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Hizmet tasarimi son yillarda giderek ilgi gormektedir. Hizmet tasariminda ¢aliganlar ve
miisterilerin katilimi, teknik ve islevsel agidan daha basarili hizmet sunumu agisindan
onemlidir. Calisanlar ve miisterilerin katilimi ile hizmet tasariminda teknik ve islevsel
acidan daha basarili hizmet sunumuna ulagsmak miimkiindiir. Hizmet tasariminin temel
hedefi hizmet paketini ortaya ¢ikarmaktir. Hizmet paketinin temelini ise hizmet {iriinii
ve dagitiminin ayrintilarint olusturan hizmet bilesenleri olusturur. Hizmet tasarim
siirecinde katilimciligin arastirilmast igcin Ankara’da yer alan bes yildizli bir otel
isletmesi sec¢ilmistir. Caligsanlarla yliriitilecek c¢alismada otelin hizmet bilesenleri
belirlenmistir. Bu bilesenlerle ilgili olarak daha sonra miisteri beklentileri 6lgiilmiistiir.
Miisteri beklentilerinin boyutlar1, arastirmada ulasilmak istenen hizmet paketi yapisi
olarak ele alinmistir. Arastirmanin nitel agirhikli ilk kismi, otelin 14 ist diizey
yoneticisinin katilimiyla Delphi c¢alismasi seklinde gerceklestirilmistir. Goriisme
yontemiyle yiiriitilen bu c¢aligma {i¢ turda tamamlanmistir. Delphi ¢alismasinda
giivenilirlik ve gegerliligi arttirmak amaciyla veri kaynaklari ve yontem cesitliligine
gidilmistir. Bu amagcla yoneticilerden elde edilen veriler, Delphi ¢alismasinin ikinci ve
tciincli turlarinda 8 akademik wuzmanin goriislerine sunulmustur. Akademik
uzmanlardan veri elde etmek amaciyla anket tekniginden yararlanilmistir. Bu turlarda
uzman gruplarin kendi aralarinda ve karsilikli olarak uzlasmalari aranmistir. Nitel
verilerin analizinde icerik analizi ve merkezi egilim Olgiileri ile uzlasma ve tutarlik

analizleri yapilmistir. Bdylece otelin mevcut hizmet sunumu derinlemesine incelenerek,



hizmet bilesenleri belirlenmistir. Daha sonra bu bilesenlerle ilgili beklentilerin
incelenmesi otelin miisterilerinin goriislerine basvurulmustur. Arastirmanin bu kismina
134 miisteri katilmistir. Veri toplamada anket teknigi kullanilmistir. Miisterilerin hizmet
bilesenleriyle ilgili beklentilerinin boyutlarin1 belirlemek amaciyla faktér analizi
yapilmistir. Bu kisimda veri analizinde ayrica merkezi egilim analizleri ile ANOVA ve
T-Testinden yararlanilmigtir. Miisterilere uygulanan anketin 06lgek giivenilirligi
Cronbach alpha degeri ile Olgiilmistiir. Arastirma sonuglart genel olarak
degerlendirildiginde, hizmet tasarim siirecinde katilimciligin uygulanabilir oldugu
goriilmektedir. Ayrica arastirma sonucunda ortaya atilan hizmet paketinin yapisi,

alanyazindan farklilik géstermektedir.



ABSTRACT

PARTICIPATION IN SERVICE DESIGN PROCESS: AN EMPIRICAL
RESEARCH ON A HOTEL

Dilek ACAR GUREL
Department of Business Administration
Anadolu University Graduate School of Social Sciences
Supervisor: Prof.Dr.Mehmet SAHIN

Service design draws considerable interest in recent years. Employees and customers
participation in service design is important in service success, both in technical and
functional terms. The main goal of service design is to compose the service package.
Service package is a function of features in service product and service delivery. A five
star hotel in Ankara was chosen to examine the participation in service design process.
Service features of the hotel were explored with employees, thereafter customers
expectations were measured on those features. The underlying dimensions of
expectations was held as the participatory service package. A qualitative research
carried out with 14 managers by Delphi method. This study conducted through three
panels and data collected by interview technique. In order to increase reliability and
validity of Delphi study, various data resources and methods was used. So that 8
academic experts were involved within second and third panels. Data are gathered by
questionnaire method from academic experts. Consensus was searched both in experts
groups itself and also mutually. Qualitative data analyzed by content analysis, mean
score, standard deviations and also consensus and consitency analysis. Within Delphi
process the current hotel service deeply questioned and basic features of hotel service
were determined. In the second part of the field research a survey was conducted in the
same hotel to seek the customers expectations of those service components. In this
section, data gathered by questionnaire method, where 134 customers responded. The

main dimensions of customer expactations are analyzed by factor analysis. Also



descriptive analysis, ANOVA and T-Test were used to analyze quantitative data. The
reliability of the scale used in customer survey anlayzed with Cronbach alpha
coefficients. Findings showed that the participation in service design process can be
effectively conducted. The service package proposal revealed in this study also have

some different aspects than litarature.



Vi

JURI VE ENSTITU ONAYI

Dilek ACAR GUREL’in “Hizmet Tasarim Siirecinde Katihmeihk: Bir Otel isletmesi
Ornegi” bashkli tezi 24 Mart 2010 tarihinde, asagidaki jiiri tarafindan Lisansiistii Egitim
Ogretim ve Smav Yonetmeliginin ilgili maddeleri uyarinca, Isletme (Yonetim ve
Organizasyon) Anabilim Dalinda Doktora tezi olarak degerlendirilerek kabul edilmisgtir.

imza

Uye (Tez Damismani) : Prof.Dr.Mehmet SAHIN

Uye . Prof.Dr.Meryem AKOGLAN KOZAK
Uye : Doe¢.Dr.Ziimriit TONUS

Uye . Yard.Do¢.Dr.Ferhan KUYUCAK

Uye : Yard.Do¢.Dr.Erkan ERDEMIR

Dog.Dr.Banu UCKAN
Anadolu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiir' Viekili



viii

ICINDEKILER
Ottt i
ABSTRACT ..ottt ettt et e ettt n sttt en ettt enen e et iv
JURI VE ENSTITU ONAYL.......c.coooiiiiieeeeeee ettt vi
OZGECMIS ..ottt vii
ICINDEKILER .......cooouitiiiieeeeeeee ettt viii
CIZELGELER LISTESI ......oooiiiiieeeeee e xiii
SEKILLER LISTEST ......coooiiiiiiiiieeceeeeeeeee et XViii
L] 1 23 1P 1

BIiRINCIi BOLUM
HiZMET KAVRAMI
1. HIZMETLERIN GELISiMi VE KURESEL EKONOMIDEKI YERI ................ 3
2. HIZMET KAVRAMI ..ottt 6
2.1. Hizmetin Tammmlanmasinda Farkh Yaklasimlar ..., 9
2.2. Hizmet Kavram ile Mal Kavraminin Karsilastirilmasi .......................... 11
3. HIZMETLERIN TEMEL OZELLIKLERI..........c.cccococoooviiiiiieecceee e 13
3Ll SOYURIUK .o 14
32 EszamanliliK ..o 15
3.3, OFtaAK UL ...ttt ettt ettt ettt e e e e, 16
3.4. DayaniKSIZIK ..o 17
3.5.DeBiskenlikK .........c.ooooiiiiiiiii 17
4. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI ........c.cocoiiviiiiiiiieeeeeeeeee e 18
5. HIZMET URETIM SURECI ACISINDAN HIZMET TASARIMININ
ONEMI ...ttt 22
5.1, Hizmet Uretim STHIECH..........voveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt en et e e e, 23



5.2. Hizmet Tasarmminin Onemli .............coocoevoveeeeeeeee oo oo e e 30

IKiNCi BOLUM
HIiZMET TASARIM SURECINDE KATILIMCILIK

1. HIZMET TASARIMININ GELiSiIMi VE TANIMLANMASI.........c.ccccevvvunn.. 36
1.1. Hizmet Tasariminin Gelisimi.......................ccocoo i 37

1.2. Tasarim Teorisinin Hizmet Tasarimina Etkileri ...........................ccoe 39

1.3. Hizmet Tasarimi Kavrami...............cccccoooiiiiiiiieee e 40

1.4. Hizmet Tasarimi ile Mal Tasariminin Karsilastirtlmasi........................... 44

1.5. Hizmet Tasariminda Temel Belirleyiciler ...................ccccooooiiiniinnn. 46
1.5.1. Zaman Temeline Gore Hizmet Tasarimi...................ccceoeviennnnne 47

1.5.1.1. Aralikh Hizmet Tasarimi ................ccccooviiniiiiiiiienieenen, 48

1.5.1.2. Siirekli Hizmet Tasarimi..............cccccoeviiiiiiiieiiiie e, 48

1.5.2. Teknoloji Temelli Hizmet Tasarimi .................cccooeiiiiniiiininee. 49

1.5.3. Katihmcilik Temelli Hizmet Tasarimi ................coccooooiiiiniicnnnnn. 50

2. HIZMET TASARIMINDA KATILIMCILIGIN GELISiMi VE ONEMI......... 51
2.1. Hizmet Tasariminda Calisan ve Miisteri Katilima...........................ooo. 55
2.1.1. Hizmet Tasariminda Cahsanlarin Katilhimua........................cccoo 56

2.1.2. Hizmet Tasariminda Miisterilerin Katilima .............................. 59

3. KATILIMCILIK CERCEVESINDE HIiZMET TASARIM SURECI ................ 60
3.1. Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesi..................ccoccnniiiiiiiiii, 66

3.2. Hizmet Paketinin Olusturulmasi................cccoeeiiiiiii i 67
3.2.1. Fiziksel Gostergeler ...............c.cccooiiiiiiniii e 69

3211 ALMOSTEY ..o 70

3.2.1.2. Fiziksel Yerlesim ve Islevsellik .................c.cccccooovrirrrrnnnnne. 70

3.2.1.3. Somut Hizmet Gostergeleri...................cccooiviniinicnninnn, 71

3.2.2. Duyusal Bilesenler-.................ccccooiiiiiii 71

3.2.3. Psikolojik Bilesenler ...............cccccoooiiiiniii 73

3.2.4. KolaylastiriCllar ............cccoooiiiiiiiiiii 74



3.3. Hizmetin Dagitilmas...........c.ccoooiiiiiiiiiiciec e 74
3.3.1. Hizmet Siireci TUrIeri............ccccooiiiiiiiiiie e 75
3.3.1.1. Yiiksek Etkilesimli Siirecler...................cccccooiiiiiiiiiinn e, 77

3.3.1.2. Diisiik Etkilesimli Siirecler ...................ccccccoooiiiiiiiinn e, 77

3.3.2. Hizmet Dagitiminda Cahisanlarin Rolii ...................ccooii, 78
3.3.3. Hizmet Dagitiminda Teknolojinin Rolii ..................ccooiiiinnnn, 80

4. HIZMET TASARIM SURECINDE KATILIMCILIKLA iLGILI ONEMLI

KCONULAR L.ttt b e bbb e e b e sab e e be e et e e nbeeenes 81
4.1. Tasarlanacak Olan Hizmetin Yenilik Turii.........cccccocoooniiiininiiiee, 82
4.2. Hizmet Tasariminda Katihmecilarin Belirlenmesi ..o, 83
4.3. Katihmin Diizeyi ve Katilmin Saglanacagi Asamalar.............................. 84
4.4. Katihmcilarin Bulunduklar: Ortam................cccccoooiiiiiiii e, 84
4.5. Katihmcilardan Bilgi Saglama Yontemi................ccccoooiiiiiis 85

UCUNCU BOLUM
HIZMET TASARIM SURECINDE KATILIMCILIGIN BiR OTEL
ORNEGINDE ARASTIRILMASI

1. OTEL iISLETMECILIGININ TANITIMI .........coccooviiiieiieeieeeeeee e 86
2. 0LGILT ALANYAZIN .....ooooviiieeeeeeeeee et 90
3. UYGULAMA OTELININ TANITILMASI ........c.cooviviiiimeereeeeneesessenesieenens 96
3.1. Uygulama Otelindeki Hizmet Tiirleri ve Orgiitlenmesi............................ 98
3.1 1. Temel HIiZmeter.. ... 99

3.1.1.1. Onbiiro Hizmetleri.........c.cccooovevevevreeeeeeece e, 99

3.1.1.2. Kat HIZMELIEN . ueiiivieicieeecee e 100

3.1.1.3. Yiyecek-Icecek Hizmetleri ................cccocooeverevernrecniennnnnn. 100

3.2. DESIEK HIZMEIEK ... 100

R 28 LY £ 1 0] 1 TR 101

3.2.2. insan KaynaKlar1 Yonetimi...............ccccccocevevvieicvnieieesececee s 101



Xi

3.2.3. PAzarlama..........cccoiiiiiiiie 101
3.2.4. Miisteri Hizmetleri................cccoooiiiiiiiii e 102
3.2.5. GUVENHiK........ooooiiii 102
3.2.6. TEKNIK SEIVIS....cociiiiiiciicic e 102

4. ARASTIRMA ...ttt et e et st e naneanes 103
4.1. Arastirmanin Konusu...............ccocooii i 103
4.2. Arastirmanin AIMACL............cccoeeeiiiuieeeeiiiiieeeesiieeeessrereessssreeesasareeessnsreseeans 104
4.3. Arastirmanin ONemi...............c.co.oovvovieeviveieeceeeee e 105
4.4. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklary..............cooooo, 107
4.5. Arastirma YOntemi..............cccoooiiiiiii i 107
4.5.1. Gegerlilik ve GiivenilirliK..................cccccoiiiiiiiiii e 110
4.5.2. Delphi TeKnii..........ccocoviiiiiiii e 113
4.5.2.1. Delphi Tekniginin Planlanmasi ..................cccooiiiiinnn. 115

4.5.3. Veri Analizinde Yararlanilan Yontemler ....................cccccoeoe. 117
4.5.3.1. Tcerik ANAZI..........cooueeieiiieeeeeee e 117

4.5.3.2. Kendall’s W Testi ...........ccoccueiiiiiiiiiiiiiee e 119

4.5.3.3. WIICOXON TESTI...c.ocuiiiiiiieiiirccenceee e 120

4.5.3.4. Faktor Analizi ...............ccccoooiiiiiiii e 120

4.5.3.5. Kolmogorov-Smirnov TeSti.........cccevvieiiieveiiececcie e, 121

4.5.3.6. LEVENE TSI .....cviiiiiiiiiiiiee e 122

T T A e I RS 122

4.5.3.8. Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ..........ccccoiiiiinnn, 122

5. ARASTIRMA SURECH..........cocooiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 123
5.1. Veri Toplama Yontemleri ............c.cccooviiiiiiiiii e 125
5.1.1. Nitel Veri Toplama Stireci .............cccoccoooieiiiiiii e 125
5.1.1.1. Delphi Siirecinde Hazirhlk Asamasi ...............ccccooeiiennn 127

5.1.1.2. Arastirma Sorularinin Belirlenmesi ............................... 128

5.1.1.3. Katihmcilarin Belirlenmesi................ccccoooiiiiiiiiinnnne, 130

5.1.1.4. Calisma Zamani ve Yerinin Belirlenmesi........................ 136

S5.1.1.5. LTUE ASAMASL.......ooiiiiiiiiiiiiiiiie et 136



xii

5.1.1.5.1. i¢erik Analizinin Yapilmasi......................... 136

5.1.1.5.2. I. Tur Sonuclarinin Degerlendirilmesi......... 170

5.1.1.6. IL Tur ASAMASI .........ccovvvieiiiiiiee e e ceiiee e e e e 171

5.1.1.6.1. II. Tur Sonug¢larimnin Degerlendirilmesi ....... 172

5.1.1.6.2. II. Turda Verilerin Indirgenmesi ................. 175

9. 1.1 7. IIL Tur ASAMASL.......ccocuiiiiiiiiiiiieiiee e 179

5.1.1.7.1. lIL.Tur Sonuclarinin Degerlendirilmesi....... 180

5.1.1.7. 2. I11. Turda Uzlasmanin Degerlendirilmesi .. 183

5.1.2. Nicel Veri Toplama Suireci..............cccccooiriiiiiiiic 184

5.1.2.1. Veri Toplama Aracimin Hazirlanmasi .............................. 184

5.1.2.2. Verilerin ANalizi...........ccoviiviiiiiiiiice s 186

5.1.2.3. BUIQUIAK ..o 187

5.1.2.3.1. Betimsel Analizlerle lgili Bulgular .............. 187

5.1.2.3.2. Miisteri Beklentileriyle Tlgili Bulgular-........ 192

5.1.2.3.3. Miisteri Beklentilerinin Hizmet Algilamalarina

Gére Farklilagmasi ile ilgili Bulgular .......................... 199

6. TARTISIMA ... ..ottt ne e 207
SONUC VE ONERILER...........cccoooiiiiitiieeceeteeeeee ettt 219
ERLER . ..o 226



Xiii

CIZELGELER LIiSTESI
Cizelge 1. Hizmet Arastirmalarimin Gelisimi .... 8
Cizelge 2. Lovelock’un Gelistirdigi Hizmet SIniflari........cocceeveeicsceicssnniscercssnenesnns 21
Cizelge 3. Yeni Hizmet Turleric.........c.cocooiiiiiiiiiii e 32
Cizelge 4. HIiZMet ONCUIICTi........cceuerrerereerererreresessesessssesessesessssesessessssssesssssssssssesssssesens 33
Cizelge 5. Hizmet Tasarim Siireci Yaklasimlari..o............ccccoooviniiiiiiince e, 63
Cizelge 6. Arastirma Yonteminin Tanitimasi. ...............ccccoviiiiiiiiic, 108
Cizelge 7. Schmidt’in W Degeri Yorumuna Getirdigi Oneri........c.eeeeeverrerrvensnns 119
Cizelge 8. Yoneticilere Birinci Goriismede Yoneltilen Sorular .............................. 129
Cizelge 9. Uygulama Oteli Yoneticilerinin Profili.......................cooonnn 133
Cizelge 10. Akademik Uzmanlarmn Profili..................c.ccooi 135

Cizelge 11. Soru 1 “Sizce Miisterilerinizin Otelinizden Temel Beklentileri
Nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamtlarn icerik Analizi............................. 138
Cizelge 11a. 1. Soru 1“Sizce Miisterilerinizin Otelinizden Temel Beklentileri
Nelerdir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin Ozet icerik Analizi.................... 140
Cizelge 12. Soru 2“Temel beklentileri karsilanan miisterilerinizin, karsilanmasi
halinde memnuniyetlerini arttiracak olan diger beklentileri nelerdir?”
Sorusuna Verilen Yamitlarim Icerik Analizi.............c.c..cccooovevvvivivriennnnne, 142
Cizelge 12a. Soru 2“Temel beklentileri karsilanan miisterilerinizin, karsilanmasi
halinde memnuniyetlerini arttiracak olan diger beklentileri nelerdir?”
Sorusuna Verilen Yamitlarm Ozet icerik Analizi.........cccccoovvvvvveervenennne, 144
Cizelge 13. Soru 3“Sizce otelinizde miisterilerinize sunulan 6ncelikli (temel)
hizmetler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin icerik Analizi ............ 145
Cizelge 13a. Soru 3“Sizce otelinizde miisterilerinize sunulan éncelikli (temel)
hizmetler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet icerik Analizi ... 147
Cizelge 14. Soru 4“Sizce otelinizin temel hizmetlerinin iyi bir sekilde yerine
getirilmesine yardimei olan diger unsurlar ya da hizmetler nelerdir?”
Sorusuna Verilen Yanitlarin icerik Analizi............c.cccoooovovivviiveicennn. 148
Cizelge 14a. Soru 4“Sizce otelinizin temel hizmetlerinin iyi bir sekilde yerine
getirilmesine yardimeci olan diger unsurlar ya da hizmetler nelerdir?”

Sorusuna Verilen Yanmitlarin Ozet icerik Analizi ...............cccccocooovvvnennnnn. 149



Xiv

Cizelge 15. Soru 5“Hizmet sunumunun gerceklestigi mekanlarda dikkat edilmesi
gereken ana faktorler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin icerik
ANBIZI s 150
Cizelge 15a. Soru 5“Hizmet sunumunun gerceklestigi mekanlarda dikkat edilmesi
gereken ana faktorler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamitlarin Ozet Icerik
ANBNZE 152
Cizelge 16. Soru 6“Miisterileriniz otel hizmetlerini 6ncelikle bes duyusuyla algilar.
Bu anlamda hizmetlerinizde 6ne ¢cikan unsurlar nelerdir?” Sorusuna
Verilen Yamitlarn fcerik  Analizi...........ccocooovvvoveeveeeieeeeeeeeeeeeenens 153
Cizelge 16a. Soru 6“Miisterileriniz otel hizmetlerini 6ncelikle bes duyusuyla
algilar. Bu anlamda hizmetlerinizde 6ne ¢ikan unsurlar nelerdir?”
Sorusuna Verilen Yamitlarin Ozet Icerik Analizi...................ccocoovvvvnnne... 154
Cizelge 17. Soru /7“Miisterilerinizin kendilerini iyi hissetmeleri icin nelerden
yararlanirsimz?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Icerik Analizi.................. 155
Cizelge 17a. Soru 7“Miisterilerinizin kendilerini iyi hissetmeleri icin nelerden
yararlanirsimiz?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet icerik Analizi......... 157
Cizelge 18. Soru 8“Hizmetlerinizin sunumu sirasinda yararlanilan kolaylastirici
iiriinler ya da hizmetler nelerdir? (Ornegin kuru temizleme, bebek bezi,
yoresel sabun gibi 6zel buklet malzemeleri gibi”’)” Sorusuna Verilen
Yamitlarin Icerik ANalizi.............c.cococovvoviieeeiieceieeece e, 158
Cizelge 18a. Soru 8“Hizmetlerinizin sunumu sirasinda yararlanilan kolaylastirici
iiriinler ya da hizmetler nelerdir? (Ornegin kuru temizleme, bebek bezi,
yoresel sabun gibi 6zel buklet malzemeleri gibi”’)” Sorusuna Verilen
Yamitlarin Ozet Icerik ANalizi...............c.cooovvvvvviiiieieeeeeeeeeee e, 159
Cizelge 19. Soru 9“Otelinizdeki hizmetlerin yerine getirilmesinde ¢alisanlar nasil
bir rol oynamaktadir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Icerik Analizi....... 161
Cizelge 19a. Soru 9“Otelinizdeki hizmetlerin yerine getirilmesinde ¢alisanlar nasil
bir rol oynamaktadir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet icerik
ANATIZE . 162
Cizelge 20. Soru 10“Hizmetlerinizin miisterilerinize ulastirilmasinda teknolojiyi
nasil degerlendiriyorsunuz?” Sorusuna Verilen Yamtlarin icerik

AN TZE s 163



XV

Cizelge 20a. Soru 10“Hizmetlerinizin miisterilerinize ulastirilmasinda teknolojiyi
nasil degerlendiriyorsunuz?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet icerik
ANGLIZE oo 164
Cizelge 21. Soru 11“Hizmetlerinizin miisterilere ulastirilmasinda yasanan sorunlar
nelerdir? Hem miisterilerinizin sikyette bulundugu hem de onlarin
goremedi@i ama sizin farkettiginiz sorunlar acisindan diisiiniiniiz.”
Sorusuna Verilen Yamitlarin Icerik Analizi..............ccocoovovvvvieieiiieeeieiennn, 165
Cizelge 21a. Soru 11“Hizmetlerinizin miisterilere ulastirilmasinda yasanan
sorunlar nelerdir? Hem miisterilerinizin sikdyette bulundugu hem de
onlarin goremedigi ama sizin farkettiginiz sorunlar ac¢isindan diisiiniiniiz.”
Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet icerik Analizi ...............cccccccoovevennnnn. 168
Cizelge 22. Icerik Analizinin Genel SONUCIATL................cccccovovvevvverirceeree e, 170
Cizelge 23. ikinci Turda Uygulama Oteli Yoneticileri Arasinda Uzlasma
DUFUMUL. ..o 172
Cizelge 24. ikinci Turda Akademik Uzmanlar Arasinda Uzlasma Durumu........ 173
Cizelge 25. ikinci Turda Uygulama Oteli Yoneticilerinden Elde Edilen Yamtlarin
Degerlendirilmesi...............ccooiiiiiiiiiiii e 173

Cizelge 26. Tkinci Turda Akademik Uzmanlardan Elde Edilen Yanitlarin

Degerlendirilmesi...............ccooiiiiiiiiiiii e 174
Cizelge 27. Otuzdort Maddenin Birinci Ceyrek Arali@i ..., 176
Cizelge 28. Interpolasyon Hesaplama Yontemi ..............cccocoviiiiiiiinn, 177

Cizelge 29. Uygulama Oteli Yoneticileri ile Akademik Uzmanlarin Goriislerine
Gore Yapilan Siralamada Uyusmazhk Durumu ..............ccooooviiiinnn. 178
Cizelge 30. Uciincii Turda Uygulama Oteli Yoneticileri Arasinda Uzlasma
DUFUMUL ... 180
Cizelge 31. Ugiincii Turda Akademik Uzmanlar Arasinda Uzlasma Durumu..... 180
Cizelge 32. Uciincii Turda Uygulama Oteli Yéneticilerinden Elde Edilen Yanitlarin
Degerlendirilmesi...............coooiiiiiiiiii 181
Cizelge 33. Ugiincii Turda Akademik Uzmanlardan Elde Edilen Yanitlarin
DegerlendirilMeSi.........ccooiiiiiiiiiiic s 182
Cizelge 34. iki Tur Arasinda Uygulama Oteli Yoneticilerinin Goriislerinin

TutarhZinin Incelenmesi................cc.ccevcurieiiiueieieieeceee s 183



XVi

Cizelge 35. ki Tur Arasinda Akademik Uzmanlarin Gériislerinin Tutarhginin

INCEICIIMESI ... 183
Cizelge 36. Miisterilerin Demografik Bilgileri ................c.cccoocoiiiiiiii, 188
Cizelge 37. Miisterilerin Uygulama Otelinden Memnuniyet Diizeyleri............. 189
Cizelge 38. Miisterilerin Uygulama Otelinde Goriislerine Onem Verilmesine

YOnelik GOruSleri ..........oooouviiiiiii e 190
Cizelge 39. Miisterilerin Uygulama Otelinde Yenilik Ihtiyacina Yonelik

O] 1 £ =)' RSP 190
Cizelge 40. Miisterilerin Uygulama Otelinde Konaklama Sayilari...................... 191
Cizelge 41. Miisterilerin Uygulama Otelinde Konaklama Amagclari .................... 191
Cizelge 42. Miisteri Beklentilerine Yonelik Faktor Analizi .................................. 193
Cizelge 43. Elde Edilen Faktorlerin Giivenilirlik Analizleri ve Ortalama

DeBerleri..... ..o 194
Cizelge 44. Miisteri Beklentilerinin Kolmogorov-Smirnov Testi Sonugclari.......... 199

Cizelge 45. Miisterilerin Uygulama Otelinde Yenilik Ihtiyacina Yonelik
Goriisleriyle flgili Kolmogorov-Smirnov Testi SONUCU ............ccccocviennee, 200

Cizelge 46. Miisterilerin Uygulama Otelinde Yenilik Thtiyacina Yonelik

Goriisleriyle Tlgili Levene Testi SONUCH...............c..ccccovcveveeveceereerieeeseieeeens 200
Cizelge 47. Miisteri Beklentileri ile Uygulama Otelinde Yenilik Thtiyaci
Goriislerinin Farklhilasmasina Yonelik ANOVA Testi Sonucu.................. 201
Cizelge 48. Miisterilerin Konaklama Saysi ile Tlgili Kolomogorov-Smirnov Testi
SONUCUL ..o 201
Cizelge 49. Miisterilerin Konaklama Sayisi ile Tlgili Levene Testi Sonucu............ 201
Cizelge 50. Miisteri Beklentilerinin Konaklama Sayisina Gore Farklilasmasina
Yonelik ANOVA Testi SONUCU ..o 202
Cizelge 51. Miisteri Beklentilerin Konaklama Sayisina Gore Farklhilasmasina
Yonelik LSD Testi SONUCU ..........cccooiiiiiiiiiiiiii e 203
Cizelge 52. Konaklama Sayisina Gore Miisterilerin Dagilimu...........................e.. 203

Cizelge 53. Hizmet Paketi Bilesenleri ile Miisterilerin Konaklama Sayisi
Arasindaki Farkhilllar ...................cccccooiii e 204
Cizelge 54. Miisterilerin Uygulama Otelinde Konaklama Amaci ile Ilgili

Kolmogorov-SmirnoVv TeSti SONUCU ........ccecviiiiieiieie e 205



XVii

Cizelge 55. Miisterilerin Uygulama Otelinde Konaklama Amaa ile IlgiliLevene
TESEE SONUCU ... s 205

Cizelge 56. Miisteri Beklentilerinin Konaklama Amacina Gore Farkhilasmasina

Yonelik ANOVA Testi SONUCU ..o 205
Cizelge 57. Konaklama Amacina Gore Miisterilerin Dagilimi............................ 206

Cizelge 60. Hizmet Paketi Yapisi ile Miisterilerin Konaklama Amaci Arasindaki
FarkIIIar ..o 206



xviii

SEKILLER LISTESI
Sekil 1. Soyutluk Ozelliginin Yogunluguna Gore Hizmetler .................c.c.c.ccocornn.... 20
SeKil 2. Hizmet Uretim STUIeC ............cceviueveeeeeeeee e 25
Sekil 3.Hizmet SISTEIMI ...........coociiiiiiiiiii e 28
Sekil 4. Hizmet Tasarimi Modeli.................ccooooiiiiiiiiiee e 43
Sekil 5. Hizmet Karsllasmasl ..................cooiiiiiiiiiii et 56
Sekil 6. Miisteri Beklentileri ile Hizmet Tiirleri Tliskisi.............c.cccccoovieeiienennen, 66
Sekil 7. Uygulama Otelinin Ait Oldugu Zincirin Tiirkiye’deki Otelleri ................ 97
SekKil 8. Delphi SUIec ...........coooiiiiii 105

Sekil 9. Arastirma Modeli.................cccoooiiiiiiii 124



Giris

Hizmetlerin 6nemi giderek artarken, temelleri atilmakta olan hizmet bilimi, hizmet
yonetiminin de islevini degistirmektedir. Hizmetlerde rekabet yariginin sartlari {iretim
yeteneklerinin iyilestirilmesinden ge¢cmektedir. Bu noktada hizmet yonetimi de ige
doniik sonuglardan ziyade miisteriyle ortak iiretim 6zelligine odaklanmaktadir. Hizmet
yoneticilerine diisen gorev, siirekli daha iyi hizmet sunum ortami yaratmaktir. Ancak
dinamik bir yapisi olan hizmeti biitiinlesik halde ele alarak gelistirmek ve bu sirada
miisteri memnuniyeti saglamak olduk¢a zorlayici olabilmektedir. Bu durum, hizmet

yoneticilerinin karsilastiklar1 baslica zorluklardan biridir.

Hizmet odakli isletmelere bakildiginda hizmet siirecini daha biitlinlesik ele almanin
yanisira, bunu 6grenme firsatina doniistiirerek, basarili olabildikleri goriilmektedir. Bu
durumun, hizmetin geleneksel olarak zayif ydnleri olarak gosterilen soyutluk,
eszamanlilik, ortak tliretim gibi 6zelliklerinin artik sstiinliige ¢evirmeye yonelik ¢abalar
anlamina geldigini sdylemek miimkiindiir.. Bu noktada, 6nemli ¢6ziimlerden biri hizmet

tasarimidir.

Hizmet tasarimi, tiim hizmet yoneticilerinin kendilerini gelistirmeleri gereken bir
yetenek haline gelmistir. Hizmet tasariminin ana girdisi, miisteri beklentileridir ve
bunlarin dogru sekilde 6grenilmesi ve degerlendirilmesi i¢in tasarim siirecinde yer
alabilecek nitelikli ¢alisanlarin olmas1 gerkemektedir. Boylece hizmette ortak yaratilan

deger, yine birlikte tasarlanmis olacaktir.

Hizmet isletmelerinde ¢alisanlar miisterilerin dile getirdigi ya da getirmedigi
beklentilerle ilgili izlenimler olustururlar ve bu sekilde hizmet deneyimlerini arttirirlar.
Miisteriler ise daha hizmetten bekledikleri degerin daha iyi tanimlanmasinda rol
oynarlar. Bu boyutlarin bir araya getirildigi katilimcilik anlayisiyla hizmet tasariminda

daha basarili hizmet sunumunu ulagsmak miimkiindiir.



Hizmet tasarim siirecinde katilimciligin arastirildigt bu c¢alisma ii¢ bdliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde, glinlimiizdeki gelismelerin nedenlerini daha iyi ortaya
koyabilmek i¢in hizmet sektoriinde yasanan gelismeler, hizmet kavrami, 6zellikleri,

siniflandirilmasi ile hizmet tiretim sureci ve hizmet tasariminin 6nemi ele alinmaktadir.

Ikinci boliimde, hizmet tasarimi kavramui ve tiirleri incelenerek, arastirmanin ana konusu
olan hizmet tasarim siirecinde katilimciligin 6nemi, katilimcilarin oynadigi roller,
hizmet tasarim siireci ve uygulamada dikkat edilmesi gereken konularla birlikte ayrintili

olarak ele alinmaktadir.

Uciincii  boliimde, bir otel isletmesinde hizmet tasarim siirecinde katilimciligin
arastirilmasina yer verilmektedir. Bu kisimda 6nce otel isletmelerinin 6zellikleri ve bu
alanda yakin donem gelismeleri ele alinarak, hizmet tasarimimin bu alandaki 6énemi
tizerinde durulmaktadir. Daha sonra arastirma ile ilgili ayrintilara ve sonuglara yer

verilmektedir.



BIiRINCIi BOLUM
HIiZMET KAVRAMI

1. HIZMETLERIN GELIiSiMi VE KURESEL EKONOMIDEKI YERI

Kiiresel ekonomi bugiin bir hizmet ekonomisine doniismekte ve (Metters ve Marucheck,
2007, s.195) hizmet sektorii, ekonomik liderligin kaynagi haline gelmektedir (Chuang,
2007, s.91). Hizmet sektorii, ozellikle gelismis iilkelerde onemli bir rol iistlenerek,
ekonominin itici giiciinii olusturmaktadir. Ulkelerin gelismislik diizeylerine gore énemli
farklililar gbsterse de hizmet sektdrii, genel bir egilim olarak tiim diinyada biiylimeye
devam etmektedir (Gilmore, 2003, s.3; Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.5).
Gelismis tiilkelerdeki baz1 sonuglara bakinca, hizmetlerin ne denli 6nem kazandig1 daha
iyi goriilmektedir. Ornegin hizmetler, toplam iiretim iginde olaganiistii bir orana sahiptir
(ABD %78, Birlesik Krallik %76, Fransa %72, Japonya %67, Ispanya %64). Ayni
sekilde, hizmet sektorii istthdamda da oldukga biiyiik bir pay1 kapsamaktadir (ortalama
%70). Imalat isletmeleri, iiretimlerine giderek daha fazla hizmet bileseni dahil
etmektedir (tipik bir imalat isletmesinde hizmet bileseninin sagladig1 katma deger %30-
70 arasinda degismektedir) (Machuca, Gonzales-Zamora ve Aguilar-Escobar, 2007,
5.586).

Bilindigi gibi, iilkelerin gelismislik diizeyini belirlemede ekonomik faaliyetler temel
olarak su sekilde siralanir: tarim ve madencilik birincil sektOr, imaldt ve endiistri iKincil
sektor, hizmetler ise fiiglinciil sektordiir. Kimi yazarlar hizmetleri kendi iginde de
ayrrarak sosyal hizmetleri tglincil, entelektiiel hizmetleri dordiinciil sektor olarak
gosterse de, bu konuda kesin bir goriigbirligi bulunmamaktadir. Giintimiizdeki 6neminin
aksine, ge¢mise bakildiginda ekonomik faaliyetler i¢ginde hizmet etkinlikleri uzunca bir
stire ilgi gérmemistir. Oysa hizmet etkinliklerinin ge¢misi saglik-tedavi veya hancilik

gibi orneklerle cok eskiye dayanmaktadir. Ancak yakin ge¢cmise kadar, iiretim



faaliyetlerinde “hizmet” ve “mal” seklinde bir ayrim s6z konusu olmamistir. Hizmet,
endiistri sonrasi donemde belirleyici bir sektdr haline gelmeye baslasa da, 20.yy.’a
kadar “6nem verilmeyen etkinlikler” arasindaki yerini siirdiirmiistiir. Hatta 20.yy.’a
kadar yaygmn olan goriis, endiistri ekonomisinden hizmet ekonomisine gegisin bir
duraklamaya neden olacag1 yoniinde olmustur (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.4-

5).

Hizmetlerin gelismesiyle ilgili olarak alanyazinda siklikla ABD 6rnegine atif yapildigi
goriiliir. Bunun nedeni hizmetlerde en hizli ilerlemenin burada kaydedilmesidir. ABD
ekonomisinin 19.yy.’daki hizl1 biiyiimesinde iletisim, bankacilik gibi hizmetler birincil
faktorler olarak gosterilir (Chase ve Apte, 2007, s.375). ABD’de 1900’lerin basinda her
10 calisandan 3’ii hizmet sektoriinde ¢aligmaktaydi. Bu oran 1950’lerde 10’da 5’e,
giinimiizde ise 10°da 8’¢ kadar yiikselmistir (Fitzimmons ve Fitzimmons, 2003, s.5).
ABD’nin GSMH’s1 igindeki payimnin %76’ya ulastig1 hizmetler, diger sektorler iizerinde
belirleyici bir konuma gelmistir. Bu oran, endiistri sektoriiniin en yiiksek oldugu %

30’un oldukga tistliindedir (Metters ve Marucheck, 2007, s.197).

Hizmetlerin gelisimine bakildiginda, oncelikle endiistriyi destekleme roliinden Gtiiri,
endiistri doneminde dogal bir biiyiime kaydettigi goriiliir. Ornegin mal iiretimindeki
artig, perakende ticaretini gelistirerek bankacilik, sigorta ve gayrimenkul hizmetlerinin
gelismesini saglamistir  (Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004, s.8). Heineke ve Davis
(2007, s. 366)’e gore, hizmetler birbirini destekleyen su siray1 izleyerek gelismistir:
»  Altyap: hizmetleri: Ulastirma, egitim, saglik
= Destek hizmetler: Banka, perakende, otel
»  Rekreasyon ve bos zaman hizmetleri: Restoran, eglence, tatil amac¢li konaklama
= Egitim hizmetleri: Ozellikle yiiksek 6grenim veren kamu kuruluslari ve 6zel
kuruluglar
» Zaman tasarrufu saglayan hizmetler: Posta yoluyla siparis, cocuk bakimi, kuru
temizleme

= Bilisim hizmetleri: Bilisim teknolojileri ve Internet’ten yararlanan hizmetler



20.yy.’1n Ozellikle ikinci yarisindan itibaren ise hizmet sektorii olduk¢a hizli bigimde
gelismeye baglamistir (Heineke ve Davis, 2007, s.365). Bunun ardinda yatan baslica
faktorler sunlardir (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.8):

»  Gelir diizeyindeki artislar ve sosyolojik-demografik degisiklikler: Harcanabilir
gelir temel ihtiyaclardan ziyade hizmetlere ayrilmistir. Kadinin istihdam igindeki
oraninin artmasiyla birlikte hane geliri yiikselmistir. Egitim diizeyinin
yiikselmesi, aliskanliklarin degismesi ve yasam siirelerinin uzamasi hizmetlere
olan talebi artirmustir.

»  [sletmelerde uzmanlasmamin artmasi: Reklamcilik, danmismanlik, hukuk
hizmetleri veren hizmet isletmelerinin gelismesiyle, hem imalat hem de hizmet
isletmeleri bu hizmetleri talep etmeye baslamistir.

= Teknolojik gelismeler: Ozellikle bilisim ve mikroelektronik teknolojileri,
hizmetlerin gelismesinde dnemlidir.

v Uluslararasi ticaretin ve serbestlesmenin artmasi: Basta ABD olmak iizere,
pazarlarda serbestlesmeyle birlikte wuluslararasi ticaret de artmustir.
Uluslararasilasma, rekabeti yogunlastirirken, hizmetler rekabet {istlinliigiiniin
saglanmasinda one c¢ikmistir (Zeithaml ve Bitner, 1996, s.11; Haksever ve

digerleri, 2000, s.11)

Hizmetlerin gelisiminde diger unsurlar bir yana, teknolojideki ilerlemenin ayr1 bir yeri
vardir. Nitekim, tarih i¢cindeki seyrine bakildiginda, hizmetlerdeki gelismelerin teknoloji
ile paralel bir seyir izledigi goriiliir. Ornegin ulastirma teknolojilerindeki gelismeler
tasimacilik, seyahat ve konaklama hizmetlerinin gelismesini saglamistir. Teknoloji,
sayisiz yeni hizmetin ortaya ¢ikmasinda rol oynamaya ve bir yandan da hizmetlerin
dogasim carpict bigimde degistirmeye devam etmektedir. Ozellikle bilisim
teknolojilerindeki gelismeler, hizmet sektoriinii en ¢ok etkileyen teknoloji alanidir.
Bilisim teknolojilerindeki gelismeler, hizmetlerin sunum ve dagitim bigimlerini
degistirmekte, miisteriler ve calisanlar i¢in daha iyi ve etkili hizmetleri miimkiin
kilmaktadir. Bilisim teknolojilerine bagli olarak, hizmet isletmelerinin ge¢misten beri
yerele bagl kalma o6zelligi de kirilmis, kiiresel erisim kolaylasmistir (Bitner, 2001, s.

375; Haksever ve digerleri, 2000, s.152). Bugiin bilisim teknolojilerinin ylizde 80’1



hizmet isletmelerince satin alinmaktadir (Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004, s.341;
Vuorinen, Jarvinen ve Lehtinen. 1998, s. 377). Burada, bilisim teknolojilerinin esas
olarak hizmetlerin 6neminin artmasinda dogrudan bir etkisinin olmadigini1 da belirtmek
gerekmektedir. Bu teknolojiler daha ¢ok hizmetlerin erigimini arttirma, erisilebilir
hizmetleri ¢esitlendirme ve yeni hizmetlerin ortaya ¢ikmasinda Onemli katkilar

saglamaktadir (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.4).

Hizmetlerin gelismesinde rol oynayan bazi itici gilicler, ayn1 zamanda hizmetler i¢in
onemli baski unsurlar1 haline gelebilmektedir. Bugiin, hizmet isletmeleri oldukga zor bir
ekonomik ¢evrede rekabet etmektedir (Oral ve Yiiksel, 2006, s.41). Kiiresel ¢apta artan
rekabet, pazarlarin serbestlesmesi, teknolojik gelismeler, hizmet isletmelerinin
uluslararasilagsmas1 ve siirekli degisen tiiketici tercihleri gibi faktorler hizmet
isletmelerinde rekabeti arttirmaya devam etmektedir. Hizmet isletmelerinin rekabetgi
konumun gii¢lendirilmesine yonelik baslica ¢oziimlerden biri de yeni hizmet sunumudur
(Smith, Fiscbacher ve Wilson, 2007, s.370; Stevens ve Dimitriadis, 2005, s. 175;
Menor, Tatikonda ve Sampson, 2002, s.135; Cooper ve Edget, 1999, s.7;
Weissenberger-Eibl ve Koch, 2007, s.98). Yenilik, bir sektérdeki en 6nemli yikict gii¢
olarak kabul edilmektedir (Debackere ve Looy, 2003, s.405). Bu noktada hizmet
isletmelerinin miisteri beklentilerine daha iyi yanitlar veren yenilikleri hizla tasarlayarak
hayata gecirmesi son derece onem kazanmaktadir. Uriin eksenli yeniligin yolu ise
hizmet tasarimindan ge¢mektedir. Hizmet tasarimi, hizmet yoneticilerinin temel
yeteneklerinden biri haline gelmektedir. Bu yetenegi dogru algilayip, basarili sonuglara
ulagsmak icin oncelikle hizmetle ilgili temel konularin ve hizmet {iretim siirecinin 1yi
anlasilmas1  gerektigi diisiiniilmektedir. Izleyen boliimlerde bu konulara yer

verilmektedir.

2. HIZMET KAVRAMI

Hizmet, ¢ok farkli anlamlarda kullanilan bir kavramdir. Bunun baslica nedeni hizmet
kavraminin, endiistri isletmeleri ile zamanla degisen karmasik iliskilerinin olmasidir.
Buna bagli olarak, hizmet kavraminin ele alinmasinda uzun yillar boyunca mal iiretimi

paradigmast hakim olmustur. Bu durum, uzun siire hizmet kuraminin



olusturulamamasinin da nedenlerinden biridir. Giiniimiizde hala iizerinde goriisbirligine
varilmig genel bir hizmet kurami bulunmamaktadir. Bu ihtiyaca yanit vermek {izere,
glinlimiizde “hizmet bilimi” gelistirmeye yonelik cabalarla karsilagiimaktadir. Hizmet
bilimi agiliminin, ardinda yatan nedenleri de ortaya koymasi agisindan, oncelikle hizmet

kavraminin gelismesine kisaca goz atmanin yararl oldugu diistiniilmektedir.

Hizmet, daha 6nce de vurgulandig gibi, adi konmamakla birlikte, eski ¢aglardan beri
var olan bir etkinliktir. Hizmet kavraminin akademik yazinda ilk olarak yer aldig: eser,
Adam Smith’in Uluslarin Zenginligi (1776)’dir. Smith burada ilk kez soyut ve somut
ciktilar1 olan iiretimi birbirinden ayirmaktadir. Smith, {iretim sonucu elde edilen soyut
ciktilar1 “hizmetler” olarak adlandirmistir. Ona gore bunlar “iliretken olmayan ekonomik

faaliyetler”dir ve bir deger yaratmamaktadir (Chase ve Apte, 2007, s.375). 19.yy.’da

Jean Baptiste Say (1803) ise ilk kez soyut iirtin kavramini ortaya atmistir. Bir doktorun
hastasina verdigi hizmeti 6rnek gostererek Say, soyutluk ile birlikte eszamanli iiretim ve
tiiketimden s6z ederek hizmetin bu iki temel 6zelligini ilk olarak dile getirmistir. Say’in
bu yaklasimi o donemde yaygin bicimde benimsenmistir (Lovelock ve Gummesson,
2004, s.25). Ancak Marx ve Lenin’in Ogretilerinde de gectigi gibi, hizmetler hala
iretken olmayan etkinliklerdir ve mal iiretiminin devamindaki islemleri ifade
etmektedir (Heineke ve Davis, 2007, s.365). Bu goriislerden farkli olarak Alfred
Marshall (1890) ise mal iiretimi ve tiiketiminde yararlanilan hizmetler olmazsa, mal
{iretiminin de olmayacagmm ifade ederek (Ozer ve Ozdemir, 2007, s.4), hizmetin
onemine deginen ilk yazarlardan olmustur. Goriildigii gibi, hizmet kavrami Once
ekonomistler tarafindan incelenmistir. Marshall gibi hizmetlerin 6nemine deginen bir
baska yazar da Converse (1930)’dir. Ancak Converse, hizmetlerin pazarlama agisindan

Onemini dile getirir (Svensson, 2006, s.245).

Yonetim alanina bakildiginda ise hizmet konusunun 20.yy.’in basinda, Bilimsel
Yonetim’in gelistirilmesinin ardindan ele alinmaya baslandig1r goriliir. Bu konuda
yapilmis az sayidaki caligmalar, Bilimsel YoOnetim ilkelerinin hizmet isletmelerinde
uygulanmasia dayalidir. Bunlarin i¢inde Lefingwell (1917)’in c¢aligmasit One

cikmaktadir. Banka, sigorta, muhasebe ve posta yoluyla aligveris gibi hizmet



isletmelerinde yliriittiigli arastirmalarda Lefingwell, Bilimsel Yonetim ilkelerinin
basarili sonuclara ulastirmadigini ortaya koymustur. Yazar bu ¢alismalarinda hizmet
isletmelerinin, miisterilerin “beklenmeyen” isteklerine uyum gdsterme zorunluluklari
oldugunu saptamistir. Lefingwell elde ettigi diger bulgulardan da yola ¢ikarak, Bilimsel
Yonetim ilkelerinin hizmet isletmelerinde imalat isletmelerindeki gibi basarili sonuglara
ulasmadigin1 savunmustur. Lefingwell’in ulasti§i sonuglar, hizmet {iretiminin ve
Ozellikle hizmet tliretiminde miisteri etkilesimine deginmesi agisindan dikkat ¢ekicidir.
Ancak Bilimsel Yonetim ilkelerinin hizmet isletmelerinde uygulanmasinin tamamen
basarisizliga gotiirdiigiinii sdylemek yanlis olur. Ornegin 1960’11 yillarda McDonald’s,
bu ilkelerden biri olan “liretim hatt1” ilkelerini basariyla uygulamistir (Chase ve Apte,

2007, s. 365, 376-377).

Cizelge 1. Hizmet Arastirmalarimin Gelisimi

Zaman Arahg | Teori ve Uygulama

1900-1950°1er Bilimsel yonetim ilkelerinin hizmetlerde uygulanmasi

Walt Disney: miisteri deneyimi gibi hizmet faaliyetlerinin gelistirilmesi
1960’lar McDonald’s: hizmetlerde iiretim hatt1 yaklasimi

Hizmet ekonomisi ve saglik alaninda hizmet faaliyetleriyle ilgili ¢aligmalar
1970’ler Hizmetlerin sektorlesmesi

Hizmetlerde arz-talep esitligi

Miisteri-iliski modeli

1980’ler Pazarlama ve iiretim faaliyetleri bakisiyla hizmetlerin siniflandiriimasi
SERVQUAL - hizmet kalitesi modeli

Kuyruk psikolojisi

Getiri yonetimi

1990’1ar Hizmet kar zinciri

Hizmet sistemlerinde hata dnleme yontemlerinin gelistirilmesi
Bilisim-yogun hizmetlerin kiiresellesmesi

Deneyim ekonomisinin ortaya ¢ikisi

2000’ler Hizmet faaliyetlerinde davranis bilimlerinin kullanilmasi
Bilisim-yogun hizmetlerde faaliyet yonetimi

Hizmetlerde bilisim teknolojileri ve e-hizmetler

Kiiresel is siireglerinde dis kaynaklardan yararlanma

Hizmet tasarim

Chase ve Apte (2007).

Imalat isletmelerindeki ilkelerin hizmet isletmelerinde uygulanmasina yonelik
calismalarin ardindan, 1960’11 ve 70’li yillarda hizmet kuramini olusturmaya yonelik ilk
adimlar atilmistir. Bu c¢alismalarin, “hizmet yonetimi’nin de temelini olusturdugu
sOylenebilir. Bu donem boyunca hizmetlerin tanimlanmasi, mallardan farklar1 ve

hizmetin kendine 6zgii 6zelliklerinin belirlenmesi gibi konular iizerinde durulmustur.



1970’lerin sonundan itibaren ise hizmetler yavas yavas kendi basina bir arastirma alani
olmaya baslamistir (Gilmore, 2003, s.7). Cizelge 1’de 20.yy. boyunca hizmet

arastirmalarinda 6ne ¢ikan konu basliklarinin gelisimi goriilmektedir.

Cizelge 1’de goriildiigii gibi, 1980°li yillardan itibaren hizmet alaninda hizli gelismeler
kaydedilmigtir. Bu donemde hizmet, 6ncelikle pazarlama ve {iretim yonetimi agisindan
ele alinmustir. Bu iki disiplin, hizmet ile mal arasindaki farkliliklarin ortaya konmasi ve
hizmetle ilgili kavram ¢ercevesinin olusturulmasi gibi 6nemli katkilar saglamistir. 1985-
1995 yillar1 ise hizmet yonetiminin gelismeye basladigi donemdir. Ancak hizmet
yonetimindeki ¢alismalarin sayisi ¢cok fazla olmamistir ve mevcut ¢aligmalarin da alana

yeni katkilar sagladigin1 sdylemek zordur (Johnston, 2005, s.1283).

1990°’lh  yillarda kiiresel c¢apta yasanan degisiklikler, hizmet ¢alismalarinin
cesitlenmesini ve artmasini saglamistir. Bu donemde hizmet isletmelerinde bilisim
teknolojilerinin etkileri, rekabet ve rekabetiistiinliigli gibi konular baslica arastirma
alanlart olmustur. Farkli isletme disiplinleri hizmeti kendi bakisacilariyla arastirmaya
baslarken, saglik, finans, turizm gibi alt ¢alisma dallarinda da hizli gelismeler
kaydedilmistir. Hizmette alt calisma alanlarinin ortaya ¢ikmasinin baslica nedeni,
hizmetin kendi icinde pek ¢ok benzersiz islemlerden olusan faaliyet alanlarina
ayrilmasidir (“Johnston 1999”: Johnston, 2005, s.1286). Bunun bir baska nedeni de
hizmetle ilgili genel kabul gormiis bir paradigmanin olmamasidir (Heineke ve Davis,
2007, s.370). Gergekten de, hizmet kavraminin ortaya konmasma yonelik ¢abalara
bakildiginda, pek ¢ok farkli yaklasimla karsilasilmaktadir. Asagidaki boliimde, kisaca

hizmet kavrami {izerindeki tartismalara yer verilmektedir.

2.1. Hizmetin Tanimlanmasinda Farkh Yaklasimlar

Hizmet, karmasik ve ¢ok yonlii bir kavramdir. Kisisel hizmetten (psikolog hizmeti gibi),
miisterinin tiim beklentilerini birebir karsilayan somut bir {irlin {iretimine (terzilik gibi)
kadar genis bir iiretim etkinligini kapsayabilir (Gronroos, 2007, s.51). Ik tanimlama
cabalarindan beri hizmet kavrami, mallarla karsilagtirilarak agiklanmaya g¢aligilmistir.
Bu tanimlarda genellikle hizmetin ne olmadigi gosterilir ve hizmeti agiklamada

“islemler, sozlesmeler, siiregler ve etkilesimler” ifadelerinden yararlanilir (Edvardsson,
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Gustaffson ve Roos, 2005, s.108). Ornegin Lovelock (1991)’a gore hizmet “bir
nesneden ziyade bir siire¢ ya da performanstir” (Iginde: Vargo ve Lusch, 2004, s. 325).

Daha yakin dénemde yapilan tanimlara bakildiginda ise “miisteri” kavraminin agirlik
kazandig1 goriiliir. Ornegin Fitzimmons ve Fitzimmons (2004, s.4)’a gére hizmet,
“Ortak-iiretici rolii oynayan miisteri i¢in yerine getirilen, zamana karsi dayaniksiz,
soyut bir deneyimdir.” Gronroos (2007, s.52) hizmetin “....miisteri sorunlarina
¢oziimler” oldugunu vurgular. Vargo ve Lusch (2008, s.26)’a gore ise hizmet, beceri ve
bilgi gibi uzmanlasiimis yeteneklerin sozlesmeler, siiregler ve performanslar yoluyla bir
baska kisinin yarart i¢in uygulanmasidir. Bu tanimin igine kisinin bizzat kendi kendine
hizmet uygulamasi da girmektedir. Yazarlar ayrica hizmet kavramu ile ilgili olarak hala

genel kabul goren bir tanima ulagilmadigini da belirtirler.

Hizmet kavramu ile ilgili tartismalar devam ederken, bu konuya bir nevi toplubakis
imkan1 veren Edvardsson, Gustaffson ve Roos (2005)’un ¢alismasi dikkat g¢ekicidir.
Yazarlar, hizmet alaninda oOnde gelen onalti akademisyene, hizmeti nasil
tanimladiklarini sormuslardir. Akademisyenlerin ¢ogu, 6nceki tanimlardan farkli olarak,
hizmette miisteri ve deger (degerin yaratilmasini) kavramlarimi vurgulamiglardir.
Yazarlar, onalti akademisyenin goriigleriyle destekleri calismalarinda ilging savlar
ortaya atarlar. Hizmetin genel-geger bir tanimin1 yapmak ¢ok zordur. Hizmet daha ¢ok
“bakisagis1” ile ilgilidir. Bu nedenle belli bir zamanda, belli bir isletmede, belli bir
bakisacisiyla ve belli bir hizmet i¢in betimlenmelidir. Daha alt ve soyut diizeyde bir
hizmet tanim1 yoktur. Ancak kesin olan, hizmetin odak noktasinda “deger yaratmak”
olmasidir. Hizmet kavrami uzun siire, isletme (pazarlama, {retim) agisindan
incelenmistir. Yazarlara gore artik hizmete, miisteri acisindan yaklagilmalidir. Hizmet
sonucunda ortaya c¢ikarilacak olan degeri en iyi tamimlayacak olan kisi miisteridir

(Edvardsson, Gustaffson ve Roos, 2005, s.114, 118-119).

Yukaridaki yaklagima benzer bigimde, Gemmel, Looy ve Ossel (2003, s.29-30) de
hizmet yaklasiminda “igletme tiri”nii diger bir deyisle, durumsal bir anlayis
onermektedir. Yazarlarin bu goriislerinin dayandigi bir ka¢ nokta vardir; bunlarin

basinda bugiin ¢ok farkli hizmet tiirlerinin olmas1 gelmektedir. Hepsini kapsayici bir
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hizmet tanim1 ortaya atmak oldukca giictiir. Ote yandan rekabet kosullar1, teknoloji gibi
faktorler hergiin yeni hizmetlerin ortaya c¢ikmasina veya hizmetin kapsaminin
degismesine neden olmaktadir. Boylece hizmet yaklagimi da c¢ok boyutlu hale

gelmektedir.

Bu caligmada benimsenen hizmet yaklagimina gore hizmet, miisteriyle birlikte deger
yaratma siirecidir. Hangi hizmet tiirii olursa olsun bu temel aynidir. Hizmetin alt
calisma alanlarina bakildiginda farkli disiplinler, hizmeti farkli bi¢imde ele alsa da,

hizmetin misteriyle birlikte deger yaratma stireci tiim hizmet etkinlikleri i¢in gegerlidir.

2.2. Hizmet Kavrami ile Mal Kavraminin Karsilastirilmasi

Hizmetin ayr1 bir disiplin oldugunu savunabilmek i¢in, gegmiste sik¢a bagvurulan yol,
mallardan farklarinin ortaya konmasi olmustur. Giinlimiizde ise boyle bir savunmaya
gerek kalmamistir ve hizmet disiplini tek basina ilerlemeye devam etmektedir. Ancak
giiniimiizde hizmet ve mal kavramlarinin siklikla bir arada kullanildig1 goriiliir. Bunun
baglica nedeni hizmet ve mal kavramlar1 arasinda net bir ayrim yapmanin gii¢ olmasidir.
Bazi mal iiretimi yapan isletmeler faaliyetlerinde hizmet bilesenlerini arttirip, kendini
hizmet isletmesi olarak konumlandirmaya ¢alisirken, pek ¢ok hizmet iiretimi de mallar
ya da somut varliklar olmaksizin gergeklesememektedir. Somut unsurlar, hizmet
kalitesinin dnemli boyutlar1 arasinda yer alir. Bu nedenle bu iki kavramin ayrigsmaktan
ziyade, giderek igice gectigi soylenebilir (Edvardsson, Gustaffson ve Roos, 2005,
s.118). Buradan yola ¢ikarak, bu kisimda hizmet ve mal ayriminin daha ¢ok geleneksel
iretim anlayisi ile ¢gagdas iiretim anlayisi arasindaki fark olarak da goriilebilir. Boylece,
hizmet {liretiminin geleneksel iiretim bakisagisindan neden farkli oldugu daha net ortaya

koyulabilir.

Vargo ve Lusch (2008b, s.85)’a gore gilinlimiizde ekonominin nihai amaci hizmet elde
etmektir. Yazarlar mal ve hizmeti, birbirini dislayan iki farkli kavram olarak gérmenin
dogru olmadigini savunurlar. Bu yaklagim, hem hizmet kavraminin zenginligini hem de
hizmetlerde mallarin roliinii anlamay1 engellemektedir. Yazarlara gore mallar, dolayli

hizmet sunumu saglayan araglardir. Buna paralel bir yaklagimla Abe (2005, s.64) su
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Ornegi verir; Japonya’da demiryolu, havayolu gibi kamu tasimaciliginda, yonetim daha
cok sistemin teknik agidan isleyisine odaklanir. Ulastirmay1 saglayan araglar ve sistemle
ilgili konulara odaklanma egilimi, sistemin gercek amaci olan ulastirma hizmetini
golgede birakmaktadir. Abe’ye gore bu durum, hizmet kavraminin oldukca

daraltilmasinin ve bir disiplin olarak gelismemesinin en dnemli nedenidir.

Abe (2005)’nin verdigi Ornekteki gibi hizmetin teknik yapisina agirlik verilmesi,
giinlimiizde pek ¢ok hizmet isletmesinin karsilastigi basarisizligin temel nedenlerinden
biridir. Aslinda hizmetin teknik altyapisiyla ilgili islemlerin yerine getirilmesiyle
“hizmet {iretimi”nden s6z edilemez. Hizmet, miisteriyle ortak liretim sonucunda ortaya
¢ikan bir performanstir (Williams, 2007, s.593). Mal iiretiminde, isletme iiriini tretir,
miisteri i¢in erisilebilir hale getirir. Malin tiiketilmesiyle elde edilen deger, {iriinii satin
alan misteri tarafindan tek basina yaratilir. Hizmette ise deger, isletme ve miisteri
tarafindan birlikte yaratilir. Bu yoniiyle hizmette siire¢ ve iiriin ayrilmazligi vardir. Buna
bagli olarak (sanal ya da gercek) hizmet ortami ile miisterinin ayrlmazligindan da sz
edilebilir. Bu nedenle hizmet isletmesi hizmet siireclerini kolaylastirmaktan sorumludur
ve mallarda oldugu gibi, miisteriyi hizmet sunumu ile tek basina birakamaz (Grénroos,

2007, s.56-57; Ueda, Takenaka, 2007, s.1).

Goriildiigii gibi, hizmet ve mal ayriminda en 6nemli unsurlardan biri miisterinin
oynadigi roldiir. Hizmet iiretiminde miisteri, bir “dis liretim faktorii” olarak kabul edilir.
Buna karsin imalat siirecinde miisteri girdisi tasarim i¢in fikir vermek gibi daha sinirh
boyuttadir. Miisteriler daha ¢ok mal secimi ve tiiketiminde rol alirlar (Sampson ve
Froehle, 2006, s.331). Mal iiretiminde miisteriler ¢iktiy1 tiiketirken hizmetlerde tiiketilen
ise slirecin kendisidir. Bununla birlikte mallar hizmetin miisteriye ulastirilmasinda
dogrudan ya da dolayl olarak yer aldigindan 6nemini korumaya da devam eder (Vargo

ve Lusch, 2008, s.85; Vargo ve Lusch, 2004, 5.331).

Sonug olarak, hizmet ve mal kavramlar1 arasinda kesin bir sinir belirlemenin zor oldugu
ve tiiketiciler agisindan birinin digerinden daha 6nemli oldugunu ileri siirmenin yanlig
oldugu sdylenebilir. Hizmetlerle mallarin ele alinis bi¢imi, liriiniin tiiriine ve isletmenin

{iriinle ilgili vizyonuna gore degisir. Ote yandan, bu ayrim1 daha da belirsiz hale getiren
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miisteri beklentileri boyutundan da soz edilebilir. Ornegin cep telefonunu sadece
iletisim araci olarak diisinen bir miisteri i¢in kismen dayanikli bir iirlindiir. Bunu bir
imaj olarak diisiinen miisteri i¢in ise siirekli ¢ikan yeni modeller nedeniyle dayaniksiz,

hatta agirlikla soyut nitelikli bir iirlin haline doniisebilir.

Mallarla olan iliskisine degindikten sonra hizmetin farkli kilan asil 6zelliklerinden s6z

edilebilir. izleyen boliimde hizmet kavrami bu 6zellikleri ¢ercevesinde incelenmektedir.

3. HIZMETLERIN TEMEL OZELLIKLERI

Hizmetin temel 6zellikleri daha ¢cok mallarla karsilastirilarak ortaya atilmistir. Zeithaml,
Parasuraman ve Berry (1985) tarafindan ortaya atilan dort temel hizmet oOzelligi
(soyutluk, eszamanlilik, dayaniksizlik ve degiskenlik) litaratiirde en ¢ok atif yapilan
ozelliklerdir (Lovelock ve Gummeson, 2004, s.23; Vargo ve Lusch, 2004, s.326). Bazi
calismalarda besinci bir 06zellik olarak “ortak Ttiretim”den de bahsedilmektedir
(Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004, s.21). Hizmet iiretiminde, miisteri bir dis iiretim
faktorii oldugundan, hizmetlerin bu bes temel 6zellik cergevesinde incelenmesinin

yararli oldugu diisiintilmektedir.

Daha ¢ok iireticinin bakisagisini yansitan temel hizmet 6zelliklerinin kokeni, hizmet
kavraminda da oldugu gibi, iktisat bilimine dayanmaktadir. Daha 6nce belirtildigi gibi
hizmetler, ilk iktisat¢ilar tarafindan deger yaratmayan faaliyetler olarak ele
alinmaktaydi. Bu donemde, ekonomik faaliyetlerde amag¢ sermaye olusumuyken,
refahin gostergesi olarak mal miilkiyeti esas alinmistir. Buna bagli olarak iiretimle ilgili
temel varsayim; standart hale getirilmis ve somut ¢ikti iireten bir imalat modeli
olmustur. Bu modele gore iiretim c¢iktisi, imalat ile katma deger yaratilarak, miisteri
miidahalesi olmadan iiretilir, talep gelinceye kadar stoklanir ve daha sonra satilir
(Lovelock ve Gummeson, 2004, s.24; Vargo ve Lusch, 2004, s.332). Hizmetin temel
ozelliklerinden soyutluk, dayaniksizlik ve eszamanlilik iste bu donemdeki varsayimlara
dayanirken, degiskenlik (Lovelock ve Gummeson, 2004, s.24) ve ortak {iretim 20.yy.’da

ortaya atilmis 6zelliklerdir.
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Hizmetlerin incelenmesinde sikg¢a atif yapilan temel Ozelliklerinden ne sekilde
yararlanilacag énemli bir konudur. Oncelikle bu 6zelliklerin tiim hizmetler igin ayni
sekilde gecerli ve genellenebilir olmadigi dikkate alinmalidir. Ornegin bilisim
hizmetleri i¢in depolanabilirlik miimkiin iken, avukatlik hizmetinde bdyle bir durum
miimkiin  degildir. Hizmetin temel 0Ozellikleri 6ziinde, “miisteri girdilerinin”
gostergeleridir (Sampson ve Froehle, 2006, s.335). Bu 0zellikler, mal iiretimi
tekniklerinin hizmetlerde uygulanmasinin smirlt oldugunu gosterir (Prajogo, 2006,
s.1375). Ancak bu o6zellikler kismen mal tiretiminde de goriilebilir. Kisiye 6zel imalat,

stoksuz tretim bu duruma Ornektir.

Hizmetlerin temel ozellikleri farkli hizmetlerde farkli yogunlukta olabilir. Bu
ozelliklerin, inceleme konusu olan hizmet baglaminda degerlendirilmesi daha dogru

olur. Asagida hizmetin baslica 6zellikleri ile ilgili agiklamalara yer verilmektedir.

3.1. Soyutluk

Dokunulmazlik olarak da gegmektedir. Ozellikle hizmet-mal ayriminda ve hizmet
tanimlarinda en ¢ok atif yapilan 6zelliktir ve hizmetin diger temel 6zelliklerinin de ¢ikis
noktasidir (Lovelock ve Gummeson, 2004, s.25). Hizmetlerin fiziki varliginin
olmamasi, satin almadan Once, hatta satin almadan sonra dahi degerlendirilmesini
zorlastirir. Cok farkli beklentileri olan miisteriler i¢in hizmet satin almak daha riskli
hale gelmektedir (Sahin, 2008, s.53). Ornegin yangin sigortasi gibi bir hizmetin
degerlendirilmesi uzun zaman alabilir ya da hi¢ gerceklesmeyebilir. Gergekte mallarin
tamamen somut unsurlardan olugsmamasi gibi, hizmetler de tamamen soyut unsurlardan

olugsmaz (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.12).

Hizmetlerin soyutluk 6zelligi, “duyularla hissedilmeyen” anlaminda diisiiniilmemelidir.
Nitekim hizmet siirecinde duyularla hissedilen unsurlar bulunur (Sampson ve Froehle,
2006, s.335). Miisteriler icin gercek ya da sanal hizmet ortamlarinda yer alan fiziksel
gostergeler hizmet kalitesi algisinin da kritik boyutlarindan birini olusturur (Lovelock
ve Gummeson, 2004, s.25). Soyutluk ozelligi ile kastedilen aslinda hizmet

performansidir ve hizmet ¢iktisinin miisterinin zihninde bir sembol, deneyim veya
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diisiince olarak kalmasini ifade eder Gilmore, 2003, s.10). Bu 6zellik, hizmet
Olctimlerinin gelistirilmesini, hizmet tasarimin1 ve hizmetin patentinin alinmasini
zorlastirirken, taklit edilmesini de kolaylastirmaktadir (Sahin, 2008, s.53; Fitzimmons

ve Fitzimmons, 2004, s.24; Edvardsson, Gustaffson ve Roos, 2005, s.115).

3.2. Eszamanhhk

Miisterinin, hizmeti iiretim esnasinda tiiketmesini ifade etmektedir. Pek ¢ok hizmetin
tiretimi icin miisterinin iiretim siirecinde yer almasi gerekir. Bunun ic¢in hizmetin
tretildigi yere gelebilir, iletisim araglari gibi bir kanaldan ulasabilir ya da hizmet
calisan1 miisterinin yanina gelir. Eszamanlilik, hizmet yonetiminde son derece dnemli
bir konudur. Bunun nedeni hizmetin agik sistem seklinde bir isleyise sahip olmasidir.
Eszamanli tretim-tiikketim sirasinda meydana gelen talep degisiklikleri sistemi ve
izleyen hizmet siirecini biitliniiyle etkiler. Bu 6zellik, diger yandan hizmet calisaninin
Oonemine de isaret etmektedir (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.14; Fitzimmons ve
Fitzimmons, 2004, s.22). Hizmet calisani, miisteri ile etkilesime girerek hizmetin ortak
iretiminde rol alir. Diger yandan hizmet c¢alisan1 iiretimdeki hatalar1 yine iiretim
siirecinde tanimlayip, diizeltmek durumundadir, bu anlamda kalite kontrol denetimini de
iistlenir. Soyutluk 6zelligine de bagli olarak hizmetlerde, ayni hatalarin ¢oziimii mal
tiretiminde oldugu gibi hep ayn1 bicimde olmayabilir. Bu 6zellige bagh olarak, hizmet
calisaninin konusunda yetkin olmast son derece onemlidir (Bowen ve Ford, 2002,

5.452).

Lovelock (2000) eszamanlilik Ozelliginin  asir1  basitlestirmeye ve  yanlig
degerlendirmeye miisait oldugunu ileri siirer. Yazara gore eszamanlilik 6zelligi zaten
tim hizmetlerde ayni ol¢lide gecerli degildir ve biitlinliyle uygulanmasi imkansizdir
(Vargo ve Lusch, 2004, s.329. Eszamanlilik ile vurgulanmak istenen, liretimin isletme
tarafindan tek basina gerceklestirildigi yoniindeki yanlis alginin 6nlenmesidir. Hizmet
isletmesi genellikle {iretim siireci i¢in dnceden hazirlik yapmis durumdadir. Ancak
iiretim, misteri girdilerinin miisteri tarafindan sunulmasina kadar baslamaz. Diger
yandan tiikketimin ise bazi boyutlari {iretim siirecinde baslayip, daha sonra da devam

edebilir (Sampson ve Froehle, 2006, s.335).
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3.3. Ortak Uretim

Hizmet isletmesi, hizmet {iretimini belli bir ortam i¢inde miisteri ile birlikte
gerceklestirir. Hizmet isletmesi, calisan veya web sitesi gibi bir arayiiz tarafindan temsil
edilir. Miisterinin tiretim siirecinde yer almasi aslinda hizmetin verimliligini azaltabilen
bir 6zelliktir. Ancak bu etkilesim, miisterinin gelecekte elde tutulmasi, yeni miisteri
kazandirma gibi yararlarin yanisira, hizmet tasariminda onemli bir girdi rolii de
oynayabilir (Sahin, 2008, s.54). Hizmet tasarimi i¢in Oncelikle miisteri beklentilerinin
Ogrenilmesi gerekmektedir. Bu bilgiler, ortak iiretim sayesinde g¢alisanlar tarafindan
cesitli sekillerde 6grenilir. Boylece eszamanlilik ve ortak iiretim ozellikleri, hizmet

tasarimi i¢in 6nemli firsatlar olarak goriilebilir.

Ortak iiretim, hizmet isletmelerinde dn-alan ve arka-alan seklinde bir ayrimi getirir. On-
alan, misteri etkilesiminin gerceklestigi ve miisteriler tarafindan dogrudan
deneyimlenen etkinliklerin yer aldigi alanlardir. Arka-alan ise miisterinin gérmedigi
veya miisteriden uzaktaki etkinliklerin gerceklestigi ve On-alandaki islemleri
destekleyen faaliyet birimlerinden olusur (Zomerdijk ve Vries, 2007, s.110). Hizmet,
esas olarak On-alanlarda gerceklesen bir deneyimdir. Miisteri bakis agisiyla tasarlanmis
on-alanlar hizmet kalitesini de olumlu yonde etkiler (Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004,
S. 21-23). Bu durum ayni zamanda On-alan c¢alisanlarinin hizmet siirecinde one
cikmasini saglar. Bu calisanlarin is bilgi ve becerileriyle ilgili yeterlikleri kadar, kisisel
ozellikleri de 6nem kazanir.

Uretim siirecinde miisterinin yer almasi, hizmet ydnetimini zorlastiran bir faktordiir.
Miisterinin varhi@i tiim hizmet siirecini etkiler. Miisterilerin iiretime dahil olma
yogunlugu, siiresi ve karmasikligi ne kadar ¢oksa, onlara siireclerde yer vermeye daha
cok dzen gosterilmelidir. Ote yandan isletmenin yeri, tasarimi ve goriiniimii hizmetin
basarisinda 6nem kazanir. Isletme sadece “son hizmetleri” degil, ayrica o hizmetleri
yerine getiren, miisteriye ulastiran siire¢lere de 6zen gostermelidir (Prajogo, 20006, s.
1375; Bowen ve Ford, 2002, 456-458.) Ortak iiretim iyi degerlendirildiginde, degerli bir
firsata doniisebilir. Ozellikle hizmet tasariminda daha fazla fikire ulasmada ortak

tiretimden yararlanilabilir (Agrawal, 2006, s.42).
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3.4. Dayamksizhik

Hizmetler sadece soyutluk 6zelligine bagli olarak degil, eszamanliliga da bagl olarak
depolanamaz ya da bekletilemez. Talepteki degisiklikler hizmet kapasitesinin tam
olarak kullanimini engeller. Bu nedenle kullanilmayan kapasite israf edilmis olur
(Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.16). Dayaniksizlik, esas olarak hizmetlerin
zamana duyarli olmasindan kaynaklanmaktadir. Aslinda dayaniksiz olan hizmetin

kendisi degil, kapasitedir (Sampson ve Froehle, 2006, s.35).

Dayaniksizlik 6zelliginin getirdigi sorun, miisteriden ziyade daha ¢ok {iretici agisindan
Oonemlidir. Miisteri i¢in bu durum “dayaniksiz deneyim” ile ayn1 anlama gelmemektedir.
Ornegin bir saglik hizmetinin degeri uzun yillar zihininde tutabilir. Dayaniksizlik
ozelligiyle ilgili olarak dikkat edilecek husus hizmetin degeri olmalidir. Cogu hizmet
performanst zaten gegici deneyimlerdir, ancak dayaniksiz olduklart seklinde
diisiiniilmemelidir. Uretici agisindan 6nemli olan zaman dilimi, “iiretimden satisa kadar
gecen siire”’yken, miisteri i¢in dnemli olan zaman dilimi, “sunum elde edildikten sonra
yarar saglayabildigi zaman”dir. Dayaniksizlia bagli olarak hizmet envanterinin
tutulmasinin genelde olumsuz bir ozellik olarak algilandig1 goriiliir. Esas olarak
envanter, mallar i¢in bir sorundur ve bir amagtan ziyade, belirsizlige kars1 gelistirilen

bir yanittir (Lovelock ve Gummeson, 2004, s. 29; Vargo ve Lusch, 2004, s.331).

3.5. Degiskenlik

Heterojenlik olarak da gecen bu 6zellik, hizmet ¢iktilarinin birbirinin ayni olmamasini
ifade eder. Degiskenligin nedenleri arasinda hizmet silirecinde bagka miisterilerin yer
almasi, c¢alisanlarin 6zellikleri, iiretim ortami ve iiretim zamani sayilabilir. Hizmet
ciktilarindaki degiskenlik, kalite degerlendirmesini hem miisteri hem de isletme i¢in
zorlastirmaktadir. Miisterilerin kaliteyi dogru algilamalarin1 ve kalitede siirekliligi
saglamak, hizmetler agisindan 6nemli bir sorundur (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003,
s.16). Degiskenlik, hizmetin 0Oznellik boyutuyla ilgilidir. Soyutluk ile birlikte
diisiiniildiiglinde, hizmet {retiminin ve sonuglarinin daha 6zenli degerlendirilmesi

gerektigine isaret etmektedir.
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Hizmetin degiskenlik 6zelliginin odak noktasinda aslinda standartlagtirma konusu
yatmaktadir. Hizmetler agirlikla insana dayali oldugundan, standartlastirilmasi da
zordur. Kitle {iretiminin varsayimi olan standartlastirma esas olarak ulagilmak istenen
bir amag olarak ortaya atilmistir, bir zorunluluk degildir. Kalite kavrami ile iligkisi ise
daha yenidir. Imalat bakisagisina dayali bir kavram olan standartlastirma konusunda
miisterinin goriisii ise daha farklidir. Bir {iriinde standartlagsma saglansa dahi, tiiketiciler
tarafindan bu durum, degisken kalite algilamalar1 ile sonuglanabilmektedir. Bu nedenle
degiskenlik, bir olumsuzluk olarak degerlendirilmemeli, hizmet isletmeleri bunun
getirdigi esneklikten yararlanarak, bu 6zelligi bir Ustlinliige ¢cevirme yollar1 aramalidir.
Nitekim hizmet odakli yaklagimlara bakildiginda bunlarin, kisiye 6zel iiretimde oldugu
gibi, degiskenlik kavramini 6zellikle vurguladig: goriiliir (Vargo ve Lusch, 2004, s.329).
Diger yandan hizmet isletmelerinde arka-alanlar gibi hizmet iiretiminde 6n hazirlik

stireclerinin standartlagtirilmast hem daha kolay hem de faydalidir.

4. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetleri incelerken, temel Ozelliklerinin yanisira yararlanilabilecek diger boyut,
hizmetin siniflandirilmasidir. Hizmet smiflandirma yaklasimlari, hizmetlerin kendi
baglamlar i¢inde ele alinmasini ve birbiriyle karsilastirilmasini da kolaylastirmaktadir.
Alanyazina bakildiginda, pek ¢ok hizmet siniflandirma onerisi ile karsilasilmaktadir.
Bunlar genellikle imalat siire¢ modelleri (kitle, y18in, proje gibi) kadar gii¢lii degildir.
Hizmetlerde siniflandirma g¢abalar1 daha ¢ok teorik varsayimlara dayanir ve son yillara

kadar pek ¢ogu da deneysel olarak test edilmemistir (Verma, 2000, s.8).

Hizmetleri siniflandirmada genel egilimlerden ilki saglik, egitim, turizm gibi sektor
temelli ayrimdir. Boyle bir ayrimla daha ¢ok devlet istatistiklerinde karsilasilmaktadir.
Ekonomik veriler derlemek i¢in uygun olan bu smiflandirma yaklagimi, hizmet tiretim
stirecini gostermezken daha ¢ok ilgili alt hizmet sektdrlerinin belirgin 6zelliklerini
ortaya koymada yararhidir (Metters ve Marucheck, 2007, s.201; Chase, Jacobs ve
Aquilano, 2006, s.266). Akademik alanda hizmeti ele alan ¢alismalarda ise daha ¢ok
hizmet {iretim siirecine dayali smiflandirma yaklasimlart benimsenmektedir. Bu

anlamda hizmetleri birbirinden ayirmada pek ¢ok boyuttan yararlanildigi goriiliir. Bu
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boyutlardan bazilar1 sunlardir (Prajogo, 2006, s.1376; Kasper, Helsdingen ve Gabbott,
2006, s.65):

=  Soyutluk

*  Emek yogunlugu

* Miisterinin hizmeti resmi sahiplik diizeyi

» Miisteri ile isletme arasindaki iliski tlirii

» Kisiye uyarlama derecesi

»  Kisiye uyarlama kapsami

*  Sunulan hizmetlerin ¢esitliligi ve esnekligi

» Miisteri temas siiresinin uzunlugu

* Hizmet siirecinin yapisi

* Hizmet isletmesinin yetenek, bilgi ve kapasitesi

= Katma degerin kaynag1: On-alan faaliyetleri/arka-alan faaliyetleri

» Hizmet g¢alisaninin miisterinin bireysel ihtiyaclarini karsilamada karar verme

derecesi.

Bu boyutlardan biri veya birkagindan yararlanarak, hizmetler ¢esitli bagliklar altinda
incelenebilir. Miisterinin fiziksel olarak hizmet siirecindeki varliimma ve sagladig
girdilere gore yapilan bir baska siniflandirmada hizmetler tice ayrilir (Lovelock ve Yip,
1996, 5.68):

» [nsanlarla ilgili hizmetler: Hastane hizmetleri, yeme-igme

»  Miilkiyetle ilgili hizmetler: Araba tamiri, kuru temizleme

»  Bilgiye dayali hizmetler: Egitim, avukatlik hizmeti

Bir bagka hizmet siiflandirma yaklagimi Schmenner’in 1986°da gelistirdigi hizmet
slire¢ matrisidir. Schmenner burada hizmetleri emek yogunlugu diizeyi ile hizmetlerde
miisteriyle etkilesim ve kisiye uyarlama diizeyi boyutlarina gore inceleyerek hizmetleri
su dort gruba aywrir: Hizmet fabrikasi, hizmet atdlyesi, kitle hizmeti ve profesyonel
hizmet (Schmenner, 2004, s.338). Verma (2000), Schmenner’in gelistirdigi matrisi
deneysel bir calisma ile de incelemistir. Bu calismada hizmet yOnetimini zorlayici
unsurlarin gergekten de dort hizmet grubuna gore farkli oldugu ve kendi icinde

benzerlik gosterdigi sonucuna ulasilmistir.
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Hizmetlerin temel 6zellikleri, daha 6nce de belirtildigi gibi, farkli hizmetleri incelemede
dikkate alman baslica boyutlardir. Buna bagl olarak hizmetler, temel 6zelliklerinin
yogunluguna gore de simiflandirilabilir (Desmet, Looy ve Dierdonck, 2003, s.13).
Omegin Lovelock “soyutluk” &zelligini ele alarak saf hizmetten karmasik hizmete
dogru bir smiflandirma yapmistir. Burada karmasikligi belirleyen hizmette yer alan

somut(dokunulur) unsurlarin yogunlugudur. Sekil 1°de bu simiflandirma goriilmektedir.

Tuz

Deterjan
Otomobil
Kozmetik

Hizli-yiyecek
restorani

Hizli-yiyecek
restorani

Reklam acentast |

Havayolu

Yatirim
danismanligi

Egitim

Sekil 1. Soyutluk Ozelliginin Yogunluguna Gore Hizmetler

Botten ve MacManus, 1999.

Lovelock (1983) ayrica kapsamli bir hizmet smiflandirmasi da gelistirmistir. Bu
siniflandirmada yararlandig1 baslica dlgiitler sunlardir: Miisterinin hizmetten etkilenme
bicimi, hizmet isletmesi ile miisteri arasindaki iligkinin tiirli, hizmet talep ve arz
iligkileri, hizmetin kisiye uyarlanabilme diizeyi ve hizmet isletmesi ile miisteri
etkilesiminin dogasi. Giiniimiizde en ¢ok yararlanilan siniflandirma yaklagimlarindan

biri olan Lovelock’un yaklagimi Cizelge 2’de sunulmaktadir.
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e 2. Lovelock’un Gelistirdigi Hizmet Siniflar1

Olciit

Smiflar

Ornekler

Hizmetten dogrudan
etkilenme bigimine ve
hizmet faaliyetinin
dogasina gore

Miisterilerin dogrudan bedenine yonelik
somut faaliyetler

Saglik, giizellik hizmetleri

Miisterilerin bireysel iirlinlerine yonelik
somut faaliyetler

Camasirhane, oto tamir
hizmetleri

Miisterilerin zihinlerine yonelik somut
faaliyetler

Eglence, egitim hizmetleri

Miisterilerin soyut degerlerine yonelik soyut
faaliyetler

Banka, hukuk hizmetleri

Hizmet isletmesi ile
miisterileri arasindaki
iligkinin tiirii ve hizmet
sunumu dogasina gore

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasinda
tiyelik iligkisinin oldugu siirekli hizmetler

Sigorta, telefon hizmetleri

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasinda
tiyelik iligkisinin oldugu siiresi sinirl
hizmetler

Egitim-6gretim, devremiilk
hizmetleri

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasind resmi
bir iliskinin olmadig: siirekli hizmetler

Belediye hizmetleri, medya

Hizmet isletmesi ve miisterileri arasinda
resmi bir iligkinin olmadig siiresi sinirlt
hizmetler

Kuaf6r hizmeti, toplu ulagtirma
hizmeti

Talep degiskenliginin
diizeyine ve arzin
durumuna gore

Talep degiskenliginin fazla oldugu ve
talepteki artislarin 6nemli gecikmeler
olmadan karsilanabildigi hizmetler

Dogal gaz, elektrik hizmetleri

Talep degiskenliginin az oldugu, talepteki
artiglarin 6nemli gecikmeler olmadan
karsilanabildigi hizmetler

Banka, kuru temizleme
hizmetleri

Talep degiskenliginin fazla oldugu ve
talepteki artislarin kapasiteyi diizenli olarak
ast1g1 hizmetler

Oteller, ulastirma hizmetleri

Talep degiskenliginin az oldugu ve talepteki
artiglarin kapasiteyi diizenli olarak astig1
hizmetler

Hizli-yiyecek restoranlari, benzin
istasyonu

Hizmeti sunan ¢aligsanin
insiyatif kullanma
derecesine ve hizmetin
kisiye uyarlanabilme
diizeyine gore

Hizmeti sunan ¢alisanin insiyatif kullanma
derecesinin yiiksek ve hizmetin kisiye
uyarlanabilme diizeyinin yiiksek oldugu
hizmetler

Psikolog hizmeti, mimarlik
hizmeti

Hizmeti sunan galisanin insiyatif kullanma
derecesinin yiiksek ve hizmetin kisiye
uyarlanabilme diizeyinin diisiik oldugu
hizmetler

Lokantalar, ilkdgretim hizmeti

Hizmeti sunan ¢alisanin insiyatif kullanma
derecesinin disiik, hizmetin kisiye
uyarlanabilme diizeyinin yiiksek oldugu
hizmetler

Banka kredi hizmeti, cep
telefonu abonelik hizmeti

Hizmeti sunan ¢alisanin insiyatif kullanma
derecesinin disiik, hizmetin kisiye
uyarlanabilme diizeyinin diisiik oldugu
hizmetler

Sinema salonu, toplu ulastirma
hizmeti

Miisteri ve hizmet
isletmesinin arasindaki
etkilesimin dogas1 ve
hizmet igletmelerinin
tek bir bolgede veya

Miisteri hizmet isletmesine gitmekte ve
hizmet isletmsi tek bir bélgede bulunmaktadir

Otel, kres hizmeti

Miisteri hizmet igletmesine gitmekte ve
hizmet isletmesi farkli bolgelerde
bulunmaktadir.

Banka, hizli-yiyecek restoran
zinciri

Hizmet, miisterinin bulundugu yere gitmekte

Itfaiye, kanalizasyon hizmeti
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¢ok bolgede ve hizmet igletmesi tek bir bolgede

bulunmasina gore bulunmaktadir.
Hizmet, miisterinin bulundugu yere gitmekte | Kargo tasimaciligi, hali yikama
ve hizmet igletmesi farkli bolgelerde hizmetleri
bulunmaktadir.
Hizmet, miisteriye ¢ok yakin bir mesafededir | Web-arama hizmeti, e-devlet
ve hizmet igletmesi tek bir bolgededir. hizmeti
Hizmet, miisteriye ¢ok yakin bir mesafededir | Cep-telefonu istasyonlari,
ve hizmet igletmesi farkli bolgelerde kablolu televizyon hizmetleri
bulunmaktadir.

“Lovelock, 1983”: Oral ve Yiiksel, 2006.

Hizmetleri bu sekilde belli siniflarda incelemenin esas amaci, benzer hizmetlerde benzer
sorunlart ve c¢oziimleri ortaya koyabilmektir. Hizmet siniflar1 farkli hizmet {iretim
siireglerinin ve hizmet bilesenlerinin anlasilmasini saglayarak, yonetimin onceliklerini
daha iyi belirlemesine yardimei olur. Ancak hizmetlerde imalatta goriildiigii gibi tiretim
stirecine dayal1 net bir ayrim yapmak kolay degildir. Hizmet siiflarinin incelenmesi, bu
calismanin da ana konusunu olusturan hizmet tasariminda yararlanilacak hizmet
bilesenlerinin belirlenmesi agisindan &nemlidir. Izleyen kistmda bu konular ayrintili

olarak ele alinmaktadir.

5. HIZMET URETIM SURECI ACISINDAN HiZMET TASARIMININ ONEMi

Gilinlimiizde pek ¢ok yazar ayr1 bir disiplin olarak hizmet biliminin gelismekte
oldugundan s6z etmektedir (Siegl ve digerleri, 2008, s.3; Larson, 2008, s.11; Stauss,
2008, s.57). Hizmetin ayr1 bir bilim olarak gelismesinde en dnemli etken, farkli iiretim
ozelligidir. Giiniimiizde hizmet isletmelerinin karsilastigi pek c¢ok sorun mevcut
paradigmalarla ¢oziilememektedir. Ote yandan akademik egitim siirecinde de hizmete
gereken onem verilmemektedir. Bu nedenle hizmetin karmasik yapisini incelemeyi ve
cOzlimler ortaya koymayr amaglayan hizmet bilimi gelismeye baslamistir. (Stauss ve

digerleri, 2008, s.1).

Hizmet biliminin temel dayanagi, hizmetin kendine 6zgii liretim yapisidir. Soyutluk ve
ortak iiretim basta olmak iizere, hizmetin temel 6zellikleri, hizmetin karmagsik yapisinin
kaynagidir (Stauss, 2008, s.67). Stauss (2008, s.67-68) hizmet yonetimi yerine hizmet
yonetim bilimi kavramini kullanarak, bu bilimin hizmetin 6n hazirliklarinin yanisira,

basarili etkilesimler i¢in c¢alisanlarin beklentileri, algilamalar1 ve davranislart ile
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misterilerin beklentileri, algilamalar1 ve davraniglarinin incelenmesi gerektiginden s6z
eder. Stauss’a gore sadece bu odak noktasi dahi, hizmet bilimine duyulan ihtiyaci

gostermektedir. Buna gore, miisteri artik pazarlama islevinin siirlarindan ¢ikmaktadir.

Hizmet ile ilgili olarak yeni bir paradigma ihtiyacinin siddetle hissedildigi, hizmetlerin
gelismesinden s6z ederken vurgulanmistir. Yukaridaki agiklamalardan, bugiin boyle bir
paradigmanin olusmasindan s6z edilebilir. Bu dayanak, hizmetlerin bu yeni
paradigmaya uygun sekilde ele alimmasini gerektirmektedir. Bu nedenle, hizmet
tasariminin dneminin artmasi, hizmet biliminin gelismesinin dogal bir sonucu olarak
kabul edilmektedir (Holmlid ve Evenson, 2008, s.342; Evenson, 2008, s.27). Buraya
kadar ana hatlar1 ¢izilen hizmet iiretim siireci ve hizmet tasariminin 6nemi izleyen

bolimlerde ele alinmaktadir.

5.1. Hizmet Uretim Siireci

Bir doniisiim siireci olarak tanimlanan tiretimin amaci, girdilerin toplam degerinden ¢ok
daha biiyiik bir ¢ikt1 degerini gergeklestirmektir (Sahin, 2008, s.2). Bu durum hem
hizmet hem de mal iiretimi i¢in gecerlidir. Ancak hizmetler doniisiim siirecinin girdi,
sirec ve c¢iktt asamalarinda mallardan baz1 farkli Ozellikler gosterir. Hizmet
isletmelerinin iiretim kaynaklar1 arasinda ¢alisanlar, fiziksel girdiler ve teknolojinin

yanisira miisteri de 6nemli rol iistlenirler (Gronroos, 2001, s.150).

Hizmet iiretiminin farkli yapisinin kaynagi olarak, miisteri hizmet {liretim siirecinde iki
bicimde yer alir; ilkinde miisterinin kendisi, doniigiim siirecinin ana hedefidir (6rnegin
sinemaya giden izleyici), ikincisinde ise hizmet siirecinde yer alan belli goérevlerin
yerine getirilmesini saglayarak dogrudan iiretim sistemi kaynagi roliinii {stlenir
(6rnegin bir kurumda egitim alan 6grenci) (Abramovici ve Bancel-Charensol, 2004,
s.57). Miisteri, bu sekilde miisteri, hizmet {iretim siirecine farkli bigimlerde girdiler
sunar. Miisteri girdileri arasinda miisterinin kendisi, sagladigi bilgi veya esyalar
olabilir. Bazi durumlarda bu girdilere miisterinin haklar: (avukatlik hizmetlerinde

oldugu gibi) ile misterilerin “kismi ¢alisan” olmasi halinde insan kaynag: olarak girdi
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saglamas1 da eklenebilir (miisterinin ATM kullanarak islemleri kendi yapmasi gibi)

(Sampson ve Froehle (2006, s.337).

Sampson ve Froehle (2006, s.337)’ye gore bu tiir girdilerin varligi, bir {iretim silirecini
“hizmet” olarak tanimlamak igin gerekli ve yeterli bir kosuldur. Miisteri girdileri
olmadan hizmet iiretiminden s6z etmek miimkiin degildir. Isletme, bu iiretimin
gerceklesebilmesi i¢in hizmet ortamini daha 6nceden hazirlamis olmalidir. Hizmet arzi,
bu hazirliklar yerine getirmek i¢in vardir, ancak bu sirada yerine getirilen etkinlikler
“hizmet” degil, “6n hazirliklar’dir. Hizmet {iretim siirecinde oynadigi 6nemli rolii
nedeniyle miisteri, hizmet isletmesi igin bir dis tretim faktoridir (FlieB ve
Kleinaltenkamp, 2004, s.394). Hizmet isletmesinin sagladigi i¢ iiretim faktorleri ile dis
tiretim faktorii olarak miisteri, iiretim siireci i¢inde etkilesime girerek hizmet c¢iktisini

birlikte ortaya ¢ikarirlar (Sekil 2).

Hizmet tiretim siirecinin i¢ faktdrlerini ¢alisanlarin kisisel nitelikleri, bilgi ve becerileri,
hizmet dagitiminda kullanilan teknoloji ile hizmet ortamlarinda bulunan somut ve soyut
unsurlar olusturur. Bu faktérler, Ikinci Béliimde ayrintilariyla ele alinacagindan, burada
kisaca deginilmektedir. Bir iiretimde yer alan faktorler ve bunlarin alt bilesenleri o
iiretimin bilesenleri olarak ifade edilir (Sahin, 2008, s.11). Buna gore, hizmet {iretim
siirecinde yer alan tiim i¢ ve dis iiretim faktorleri ve bunlart olusturan alt bilesenler ile

hizmet liretiminin alt siireclerini “hizmet bilesenleri” seklinde ifade etmek miimkiindiir.

Hizmet siireci, i¢ ve dig {lretim faktorlerinin bir araya geldigi hizmet ortami
(servicescape)nda gergeklesir. Hizmet ortami atmosfer, isevsellik, mimari ve ergonomik
tasarim, i¢inde yer alan malzemeler, diger miisteriler ve hizmet calisanlar1 gibi unsurlari
kapsar. Hizmet ortami miisterinin hizmeti degerlendirmesinde son derece onemli rol
oynar (Lovelock ve Gummesson, 2004, s.26). Hizmet ortami, isletmenin web sayfasi, ya
da telefon iletisiminin kendisi olabilecegi gibi, fiziksel olmas1 halinde bunlar miisteri

mekanlar: olarak da adlandirilir.



Hizmet Arzi

I¢ Uretim Faktiorleri

Calisanlar

On hazirhiklar Teknoloji
Hizmet ortaminin

soyut/somut unsurlari

Kendileri
Bilgileri

Miisteriler

Esyalar1

Dus Uretim Faktirleri

Sekil 2. Hizmet Uretim Siireci

Hizmet

Hizmet Ciktis1

- Kalite

- Hacim (Say1)
- Maliyet
- Kar

Deger

- Kalite

- Fayda

- Fiyat

- Memnuniyet
- Sadakat
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FlieB ve Kleinaltenkamp, 2004°ten uyarlanmigtir.

Daha once de vurgulandigi gibi hizmet {iretim siirecini, imalat siireci gibi agikca

tanimlamak zordur (Robbins ve Coulter, 2007, s.565). Bunun nedenini, miisterinin ve

miisteri-calisan etkilesiminin bu siirece getirdigi belirsizlik ve 06znellik boyutuna

baglamak miimkiindiir. Miisteri girdileri, iiretim siirecini ve ¢iktisin1 dogrudan etkiler.

Hizmet iiretim c¢iktisinin degisken ve soyut 0zelligi de buradan kaynaklanir. Hizmet

iretimi sonucunda, miisteri algisina bagl bir deger ortaya c¢ikar. Hizmetin degerini,

misterinin 6demeye istekli oldugu bir “fiyat”tan satin aldig1 hizmetin, amacgladig: istek

ya da ihtiyacini, diger bir deyise beklentisini kargilama 6l¢iisii belirler. Bunlarin basinda

fiyattan bagimsiz olarak, hizmetin miisteriyi doygunluga ulagtirma diizeyi olan “fayda”

gelir (Sahin, 2008, s.28). Uretim c¢iktisnin miisterinin beklentisine uygunlugunu

belirleyen hizmet “kalite”si ise hizmetin zamaninda olmasi, nezaket, tutarlilik,

dogruluk, uygunluk, sorumluluk gibi 6znel degerlendirmelere dayalidir. Buna gore
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kalite degerlendirmesi tamamen miisteri tarafindan gergeklestirilir (Krajewski, Ritzman
ve Malhotra, 2007, s.208). Miisteri kalite degerlendirmesini genellikle 6dedigi fiyat1 goz
Oniine alarak yapar (Prugsamatz, Pentecost ve Ofstad, 2006, s.134). Miisteri, bu
boyutlara dayali olarak hizmetle ilgili belli diizeyde memnuniyet ve buna bagli olarak
hizmet isletmesine kars1 sadakat duygusu gelistirir. Tiim bu faktorler bir araya gelerek,

hizmetin degerini olusturur.

Isletme acisindan bakildiginda, varligim siirdiirebilmesi i¢in hizmet faaliyetiyle ilgili
olarak maliyet ve kar ciktilarin1 dikkate alir. Bu degerlendirmeleri yaparken genellikle,
tiretim hacimi birimi olarak iiretimin gergeklestirildigi “miisteri sayis1” (Silvestro ve
digerleri, 1992, s.68) ya da bu sayiyr gosteren bagka bir birim, Ornegin otel
isletmelerinde dolu oda sayisi, temel alinir. Hizmet faaliyetinin basarisinda 6nemli
oOlgiitlerden biri hizmetin kalitesidir. Hizmet kalitesinin nihal degerlendirmesi liretimden
sonra, miisteri tarafindan yapilir (Svensson, 2004, s.279). Ancak burada, hizmetin 6n
hazirliklar1 asamasinda yararlanilabilecek pek ¢ok kalite kontrol sisteminin oldugunu ve
bu kontrollerin iiretimden Once isletme tarafindan tamamlamis olmasi gerektigini
belirtmek gerekir. Sekil 2°de isletmenin hizmet ¢iktilar1 arasinda yer alan “kalite” bu
kapsamdaki degerlendirmeleri kapsar. Hizmet odakli isletmeler, sadece hizmetin
maliyet, kar, hacim gibi, i¢e doniik ¢iktilarini degil, miisteriden dogrudan ya da dolayh
olarak gelen tiim geribildirimleri dikkate almalidir. Bu durumda, hizmetin toplam
degeri, miisteri Sekil 2’de de acikga goriildiigii gibi, miisterinin belirledigi degere
baghdir.

Hizmet iiretim siireci, Sekil 2’de goriildiigii gibi ¢ok yonlii ve 6znel boyutu da olan
bilesenlerden olugmaktadir. Hizmet iiretimi, mal {iretimi gibi miisteriden uzakta veya
miisterinin gérmedigi bir alanda ger¢eklesmemektedir. Hizmet iiretim siirecinin etkin ve
verimli bigimde gerceklestirilmesinde miisterinin istekli olmasi son derece 6nemlidir.
Miisteri aslinda hizmet siirecinde belirsizlik yaratan bir faktordiir (Abramovici ve
Bancel-Charensol, 2004, s.57). Bu durum hem girdi ve ¢iktinin 6lgiimiinii, hem de
tiretim siirecinin denetimini zorlastirmaktadir. Hizmet iiretim siirecinin yapisi, miisteri
deneyiminin 6ncesi, deneyim siireci ve sonrasinin ongoriilebilmesini gerektirir. Ancak

hizmet tiretiminin “insan” agirlikli olmasi, hizmet yonetiminin temel zorlayic1 yoniinii
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olusturur (Solnet, 2006, s.576; Gilmore, 2003, s.12; Bowen ve Ford, 2002, s.452).
Hizmet yOnetiminin bir anlamda miisteri beklentileri yonetimi oldugu sdylenebilir

(Zehrer, 2009, 5.336).

Hizmet iiretim siirecinin basarisi, iiretimde yer alan tiim faktorlerin uyumlu bir bigimde
biitiinlestirilmesine baglidir. Bu yaklasim, hizmetin biitiinciil sekilde ele alinmasi
geregine isaret eder. Hizmet isletmelerinde, imalat isletmelerindeki gibi, “iiretim
miidiiri” kavramimnin kullanilmamasinin nedeni de budur. Hizmet islevlerinin

yOneticileri, ayn1 zamanda iiretim yoneticileridir.

Ortak {iretici olarak miisteriler, hizmet yonetimini zorlastirict bir faktor olsa da, diger
yandan rekabette yeni bir yetenek temeli haline gelmektedir. Bu yetenegin 6zii
miisterilerin isletmeye getirdigi bilgiler, beceriler, 6grenme istegi gibi becerilerinin elde
edilip degerlendirilmesiyle ilgilidir (Prahalad ve Ramaswamy, 2000, s.80-82). Prahalad
ve Ramaswamy (2000)’e gore yoneticiler isletmeyi, ¢esitli is birimlerinden ziyade
yetenekler biitlinli olarak gérmeye baslamistir. Bu yetenegin kaynaklarindan biri de
miisterilerin erigilebilen bilgi ve becerileridir. Bu nedenle hizmetin eszamanlilik

ozelligi 1yi bir firsat sunar.

Yukarida bahsedilen, hizmet isletmelerinde yeni yetenegin temeli hizmet ii¢geni
kavrami ile ortaya koyulabilir. Uretiminin merkezinde miisterinin yer aldigin1 gdsteren
hizmet tiggeni yaklasimi, hizmet isletmelerince giderek daha c¢ok benimsenmektedir
(Chase, Jacobs ve Aquilano, 2006, s.266). Sekil 3’de goriildiigii gibi hizmet, hizmet
siireci, ¢alisanlar, destekleyici sistemler ve miisteri ile ortaya g¢ikarilmaktadir. Hizmet
stratejisi, diger bilesenleri biitiinlestirici bir rol oynar. Hizmet stratejisine yonlendirilmis
calisanlarin odak noktasinda ise miisterilerle kurulan etkilesim ve beklentilerini
karsilama vardir. Destekleyici sistemler ise hizmet dagitim sistemlerini icerir. Burada
politikalar, yordamlar, yontemler, donanim, fiziksel kolaylastiricilar, iletisim siirecleri

gibi alt bilesenler yer alir (Dessler, 2003, s.416-417).
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Hizmet
Stratejisi

Destek 3
Sistemle

Sekil 3. Hizmet Sistemi

Richard, Jacobs ve Aquilano, 2006.

Yukarida anlatilan yaklasim pek cok kaynakta miisteri odaklilik yaklagimi olarak
gecmektedir. Bu yaklasim dnceleri oldugu gibi sadece pazarlama veya iiretim degil, tiim
isletme c¢apina yerlesmis bir miisteri odagini ifade etmektedir (“Zeithaml ve digerleri,
2006”: Brown ve Bitner, 2008, s.41). Mello (2005, s.4)’ya gore iist diizey yoneticilerin
miisterilere stratejik yaklagimi ile isletme uygulamalari1 arasinda farkliliklar vardir. Bu
farklihigin kapatilmasi, miisteri odakl iiriin tanimlamasi ile baslar. Isletme daha sonra
yapisini, isleyisini, roliinii ve tiim dretim etkinliklerini miisterinin dinamik
beklentilerine uyarlamalidir (Mello, 2005, s.14). Bu anlayis1 benimseyen hizmet
isletmeleri i¢in miisteriler birer talep kaynagi olmanin ¢ok otesinde bir anlam tasir
(Prahalad ve Ramaswamy, 2000, s. 80). Miisteri odakli bir igletme, tiim islevleriyle
stirekli olarak daha iyi deger yaratmaya odaklanir. Bunu da miisterinin dile getirdigi ve
getirmedigi beklentilerini kesfederek gerceklestirir. Bu anlayisi benimseyen isletmeler
daha yiiksek kalite ve daha fazla memnuniyet sunmakta da daha basarili olur (Alam ve

Perry, 2002, 5.518).

Vargo ve Lusch (2004a, s.6), miisteri odaklilik anlayisin1 daha da genisleterek ‘“hizmet-
odaklilik” yaklagimindan bahsederler. Bu yaklasimda “deger”, {iretim ¢iktisinin iginde
yerlesik olarak gelmez. Deger, miisteriyle birlikte yaratilir ve onun tarafindan
tanimlanir. Hizmet {iretimi sonuglari, sayist en ¢oklanacak birimler olarak degil, daha

1yl hizmet i¢in birer ogrenme verileri olarak goriiliir. Yazarlara gore “hizmet odaklilik™
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yaklagimi, miisteri beklentilerinin karsilanmasinin yanisira, daha yiiksek degere

ulagsmak i¢in, miisterilerin de iginde yer aldig1 biitiin hizmet siirecine odaklanilmalidir.

Hizmet odaklilik anlayisina gore sadece miisteri beklentilerini karsilamak yeterli
degildir, isletmenin miisterileri araciligi ile 6grenmesi ve onlarla isbirligi yaparak
gelismesi vardir. Miisteri geribildirimleri, hizmet faaliyetlerinin gelistirilmesi i¢in
gerekli veriler olarak alinmalidir. Ayrica hizmet odakl isletmelerde hizmet isletmesinin
tim islevleri, hizmet tlretime sagladiklar1 dogrudan ve dolayli katkilar diizeyinde

degerlendirilir.

Yonetim kavrami, diger iiretim faktorlerini kullandirarak calisanlarin, isletme
amaglarmi gergeklestirmelerini saglama sanati olarak diislintildiigiinde (Sahin, 2005,
S.129), hizmet yonetiminde dig iiretim faktorleri olarak miisterilerin 6nemi daha net
goriilebilir. Basarili bir hizmet yoOnetimi i¢in, hizmet iiretiminin bu yapisi iyi
anlagilmalidir. Hizmet, 6ziinde deneyime dayalidir ve bu 6zelligi geregi siirekli gelisme
ve Yyenilik ihtiyact ortaya cikar (Zolfagharian ve Paswan, 2008, s.338). Hizmet
yonetimine diisen gorev, beklentileri dogru analiz ederek karsilanabilir beklentileri
saptamak ve buna uygun hizmet liretim ortamini olusturmaktir. Tiim bu aciklamalardan
sonra, hizmet yonetiminde i¢e odakli yaklasimlarin yetersiz kaldigin1 sdylemek
miimkiindiir. Hizmetin altyapisini olusturan teknik boyutu bir yana, artik soyut bir ¢ikt1

tiretimine dayal1 etkilesimli dogasina odaklanmak gerekmektedir.

Hizmet yoneticileri bu yonetim anlayisinda basarili olabilmek i¢in yeni yeteneklere
ihtiyag duymaktadirlar. Bunlarin basinda hizmet tasarimi gelmektedir. Hizmet
yoneticileri Oncelikle sunduklari hizmeti, iiretim yapisinin gerektirdigi biitiinciil
bakisagsiyla, dogru analiz edip tasarlayabilmeli ve bu bakisagisiyla hizmet tasariminda
siirekliligi saglamalidirlar. Hizmet tasarimi ile hizmet bilesenleri dogru analiz edilerek,
miisteri beklentilerine daha ¢ok odaklanmis hizmet sunumlarina doniistiiriilebilir.

Hizmet tasariminin 6nemi asagidaki boliimde ele alinmaktadir.
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5.2. Hizmet Tasariminin Onemi

Hizmet tasariminin 6nemi, hizmet isletmeleri tarafindan giderek daha fazla kabul
edilmektedir. Hizmet isletmeleri bu yonde bazi ¢abalarda bulunsa da, yeni hizmetlerde
basarisizlia ugrama orani nispeten yiiksektir (%50, bakiniz: Cooper ve Edgett, 1999.
s.7). Bunun nedeni, hizmet isletmelerinin yenilik (Weissenberger-Eibl ve Koch, 2007,
$.96) ve hizmet tasarimi konusunda yeterince bilgi sahibi olmamasi ve bu konuya
stratejik bigimde odaklanmamasidir (Alam ve Perry, 2002, s.516). Mevcut hizmet
tasarimi ¢abalarinin ¢ogunlukla deneme-yanilma, kisisel yargilar veya gecmis

deneyimlere dayandigi bilinmektedir (Ramaswamy, 1996, s.16).

Aslinda hizmet isletmeleri bicimsel bir hizmet tasarimi yiiriitmese de, hizmetler
evrimsel olarak degismeye devam etmektedir. Kontrol altinda olmayan bu tiir degisimde
hizmet biitiinciil olarak ele alinmaz. Bu tiir degisimin daha ¢ok kisa vadeli ve rakipleri
taklit etmek seklinde yiiriitiildiigli sOylenebilir. Hizmet tasarimi aslinda, isletmelerin
cevrelerindeki degisime verdikleri yanitlardan biridir. Isletmeleri etkileyen cevre
kosullarin1 degistirmek zor oldugundan, mevcutu iyilestirme anlaminda asamali ve

siirekli temelde uygulanan hizmet tasarimina ihtiya¢ duyulmaktadir (ITIL, 2007, s.4).

Hizmet tasarimi her ne kadar yenilik kavramini cagristirsa da, tasarim sonucunda
biitiiniiyle yeni (radikal) bir hizmet ortaya koyma zorunlulugu yoktur (Bitner ve Brown,
2008, s.42; Giiles ve Biilbiil, 2004, s.125; Sundbo, 1997, s.437). Mevcut liretimde farkl
yetenekler gerektiren, hizmet kavramindaki her tiirli degisiklik yeni hizmet olarak
diisiiniilebilir (Menor, Tatikonda ve Sampson, 2002, s.138). Miisteri agisindan ise
yenilik, miisteriyi etkileyen ya da miisteri tarafindan fark edilen bir degisimdir (Cooper

ve Edgett, 1999, s. 11). Burada yenilik kavramina oldukga genis kapsamli ele alinmistir.

Hizmet isletmesi, karar verdigi yenilik tiiriine goére farkli yararlar elde eder. Yeni
hizmet, kiigiik bir degisiklikten, sektor doniisiimiine neden olacak kadar genis bir alanda
olabilir (Gtiles ve Biilbiil, 2004, s.130). Bu anlamda yeni hizmetler temel olarak radikal

ve asamalr yenilikler olmak iizere iki gruba ayrilir. Bunlara yiiksek diizeyli (radikal) ve
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diisiik diizeyli (asamali) yenilikler de denebilir. Bu iki yenilik tiirliniin 6zellikleri

asagida acgiklanmaktadir (Kumar ve Phrommathed, 2005, s.8; Stevenson, 2007, s. 137):

» Radikal yenilikler: Genellikle miisteriler tarafindan daha 6nce tanimlanmamis
bir talep yaratir. Bu yeni talep, yeni rakiplerle birlikte yeni sektorlerin de ortaya
cikmasini saglar. Radikal nitelikli yeni hizmet {iretimine gegis nispeten zor ve
yavas olur. Miisteri tarafindan da kabul edilmesi zor olabilir. Yiiksek maliyet ve
bununla birlikte yliksek kar getirme olasiligi tasir. Cogunlukla bu yeniligin
kaynagi teknolojik gelismelerdir (Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004, s.69).
Ancak bu olmazsa olmaz bir kosul degildir, hizmet tasariminda teknoloji boyutu
imalat alanindaki yenilikler kadar 6nem tasimayabilir (Gallouj, 2002, s.149;
Sundbo, 1997, s.449).

= Asamal yenilikler: Radikal yeniliklerin asamali olarak gergeklestirilmesi
olarak da goriilebilir (Giiles ve Biilbiil, 2004, s.130). Mevcut hizmet veya hizmet
dagitim sistemlerinde uyarlama, sadelestirme ve zenginlestirme faaliyetlerini
igerir. Asamali yeni hizmetlerde mevcut teknolojinin yeni 06zelliklerinden
yararlanmak miimkiindiir. Bu tiir yeni hizmetlerin gerektirdigi yeni lretim
siirecine gecis daha hizlidir ve miisteriler tarafindan kabul edilmesi de daha

kolaydir. Ancak karlilig1 da daha diisiik olur.

Yukaridaki temel gruplandirmaya dayali olarak, yenilik tiirleri kendi iglerinde de
siniflara ayrilir. Bunlar Cizelge 3°de goriilmektedir (Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004,
5.69):

Farkl yenilik tiirleri, farkli riskler getirdiginden, belirlenen stratejiye uygun bir hizmet
tasarimi yaklagiminin belirlenmesi 6nemlidir. Genel olarak radikal yeniliklerin daha
uzun siireli iistiinliikler getirdigi kabul edilmektedir. Ancak farkli aragtirma sonuglarina
gore, isletmeler daha az riskli bulduklarindan genellikle diisilk maliyetli ve asamali
yenilikleri tercih etmektedir (Oke, 2007, s.582; Alam, 2006, s.237). Nitekim, hizmet

sektoriinde agamali yenilikler, radikal yeniliklere oranla daha yaygindir.
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Cizelge 3. Yeni Hizmet Tiirleri

Yeni hizmet tiirii Tanim

Radikal Yenilikler

Koklii yenilik Yeni hizmet — Yeni pazar

Yeni is kurmak Yeni hizmet — Mevcut pazar

Hizmet edilen pazara yeni hizmetler Yeni hizmet — Mevcut miisteriler
(Yeni hizmet baska isletmelerden temin
edilebilir)

Asamalr Yenilikler

Hizmet ¢esidinde genislemeler Yeni hizmet bilesenleri

Hizmette iyilestirmeler Hizmet 6zelliklerinde degisiklikler

Tarz degisiklikleri Hizmetin 6ziinde degil, goriintiisiindeki
degisiklikler

(En sik karsilagilan “yeni hizmet” tiirii)

Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004.

Hizmet sektoriine genel olarak bakildiginda yenilik ihtiyacinin hissedilmesiyle birlikte,
bunu tasarlayacak ara¢ ve yontemlere duyulan ihtiya¢ da artmaktadir. Hizmetin diinya
capinda onemi artarken pek c¢ok hizmet sunumu da daha iyi hale gelmistir. Ancak
miisterilerin genel hizmet kalitesi algilamalarinda diisiisler gézlenmektedir. Bunun pek
cok olast nedeni arasinda, sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerini tam olarak
karsilamamas: ve hizmetlerin 1y1 bi¢imde yapilandirilmamas:t gibi etkenler
bulunmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003, s.13-14). Buna dayanarak, hizmet

tasarimindan etkin sekilde yararlanilmadig1 soylenebilir.

Hizmet tasarimi su iki stratejiden birine bagli olarak gerceklestirilebilir: Hizmetlerde
verimliligi arttirmak amaciyla ya da hizmetleri daha ¢ekici hale getirmek amaciyla
yenilik yapmak (Bitner ve Brown, 2008, s.41). Bu stratejiler temelde maliyet liderligi ve
farklilastirma stratejisi se¢imi ile ilgilidir. Bilindigi gibi, maliyet liderligi stratejisiyle
ayni Urlniin daha az maliyetle iretilip miisteriye diisiik fiyat {lizerinden deger
yaratilmasiyla ilgilidir. Farklilagtirma stratejisi ise miisterinin, deger verdigi bir
farkliigin yaratilmasi ve buna karsin yiiksek fiyata katlanmasina dayamir (Ulgen ve
Mirze, 2004, s.123). Bu ¢alismada hizmet tasarimi, daha ¢ok degisen miisteri ihtiyag ve
isteklerini dikkate alarak isletmenin rekabet¢i giiciinii arttirmasi, diger bir deyisle

farklilagtirma boyutuyla ele alinmaktadir.
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Hizmet isletmelerinin hizmet odakli olmalari, bir tercihten ziyade zorunluluk haline
gelmektedir. Bu zorunluluk, gilinlimiizde hizmet isletmelerinin sunduklart hizmeti
yeniden ele almalarin1 gerektirmektedir. Miisteri agisindan segenekler eskiye oranla
daha fazladir. Bu nedenle satin aldigi hizmeti karsilastirmada ve degerlendirmede pek
cok faktdrii géz Oniine alir. Cizelge 4’de bu faktorlerden bazilari siralanmaktadir.
Hizmet isletmeleri bu faktorlerden farkli sekillerde yararlanabilir. Bunlar oncelikle
hizmet isletmeleri i¢in rekabet yarisinda yararlanilacak temel onciilleri olusturur. Diger
yandan giliniimiiz kosullarinda basarili hizmet sunabilmek i¢in hizmetlerin bu 6zellikler
dikkate alarak tasarlanmasi gerekir (Botten ve McManus, 1999, s.36). Bu yoniiyle

hizmet Onciillerinin, hizmet tasariminin hem gerekgesi hem de rehberi oldugu

sOylenebilir.
Cizelge 4. Hizmet Onciilleri
HIZMET
ONCULLERI ACIKLAMA

Erisebilirlik Hizmet isletmesine ve isletmede ¢aliganlara ya da teknolojik araglarla
kolayca erigim imkanlarimin olmasi ile ilgilidir.

Giivenilirlik Hizmetin ilk seferde dogru sekilde yerine getirilmesi ve hizmetle ilgili
dogru bilgi verilmesini kapsar.

Kisiye Uyarlama Hizmetin miisterinin 6zel beklentilerine gore uyarlanabilmesi ve
miisterinin 6zel hissettirilmesidir.

Kalite Miigterinin beklentileri ile hizmet siireci sirasinda ve sonrasinda
deneyimleri arasindaki iligkinin fonksiyonudur.

itibar Hizmet igletmesinin kurumsal itibarinin olmasidir.

Giivenlik Hizmetin miisterinin giivenligini ve emniyetini saglamasi gerekir.

Hiz Hizmetin miisterinin istedigi zamanda yerine getirilmesidir.

Fiziksel Gostergeler | Hizmet ortaminin atmosferi, kullanilan malzemeler gibi unsurlari kapsar.

Fiyat Rutin hizmetler disinda hizmet fiyatinin etkisi mallardaki kadar 6nemli
degildir. Ancak kalite gostergesi olarak hizmetleri karsilastirmada
yararlanilir

Nezaket Miisteriyle etkilesim kuran calisanlarin kigisel yaklagimlarii kapsar.

Miisterinin Miisterinin beklentilerinin dogru anlasilmasi ve siirekli miisterilerin

anlasilmasi ve taninmasit ile ilgilidir.

taninmasi

Fitzimmons ve Fitzimmons, 2004 ile Botten ve McManus, 1999’dan uyarlanmustir.

Hizmet tasarimi ile amaglanan hizmette yenilik yapmaktir. Hizmet tasarimi sayesinde
tiretim kaynaklari, amaclara daha uygun sekilde bir araya getirilir. Hizmet tasarimindan
etkili bicimde yararlanamayan isletmeleri daha yiliksek maliyetler, hizmette hata yapma
egilimi, kaynak israfi ve isletme amaclarini karsilamayan ve miisterileri memnun
etmeyen hizmet sunumu gibi olumsuzluklar beklemektedir (ITIL, 2007, s.4). Buna

karsin hizmet tasarimi ile miisteri memnuniyetini etkin bir sekilde karsilayan hizmet
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sunumu saglamak miimkiindiir. Buradan yola ¢ikarak, bu ¢alismada ele alinacak hizmet
tasarimi yaklagiminin bir isletmeye getirecegi baslica iistiinliikler su sekilde siralanabilir
(Raturi ve Evans, 2005, s.65; “Storey ve Easingwood, 1999”: Menor, Tatikonda ve
Sampson, 2002, s.135; Young, 2008, s.146):

= Rakipler i¢in giris engelleri yaratir,

» [sletmenin kaynak kullanimini iyilestirir,

* Yeni hizmet heyecani ve tasarlama ¢abalar1 isletmeye olumlu katkilar saglar,
» Yenilikg¢ilik ve 6grenme kiiltiiriiniin olusmasina katki saglar,

» Hizmet kiiltlirtiniin ve hizmet odaklilik anlayisinin gelismesine katki saglar,
* Hizmet yoneticilerinin hizmet {iretim ve yonetim yeteneklerini gelistirir,

» (Calisanlarin islerine bakisini ve i tatminini olumlu yonde etkiler,

*  Mevcut sunumlarin karliligin arttirir,

» Eskiyen hizmetler, yenileriyle degistirilerek hizmet portfoyii dengelenir,

* Miisteri memnuniyeti arttirilir,

* Yeni miisteriler isletmeye ¢ekilir,

* Mevcut miisterilerin baglilig1 saglanir.

Hizmet tasariminin giinlimiizde bu denli 6nemli bir faaliyet haline gelmesinin
nedenlerinden biri de, hizmet {irlinii ile bunun misteriye ulastirilmasini ifade eden
hizmet dagitiminin uyumlu sekilde bir araya getirilmemesine bagli sorunlardir. Bu
durumda, hizmet olarak vaad edilen ile sunum arasinda farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.
Hizmet isletmesi ¢ok iyi “hizmet tirini” fikirleri gelistirebilir. Ancak bunun i¢in hizmet
sistemini iyi analiz edemez ve gerekli iiretim ortamini olusturamazsa, tek basina {iriin
tanimlamasi ile basarili olmasi miimkiin degildir (Gummesson, 1994: Zehrer, 2009,
s.337). Bu bir 6nceki boliimde ele alinan hizmet tretimi yaklasimi dogrultusunda,

hizmet tasariminda da biitiinciil yaklasimin 6nemli oldugu sdylenebilir.

Hangi yenilik amaciyla olursa olsun, hizmet tasariminda basarili olmak i¢in sistematik
ve Ozenli bir ¢aba gereklidir. Cagdas hizmet tasarimi anlayisinda isletme calisanlari,
miisteriler, tedarikgiler, ilgili uzmanlarin bir arada yer aldigi katilimci yaklasimla

tasarim anlayisi 6ne ¢ikmaktadir. Katilimer yaklasim, hizmet siirecinin biitiin olarak ele
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alinmasi ve tasarlanmasi agisindan O6nemlidir. Boylece, her bir katilimcinin hizmetle
ilgili olarak, kendi roliinden kaynaklanan “uzman” degerlendirmesiyle, tasarim siirecine
katkida bulunur. Bu sekilde ¢ok yonlii hizmet tasarimi ile miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 amacina daha uygun hizmet sunumlar1 saglmak miimkiindiir. Ikinci

Boliimde katilimcilik ¢ergevesinde hizmet tasarimi ayrintilartyla ele alinacaktir.
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IKiNCi BOLUM
HiZMET TASARIM SURECINDE KATILIMCILIK

1. HIZMET TASARIMININ GELISIMI VE TANIMLANMASI

Hizmet tasariminin 6nem kazanmasiyla birlikte, hizmet yoneticilerinin hizmet
tasarimcisina  doniigmeleri  gerektiginden s6z edilmektedir. Aslinda hizmet
yOneticilerinin, hizmetin 6nhazirliklar: adi verilen hizmet altyapisinin tasariminda ve bir
o kadar da verimlilik amagl tasarimda daha deneyimli oldugu sodylenebilir. Ancak
cagdas hizmet yonetimi anlayiginin gerektirdigi hizmet odaklilik c¢ercevesinde, hizmet
yoneticilerinin daha ¢ok hizmet {iretim siirecini biitiinciil olarak ele alacak hizmet
tasariminm1  gergeklestirebilmeleri 6nem kazanmaktadir. Burada biitiinciil kavramiyla,
bazi soyut ve somut bilesenlerin yanisira, hizmet ortaminda yer alan calisanlar ve
miitgerilerin, iiretimin 6n hazirliklart ile hep birlikte ele alindigr hizmet siireci ifade
edilmektedir. Hizmet siireci bu sekilde ele alindiginda, hizmet ¢iktisinin bu yonde
degerlendirilmesi de daha dogru olacaktir. Bu yaklasim, ¢cagdas hizmet tasariminin

temel dayanagidir.

Hizmet tasariminin yukaridaki sekilde ele alinmasi daha ¢ok yakin déneme ait bir
anlayistir. Izleyen boliimlerde oncelikle hizmet tasariminin geldigi noktanin ardindaki
geligsmeler, tanim1 ve tiirlerine yer verilerek, katilimcilik cercevesinde ayrintili olarak

incelenecektir.
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1.1. Hizmet Tasariminin Gelisimi

Hizmet tasarimi1 1990’11 yillardan itibaren giderek ilgi ¢eken bir konu olmustur. Hizmet
tasariminin gelisiminde yenilik¢ilik akimi bir yana, baglica iki etkenden s6z etmek
miimkiindiir. Bunlardan ilki hizmetle ilgili sektor ve akademik c¢evrelerdeki gelismeler,

digeri genel tasarim teorisindeki gelismelerdir.

Hizmet tasariminin gelisimine bakildiginda verimlilik, estetik gibi tek yonlii ¢abalara
dayali ge¢misinin daha eski oldugu gorilir. Yakin gegmise kadar hizmet tasarimi,
miisteri deneyimi ve memnuniyetinden ziyade daha ¢ok estetik, teknoloji, verimlilik
gibi teknik boyutlara odaklanmistir. Bu durum, hizmet tasariminin isletmedeki islevinin
de farkli anlasilmasina neden olmustur. Ornegin bazi isletmelerde hizmet tasarimi
sadece miisteri iligkilerini kolaylastirmada yararlanilan bir ara¢ olarak ele alinmaktadir

(Young, 2008, s.43).

Hizmetle ilgili akademik alandaki gelismelerin dolayli etkileri bir yana, hizmet
tasarimini1 dogrudan etkileyen gelismelerin basinda, 1980’lerde yiiriitiilen hizmet kalitesi
ve hizmet iyilestirme g¢alismalar1 gelir. Bu caligmalar miisterinin memnun kalacagi
hizmet deneyimlerinin arastirilmasina dayalidir. Bu donem icinde yer alan Shostack
(1984)’1n gelistirdigi “hizmet haritalama” teknigi, hizmet tasarimindaki ilk 6nemli
caligmalardan biri olarak kabul edilmektedir. Hizmet haritalamanin getirdigi yenilik,
hizmet iiretim ve dagitim stirecini bir biitiin olarak gorsel sekilde ortaya koymasidir. Bu
sekilde miisteri etkilesim noktalar1, temel ve destek hizmetler, hizmet iiretiminde On-
alan ve arka-alanlar, yonetim birimleri ve tiim hizmet islemlerinin akist
goriilebilmektedir (Slack, Chambers ve Johnston, 2004, s.102; FlieB ve Kleinaltenkamp,
2002, 5.396).

Hizmet tasarimi yukaridaki gelismelerden beslenerek, 1990°lardan itibaren tek basina
calisma alani haline gelmeye baglamistir. Hizmet odaklilik anlayisinin gelismesi de
bunu desteklemistir. Giinlimiizde ise cagdas tasarimin biitiinciil yaklasimina dayali
olarak (Eraslan ve Oriicii, 2009, s.1-2; Junginger, 2005, 5.59), hizmet tasarimi kendi
ilkeleri, ara¢ ve teknikleri ile ayr1 bir disiplin haline gelmektedir (Zehrer, 2009, 5.333).
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Ote yandan giiniimiizde gelismeye devam eden hizmet bilimi (Siegl ve digerleri, 2008,
s.3), hizmet tasariminin 6nem kazanmasinda ve ayr1i bir uzmanlik alani haline
gelmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Holmlid ve Evenson, 2008, s.342; Evenson, 2008,
s.27).

Heniiz yeni gelismekte oldugundan, hizmet tasarimi ile ilgili ¢alismalar erken bir
asamadadir (Drejer, 2004, s.551). Mevcut calismalar ¢cogunlukla hizmet tasariminin
nasil olmas1 gerektigine odaklanmaktadir (Ornegin; Golstein vd., 2002) ve cok azi

deneysel arastirmalarla test edilmistir.

Sektore bakildiginda ise hizmet tasarimindan yararlanan isletmelerin sayisinin oldukga
az oldugu goriiliir. Larsen, Tonge ve Lewis (2007)’in orta Olgekli cesitli hizmet
isletmelerinde gergeklestirdikleri arastirmada, isletmelerin sadece dortte birinden daha
azi hizmet tasarimindan yararlanmaktadir. Hizmet tasarimindan yararlanma cabasi
icinde olan isletmelerde ise basarisizlik oraninin nispeten yiiksektir. Yeni hizmetlerde
Karsilasilan basarisizlik nedenleri arasinda miisteri beklentilerinin yeterince dikkate
alinmamasinin da énemli bir pay1 vardir (Alam ve Perry, 2002, s.516; George ve Jones,

2006, 5.650).

Ingiltere’de yiiriitiilen bir arastirmada, rekabetgilikte yararlanilan temel dinamikler
acisindan imalat ve hizmet isletmeleri karsilastirilmistir. Arastirma sonuclarina gore,
imalat isletmelerinin rekabetcilikte odaklandigi konular arasinda {iriin tasariminin orani
oldukca yiiksektir. Buna karsin hizmet isletmeleri rekabetgilikte daha ¢ok finans,
tiretim, iletisim ve insan kaynaklar1 gibi islevlere odaklanmakta ve iirlin tasarimindan
cok diisiik diizeyde yararlanmaktadir. Uriin tasarimindan yararlanma orani imalat
isletmelerinde %50 nin iistiindeyken, hizmet isletmelerinde %10 civarindadir (Tether,
2008, s.6).

Gilintimiizdeki yaklasimla hizmet tasariminda ya da yeni hizmet konusunda miisteri
etkilesiminin 6nemine siklikla deginildigi goriiliir (Bitner ve Brown, 2008, s.43; Oke,
2007, s.566; Weissenberger-Eibl ve Koch, 2007, s.96; Alam, 2006, s.248; Hipp ve
Grupp, 2005, s. 520; Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2004, s. 71; Debackere ve Looy,
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2003, s.405). Ancak bu durum daha ¢ok son yillardaki gelismelerin bir sonucudur.
Hizmet tasariminda miisteriden yararlanmaya yonelik ilk calismalarda miisteri kavrami
daha ¢ok pazarlama anlayisi i¢cindeki anlamiyla ele alinmistir (Martin ve Horne, 1995,
s5.45).

1.2. Tasarim Teorisinin Hizmet Tasarimina EtKileri

Genel anlamda tasarim kavrami 1960’lardan beri kullanilmaktadir. Daha ¢ok mallar
baglaminda kullanilan iiriin tasarimi, diger adiyla endiistriyel tasariminin ge¢misi de
yine bu doneme dayanir. 1990’larda bilisim teknolojileri ve Internet’in gelismesiyle
birlikte yeni etkilesim tiirleri arastirilmaya baslamis ve bu arayis etkilesim tasarimi
kavraminin dogmasina neden olmustur. Etkilesim tasarimi, hizmet tasariminin onciilii
olarak kabul edilmektedir. Bu yeni tasarim anlayis1 da genel tasarim teorisi gibi,
gecmisteki yaklasimlardan daha ¢ok “kullanic1” odakli olmasiyla ayrilmistir (Holmlid,
2007, s.2; Maffei, Mager ve Sangiorgi, 2005, s.5).

Tasarim ya da dizayn kelimesi, Ingilizce “design” kelimesinden gelmektedir.
Cogunlukla dekorasyon ve ¢izim kelimeleri ile esanlamli olarak kullanilsa da, tasarim
farkli bir kavramdir. Tasarim en genel ifadeyle bir eserin, iirliniin ya da yapinin ilk
taslagin1 ifade eder. Tasarimda esas olarak tasarima konu olan objeler belirlenir ve
bunlar uyumlu bigimde bir araya getirilir. Burada bahsedilen “uyum”un belirlenmesinde
estetik, bicim, islevsellik, ¢cevre duyarligi, ekonomiklik ve teknoloji gibi ¢esitli boyutlar
dikkate alinabilir. Cagdas tasarim anlayisinda ise tiim bu boyutlarin bir “biitiin” olarak
ele alindig1 ve daha ¢ok “kullanic1” odakli anlayisin hakim oldugu goriiliir (Eraslan ve

Oriicii, 2009, s.1-2; Junginger, 2005, $.59).

Tasarim, bir fikirle baslar ve hem tasarim siirecini hem de bu siirecin ¢iktisin1 kapsar.
Tasarim daima, bir plan ya da ama¢ dogrultusunda, bir fikrin model ya da ¢izim ile
bicimlendirilmesini gerektirir. Bu yoniiyle tasarim, planl bir faaliyettir. Tasarim siireci
sonucunda ortaya “yeni” olanin c¢ikmasi nedeniyle, tasarim ve yenilik kavramlari
oldukca yakin iligkilidir. Buna karsin tasarim ile yaraticilik kavramlar1 arasinda 6nemli

bir fark vardir. Yaraticilik, dngoriilmesi ve planlanmasi zor bir siiregtir ve daha ¢ok
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yeniligin “kavramsal” diizeyi ile ilgilidir. Yaraticilik sonucu ortaya atilan kavram,
tasarim siireci ile hayata gecirilebilir. Boylece bir “yenilik” ortaya cikar. Tasarimda
yaraticilik zorunlu degil, fakat yararlidir (De Mozata, 2005, s.14,35,37; Giiles ve
Biilbiil, 2004, s.12-126).

Tung ve Yuan (2008, s.229), tiiketim amagli sanat eseri tasarim siirecinin hizmet
tasariminin temel ilkeleri olarak yararlanilabilecegini ileri stirerler. Yazarlarin bu
amacla isaret ettikleri tasarim siireci ile izleyen boliimlerde ele alinacak olan hizmet
tasarim siireci arasinda gercekten de benzerlik oldugu goriilebilir. Tiiketim amacl sanat

eseri tasarim siireci su asamalardan olusmaktadir:

=  Miisteri beklentilerinin belirlenmesi

» Ulasilmak istenen amacin ayrintilarinin olusturulmasi
=  Uriiniin kavramsal tanimlamasinin gelistirilmesi

»  Uriiniin kavramsal tanimlamasinin kesinlesmesi ve

= Uriinle ilgili ayrintilarda gerekli degisikliklerin yapilmasi.

Yasam kalitesinin artmasiyla birlikte, tasarimin insan hayatindaki yeri de Onem
kazanmaktadir. Onceleri tasarim deyince daha ¢ok mal, mimari gibi somut varliklarin
tasarim1 akla gelirken, soyut kavramlarda tasarimdan s6z edilmesi daha yenidir. Bu
anlamda sik¢a kullanilmaya baslanan kavramlardan biri de hizmet tasarimidir. Hizmet,
icinde somut unsurlari barindirsa da, iiretim c¢iktis1 itibariyle soyut nitelikli bir
kavramdir. Bu nedenle hizmet tasariminin, soyut ve somut bilesenlerin uyumlu sekilde
biitiinlestirilmesiyle, uygun hizmet ortminin yaratilmasiyla ilgili oldugu sdylenebilir.

Asagida, hizmet tasarimi1 kavraminin incelenmesiyle ilgili agiklamalar yer almaktadir.

1.3. Hizmet Tasarima Kavram

Hizmet tasariminda hareket noktasi tasarim teorisidir. Tasarim ise Oziinde bir
“coztim”diir (Koskinen, 2009, s.27). Yukarida vurgulandigi gibi, ¢agdas tasarimda daha
cok “kullanic1 odakli” yaklasim benimsenmektedir. Buna gore genel olarak tasarim ile

ortaya koyulacak ¢6ziimiin yolu, tasarimdan yararlanacak kisilerden ge¢mektedir de
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denebilir. Yapilan tanimlara bakildiginda da, hizmet tasariminin kullaniciya yonelik

¢cozlim gelistirme g¢abalariyla ilgili oldugu goriilebilir. Hizmet tasarimi ile ilgili bazi

tanimlar soyle siralanabilir:

Hizmet tasarimu fikirler, ¢ézlimler ve amaglarin belirli bir yapiya ya da donanim,
mekan ya da diger kaynaklarin belirli bir diizene doniistiiriilmesini igerir
(Williams ve Buswell, 2003, 5.94).

Hizmet tasarimi, hizmet isletmesinin miisterilerle etkilesim kurarken izleyecegi
standart faaliyet yordami ya da modelidir (Raturi ve Evans, 2005, s.80).
Hizmetin  fiziksel, duyusal ve psikolojik yararlarinin  ayrintilarinin
olusturulmasidir (Reid ve Sanders, 2005, s.43).

Hizmet tasarimi hizmet iletisiminin tasarimidir. Hizmet iletisimi ise hizmet
ortami, hizmet siireci ve hizmet ¢aliganin1 kapsar (Koskinen, 2009, s.22).
Uretilirken tiiketilen soyut bir doygunluktan, miisterinin bekledigi duygusal ve
psikolojik yarar1 tanimlama ve bu tanima uygun ara¢ ve eylemleri olusturma

yoniindeki caligmalardir (Sahin, 2008, s.55).

Yukaridaki tanmimlardan yola c¢ikarak hizmet tasariminda su hususlarin 6ne c¢iktigi

soylenebilir:
1. Hizmet tasarimi i¢in, hizmet bilesenlerinin belirlenmesi gerekmektedir.
2. Hizmet tasarimida hem soyut hem de somut unsurlar tasarlanir.
3. Hizmet tasariminin etkilesim tasarimi gibi, insani yonii de vardir.
4. Hizmet tasariminin siire¢ tasarimi ile ilgilidir.
5. Hizmet tasarimi i¢in miisterinin hizmetten bekledigi yararlarin belirlenmesi
gerekir.
6. Hizmet tasarimi bu tasarim ile ortaya koyulacak hizmet siirecinde yer alacak

olan miisterileri ve ¢alisanlar1 dikkate almalidir.

Gilinlimiizde hizmet odaklilik anlayisinin giderek daha fazla benimsenmesiyle birlikte,

hizmet yoOnetiminin islevi de yeniden tanimlanirken, bu kavram i¢inde hizmet

tasarimina daha ¢ok yer verilmektedir (Zehrer, 2009, s.333). Onceki uygulamalardan

farkli olarak, bu yondeki hizmet tasarimi anlayisi, daha fazla insan odakli bir nitelik
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kazanmaktadir (Holmlid, 2007, s.1) Hizmet tasarimi sadece somut unsurlarin
tasarimindan uzaklasip birlikte yaratilan degerin tasarimina doniismektedir (Ramirez ve
Mannervik 2008, s.35). Bu yoniiyle giinlimiizdeki anlamiyla hizmet tasarimi daha insan
merkezli ve distan (ornegin, miisteriler, tedarikgiler) ice (ornegin, hizmet siire¢leri,
hizmet tiirleri) odaklt bir siiregtir (Zolfagharian ve Paswan, 2008, s.339; Holmlid ve
Evenson, 2008, s.341). Bu agidan bakildiginda ¢agdas hizmet tasarimi anlayisinin, yine

cagdas tasarim teorisinin kullanic1 odaklilik egilimi ile tutarl oldugu goriilmektedir.

Igili alanyazina bakildiginda, hizmet tasarimi kavramu ile benzer anlamlarda kullanilan
baslica iki kavram daha bulunmaktadir. Bunlar hizmet gelistirme ve hizmet
venilik¢iligidir. Hizmet gelistirme kavrami, strateji gelistirme ve fikir arastirmasindan,
hizmetin pazar sunumu ve test edilmesine, is analizi ve ¢alisanlarin egitimine kadar ¢ok
asamal1 etkinlikleri igerir. Hizmet gelistirme, hizmet tasarimindan daha genis bir
kavramdir (Ornek bir hizmet gelistirme siireci igin dipnota baklmzl). Hizmet
yenilikgiligi ise girisimcilik, teknolojik yenilik gibi kavramlardan dogar ve daha ¢ok
soyut diizeydeki yeniligi ifade eder (Goldstein, 2002, s. 122; Menor, Tatikonda ve
Sampson, 2002, s.139). Bu yonii ile hizmet yenilik¢iligi daha ¢ok yeniligin hizmet

tasarimi ile hayata gegmeden Onceki diizeyi ile ilgilidir denebilir.

Hizmet tasariminin 6ziinde hizmet paketinin olusturulmasi vardir. Hizmet paketi bir
tirtin olarak hizmet ve bunun sunumuyla ilgili ayrintilari igeren hizmet dagitimini kapsar
(Thukral, 1995, iginde: Agrawal, 2006, s.47). Hizmet paketi, miisteri beklentilerini
hatasiz olarak karsilamak ic¢in olusturulur (Sahin, 2008, s.55). Hizmet paketinde 6nce,
misteri beklentilerini karsilayacak olan hizmet iiriinii ve dagitimiyla ilgili “hizmet
bilesenleri” (Sekil 4’de dairelerle temsil edilmektedir) belirlenir. Hizmet bilesenleri,
kendi i¢inde uyumlu, yonetilebilir sekilde bir araya getirilir. Bunlar da hizmet paketinin
ana bilesenlerini olusturur (Sekil 4’te dortgenlerle temsil edilmektedir). Thukral
(1995)’dan uyarlanan Sekil 4°teki hizmet tasarimi modelinin, bu ¢alismada benimsenen

hizmet tasarimi yaklagiminin teknik boyutunu olusturdugu soéylenebilr.

! Ornek bir hizmet gelistirme siireci: Strateji olusturma, fikir geligtirme, fikir arastirma, kavram gelistirme
ve test etme, isletme analizi, proje yetkilendirme, hizmet tasarimi ve test edilmesi, siireglerin tasarimi ve
test edilmesi, pazarlama programi ve test edilmesi, ¢aliganlarin egitimi, hizmetin test edilmesi, deneme
sunum, pazarin test edilmesi, sunumu piyasaya siirme ve sunum sonrast degerlendirme (Haksever ve
digerleri, 2000, 5.94).
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Hizmet Paketi

Sekil 4. Hizmet Tasarimi1 Modeli
“Thukral, 1995”: Agrawal, 2006’dan uyarlanmistir.

Hizmet tasarimi ile ilgili Oneriler isletmenin tiim birimlerinden ve digsaridan gelebilir.
Bu oOnerilerin dikkate alinmasi, hizmet tasariminda katilimciligin temelini olusturur.
Stratejik diizeyde onemli bir karar olan hizmet tasarimi kararlarinda iist yonetimin
katilmast ve kontrol saglamasi ¢ok Onemlidir (Sundbo, 1997, s.436). Hizmet
isletmesinin temel tretimiyle ilgili oldugundan hizmet tasarimi, isletmenin stratejik
kararlar1 arasinda yer alir (Raturi ve Evans, 2005, s.65). Hizmet tasarimi ile hizmetler
daha ¢ekici hale getirilerek farklilastirilabilir. Hizmetin etkin bicimde nasil
yiiriitiilecegi, miisterilerin siireclerde nasil yer alacagi ve hizmetin fiyati gibi konular
dogru bigimde belirlenebilir (Daft, 2006, s.584). Isletmenin hemen her islevi ve isletme
basarist da hizmet tasarimindan etkilenir. Bu yoniiyle hizmet tasarimi, yoneticinin karar

almas1 gereken temel konulardan biridir (Stevenson, 2007, s.126).

Hizmette yenilik, iistiin bir deger sunmak i¢in “miisteriye yonelik diisiinmek” anlamina
gelmektedir (Kandampully, 2006, s.95). Bu anlayisa gore miisterilerden gelecek
bilgiler, yeni hizmetler i¢in 6nemli bir kaynaktir (Lundkvist ve Yakhlef, 2004, s.250).
Bu kaynaktan yararlanmanin etkili yollarindan biri, hizmetin ortak {retim ve
eszamanlilik  o6zelliklerinden yararlanmaktir. Hizmetin bu o6zellikleri sayesinde
miisteriye ulasmak olduk¢a kolaydir. Bu nedenle ¢alisanlar, miisteriden dogrudan ya da
dolayli sekilde edindikleri izlenimlerle dnemli kaynaklar haline gelir. Calisanlar, bu

bilgilerini, hizmet sistemi ¢ergevesinde degerlendirebilirler.
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Hizmet tasariminin 6nemi, her ne kadar genel olarak kabul gérse de, bunun zor bir siireg
oldugu da vurgulanmaktadir. Hizmet tasariminin zorlayici yonii, hangi hizmetin
sunulacagi (deger) ve nerede ne zaman sunulacaginin (hizmet iiretim ve dagitim siireci)
aynt anda tasarlanmasi gereginden ileri gelir (Sahin, 2008, s.54). Bilindigi gibi,
hizmetlerde siire¢ ve iirlin ayni anlama gelmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons,
2004, s. 71) ve hizmet tasarimi bir anlamda siire¢ tasarimidir (Davis ve Heineke, 2005,
s.162; Gallouj, 2002, s.149). Ancak hizmet sistemi icinde yer alan ¢esitli bilesenlerin
biitiinlestirilmesi, yoneticiler agisindan oldukga zorlayici bir siireg olarak goriillmektedir

(Kingman-Brundage, George ve Bowen, 1993, s. 27).

Hizmet tasarimi konusunda karsilagilan zorlugun bir nedeni de yukarida vurgulandigi
gibi, hizmet tretiminin yeterince anlagilamamasi ile ilgilidir. Hizmet kavraminin mal
paradigmasiyla ele alinmasi gibi, hizmet tasariminda da karsilagilan bazi sorunlarin mal
tasarim1 yaklagimlarinin  hizmete uyarlanmadan yararlanilmasiyla ilgili oldugu
sOylenebilir. Aslinda siire¢ agirlikli yapisi nedeniyle, mal tasarimi yaklasimlari 6nemli
acilimlar da sunabilmektedir. Asagidaki boliimde hizmet tasarimi ile mal tasariminin

benzer ve farkli yonleri ele alinmaktadir.

1.4. Hizmet Tasarimi ile Mal Tasariminin Karsilastirilmasi

Isletmeler farklilasma stratejisi ile basar1 yakalamak igin, iiriin tasarimina énem verir.
Basarili iirlin tasarimini gerceklestirebilen hizmet ve imalat isletmeleri arasinda bazi
ortak noktalar bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralanabilir (Nijssen ve digerleri, 2006,
5.242):

* Yenilikg¢ilige odaklilik,

* Yenilik ¢abalariin iyi yapilandirilmis ve 6ngoriicii olmasi,

* Bu cabalara iist yonetimin yliksek diizeyde katilimi,

» Konuyla ilgili uzun vadeli stratejik amaglarin varligi,

=  Gerekli kaynaklarin tahsis edilmis olmasi,

= Orgiit kiiltiiriiniin ve sistemlerinin yenilik siirecine ydnlendirilmis olmast,
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» (Calisanlarin orgiitiin yeni trilinle ilgili amaclarint agik¢a anlamis olmalar1 ve
yenilik siirecine katilmalari,

»  Yeniligi gerceklestirebilen yliksek nitelikli ¢alisanlarin varhigi.

Yenilik¢ilik anlayiginin gelismesi aslinda mal odakli cabalarla saglanmistir. Ancak
imalatta yenilik¢iligin kapsaminin daha dar olmasi nedeniyle, bu yaklasimlar hizmetlere
uygulandiginda basarisizlikla karsilasilmistir (Alam, 2005, s.236; Weissenberger-Eibl
ve Koch, 2007, 5.96). Hizmet isletmelerinde yenilik daha yakin déneme ait bir konudur.

Uriin tasarim siirecine bakildiginda, mal ve hizmet arasinda bazi ortak yonler
bulunmaktadir. Ornegin miisteri beklentilerini grenme, yeni iiriinii tammlama ve
liretim siirecini tasarlama gibi temel konular hizmet tasarimi i¢in de gecerlidir. Ancak
iki tasarim tiirli arasinda uygulamada ortaya c¢ikan ve hizmetin temel 6zelliklerinden
ileri gelen 6nemli bir farklilik s6z konusudur (Sahin, 2008, s.53; Reid ve Sanders, 2005,
5.66; Sundbo, 1997, s.449); hizmet tasariminda, iiretim ve dagitim siireci birbirinden

ayr1 diisiiniilemez ve birlikte tasarlanir.

Bu nedenle hizmet siirecindeki yenilikler, hizmet orgiitlenmesinde de degisiklik
yapilmasini gerektirebilir (Davis ve Heineke, 2005, s.158; Stevens ve Dimitriadis, 2005,
s.24). Bu nedenle, hizmet tasarimi mal tasarimindan daha titiz bir c¢alisma
gerektirmektedir. Bununla birlikte, hizmet tasariminin mal tasariminda oldugu gibi, sifir
hata ile yapilip yapilamayacagi da tartismaya agiktir (Sahin, 2008, s.53). Nitekim
hizmet siireci i¢inde beklenmeyen durumlar ortaya ¢ikabilir ve bunlar hizmet ¢iktisini
etkileyebilir. Bunun nedeni miisterinin hizmet siireci iginde yer almasidir ve bu durum
ayni zamanda mal ve hizmet tasarimi arasindaki temel farkliligin kaynagidir (Alam ve
Perry, 2002, s.515). Buna bagl olarak hizmet tasariminda aslinda hizmetin daha ¢ok
“On-hazirliklart”nin tasarlanmasiyla (Nijssen ve digerleri, s.242), olumlu bir hizmet

tiretim siireci i¢in gerekli ortamin yaratilmasina ¢alisildig1 sdylenebilir.

Hizmet tasariminda ihtiya¢ duyulan miisteri beklentilerinin 6grenilmesi agisindan
ashinda hizmet isletmeleri daha iistiin 6zelliklere sahiptir. Ancak hizmet ¢iktisinin mal

ciktis1 kadar net ve somut olarak tanimlanmasini engelleyen de yine hizmetin etkilesim
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ozelligidir (Raturi ve Evans, 2005, s. 76). Bu nedenle hizmet tasariminda daha ¢ok

giivenilirlik ve miisteriye uygunluk konular1 6ne ¢ikmaktadir (Sahin, 2008, s.54).

Uriin tasarmi olarak diisiiniildiigiinde, AR-GE faaliyetlerinden yararlanma konusuna da
deginmek gerekmektedir. Hizmet isletmelerinde imalat isletmelerinde oldugu gibi AR-
GE birimi bulunmamakta ya da bilisim hizmetlerindeki gibi sinirli oranda
yararlanilmaktadir. Aslinda hizmet isletmelerinde de AR-GE benzeri yapilanmalardan
yararlanilabilir. imalat isletmelerinde, harcamalarinin énemli bir kismi1 AR-GE’ye
ayrilirken, hizmet isletmelerinde ayn1 harcama oraninin ¢ok az ya da hi¢ olmadigi
goriiliir. Uriin tasarimimda AR-GE faaliyetleri genellikle teknoloji odaklidir. Hizmet
isletmelerinde ise yeni yontemler ve kavramlar gelistirmeyi kapsar (Nijssen ve digerleri,
2006, s.242; De Bono, 2000, s.181). Hizmet isletmeleri, AR-GE faaliyetleri kapsaminda
hizmet tasarimindan daha bigimsel ve bilingli sekilde yararlanarak pek ¢ok iistiinliikk

elde edebilir. Bu ayrica, hizmet tasariminin siirekliligini de saglar.

Hizmet tasariminin mal tasarimindan 6nemli farklarindan son olarak deginilecek konu,
tasarim siirecinin hizidir. Hizmet tasarimi mal tasarimindan daha hizli sekilde
gergeklestirilebilmektedir (Davis ve Heineke, 2005, s. 162). Hizmet tasarim siirecinin
daha hizli1 olmas1 ayn1 zamanda bir gerekliliktir. Daha 6nce vurgulandig gibi, hizmet
isletmelerinde yeni hizmetlere olan ihtiya¢ ve bunlar1 hizli sekilde hayata gecirmek,
onemli bir baski unsurudur. Hizla degisen kosullara hizla yanit vermek, hizmet
isletmeleri i¢in bir zorunluluktur. Ancak isletmeler bu zorunluluga farkli sekillerde yanit

verirler. Izleyen béliimde bu konu iizerinde durulacaktir.

1.5. Hizmet Tasariminda Temel Belirleyiciler

Hizmet tasarimi daha once belirtildigi gibi yeni bir faaliyet degildir. Hizmette yenilik
yapma fikri iyilestirme, diizeltme, degistirme, bulusculuk gibi farkli isimler altinda
stiregelen bir uygulama olmustur. Hizmet tasariminda temel belirleyiciler, isletmenin bu
faaliyeti stratejik olarak nasil ele aldig1 ve iiretimde teknolojiden yararlanma yogunlugu

ile ilgilidir.
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Hizmet isletmeleri ge¢misten beri cevrelerindeki degisime hizmetlerinde Ongoriicii
(proaktif) ya da tepki verici (reaktif) degisikliklerle yanit vermeye c¢alismaktadir. Bu
acidan hizmet tasariminin temel belirleyicileri su ii¢ baslikta incenelebilir; aralikli ve
siirekli olmak iizere zaman temeline gore hizmet tasarimi, teknoloji temelli hizmet
tasarimi ve hizmet tasariminda katilimcilik. Aralikli ve siirekli hizmet tasarimi
anlayislari, hizmet tasariminda temel stratejik odaklanma ile ilgilidir. Teknoloji ve
katilimeilik belirleyicileri ise birbirini diglamaktan ziyade, basta hizmet tiirii olmak

lizere, hizmete stratejik yaklasim ile ilgilidir.

1.5.1. Zaman Temeline Gore Hizmet Tasarimi

Isletmeleri etkileyen cevresel kosullar hizla degismektedir. Uriinlerin &miirleri
kisalmakta, eskiye oranla yeni lriinler daha c¢abuk tiiketilmektedir. Zaman baskisi
hizmet isletmelerinde daha fazla hissedilmektedir. Hizmetin kolay taklit edilebilir
olmasi ve patentinin alinmasinin da zor olmasi bu baskinin baslica nedenleridir. Bu
nedenle hizmet tasariminda hizli olmak agisindan zaman konusu ¢ok énemlidir (Cooper

ve Edget, 1999, s.15).

Zaman faktorii isletmenin ice doniik sonuclari acisindan da 6nemlidir. Tahmin edilecegi
gibi hizmet tasariminin bir maliyeti vardir ve isletme bunun karsiligini etkili bir sekilde
almay1 bekler. Ancak hizmet tasarimi sonuglarini, bunlarin miisteri tatminine ve kara
katkilarini degerlendirmek kolay olmayabilir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005, 5.205, 206).
Tasarim asamasi ile karin gerceklesmesi arasinda ciddi bir zaman farki olabilir. Bu
nedenle, hizmet tasariminin degerlendirilmesi i¢in daha somut 6Ol¢iitlere ihtiyag¢ duyulur
ve bunlarin basinda da hizmet tasarimina ayrilan siire gelmektedir (Stevenson, 2007,
5.129). Isletmeler hizmet tasarimina harcanan zamani, tasarimin basarisinda énemli bir
Olciit olarak dikkate alirlar. Zaman temeline gore hizmet tasarimi aralikli ve siirekli

olmak tizere iki temelde incelenebilir.
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1.5.1.1. Aralikhh Hizmet Tasarimi

Aralikli hizmet tasarimi, hizmet tasariminin goreceli olarak uzun zaman araliklari ile
gerceklestirilmesini ifade eder. Bu yaklasimda hizmet tasarimi, belli bir zaman dilimi
icinde ve belli araliklarla gergeklestirilen bir proje olarak ele alindig1 gibi (Alam ve
Perry, 2002, s.519), bdyle bicimsel bir yapidan uzak g¢abalar halinde de yiiriitiilebilir.
Aralikli hizmet tasarimini, daha uzun zaman araliklarinda gergeklestirilen radikal
yenilik kavrami ile karistirmamak gerekir. Aralikli hizmet tasarimi, daha ¢ok tasarima
bakisacistyla ilgilidir ve daha c¢ok tasarimin “bir kere” yapilan bir faaliyet olarak
goriilmesini ifade eder. Degisim ve siirekliligin bir deger olarak kabul edildigi
giiniimiizde, higbir yenilik¢ilik ya da tasarim yaklasiminda bu tiir bir anlayisin yeri
kalmamistir. Bu tiir bir anlayisla ele alinan ¢abalarin basar1 sans1 da fazla degildir. Bu
nedenle, hemen tiim alanyazinda oOnerilen siirekli hizmet tasarimi yaklasimi asagida

daha ayrintili ele alinacaktir.

1.5.1.2. Siirekli Hizmet Tasarimi

Stirekli degisen c¢evre kosullari, “hizli” olmayr yasamsal derecede Onemli hale
getirmektedir (Raturi ve Evans, 2005, s.68). Pek cok yeni hizmet tiirli ortaya ¢ikarken,
bir yandan geleneksel hizmetler de degisen miisteri beklentilerinden etkilenmektedir.
Isletmeler hizmetlerini etkileyen bu degisikliklere radikal ya da asamali yeniliklerle
yanit vermeye calisirlar. Hiz konusunun daha ¢ok asamali yeniliklerle ilgili oldugu
diisiiniilse de, radikal yenilikleri de kapsar. Nitekim, siirekli hizmet tasarimi anlayisi
aslinda hizmetlerde siirekli yenilik yapmay1 zorunlu kilmamaktadir. Bu yaklagim daha
cok, bunun bir strateji olarak benimsenmesi ve hizmetlerin siirekli olarak bu agidan
degerlendirilmesiyle ilgilidir. Bu sekilde hizmet tasarimi bir proje degil, bir program
olarak ele alinmis olur (George ve Jones, 2006, s.649; Alam ve Perry, 2002, s.519).
Boylece hizmet tasarimi igletme stratejisinin yon verdigi ve isletmeyle daha biitlinlesik
bir faaliyet olarak ele alinir (Sundbo, 1997, s.435). Bu anlamda siirekli hizmet tasarimi

anlayisinin bir tercihten ziyade basari igin zorunluluk oldugu séylenebilir.
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Stirekli hizmet tasariminin getirecegi ustiinliiklerin basinda, tasarima ayrilan toplam
stirenin oldukca kisalmasi gelir. Bu ise, daha 6nce de vurgulandig: gibi, basarili hizmet
tasarimi uygulamasiin temel Olgiitlerinden biridir (Stevenson, 2007, s.129). Siirekli
hizmet tasarimi, dongiisel sekilde ve asamali ilerlemelerle devam eder. Bu, 6zellikle
hizmetlerin siirekli gelistirilmesi agisindan 6nemlidir (ITIL, 2007, s.4). Stirekli hizmet
tasarimi ile mevcut hizmetlerin eskimeye baslamasi beklenmeden yenileri sunulabilir.
Nitekim, ongoriicii isletmelere bakildiginda yeni hizmet heniiz pazara sunulurken, bir

sonraki tirtinle ilgili arayislar1 da baslattiklar goriiliir (Raturi ve Evans, 2005, s.68-69).

Siirekli hizmet tasariminin 0grenen organizasyon kavrami ile yakin iliskisi oldugu
soylenebilir. Isletmeye bu anlamda da katki saglayan bu yaklasim, bir tasarim
kiiltiirlinlin olugmasinin o6niinii acar (Alam ve Perry, 2002, s.519). Siirekli hizmet
tasarimi anlayisi ile her diizeyden ¢alisanin bilinglenmesi saglanir ve galisanlar tasarima
onemli katkilarda bulunabilirler. Ozellikle miisteriyle etkilesim halinde olan, diger bir
deyisle On-alan calisanlarinin, hizmet tasarimi konusunda bilinglenmesinin, tasarim
siirecine Oonemli katkilar saglayabilecegini sdylemek miimkiindiir. Boylece siireklilik
anlayis1 ile katilimcilik anlayisinin  birbirini  destekledigi sdylenebilir. Stireklilik
temelinde ele alindiginda, hizmet tasariminda katilimeir anlayigin  Orgiitiin - tim
kademelerinde benimsenmesi ve uygulanmasi kolaylasir. Miisteri ve tedarikgiler gibi

diger katilimcilardan da daha etkin sekilde yararlanmak miimkiindiir.

1.5.2. Teknoloji Temelli Hizmet Tasarimi

Teknoloji temelli hizmet tasarimimin temel girdisi teknolojik yeniliklerdir. Ozellikle
1990’11 y1illarda yeni hizmetlerin ortaya ¢ikmasinda en énemli faktor teknoloji olmustur
(Cooper ve Edget, 1999, s.4-5). Teknoloji giidiimlii hizmet tasarimi anlayisini
benimseyen isletmeler ileri teknolojilere ve bunlarin gelistirilmesine odaklanir. Bu
yoniiyle bu isletmeler, dngoriicli bir rol {istlenerek genellikle radikal yenilikler sunar
(Schroeder, 2007, s.35). Teknoloji istiinliigli stratejisinden yararlanan bu isletmeler
ayrica, daha sonra gerek duyulacak olan asamali yenilikleri de gergeklestirerek

rekabetci giiclinii korumaya devam eder (Kumar ve Phrommated, 2005, s.13). Internet
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bankaciligi, elektronik 6grenme gibi hizmetler, bu yaklagima dayali olarak tasarlanmis

orneklerdir.

Teknoloji temelli hizmet tasarimi, isletmeye Onemli TUstiinliikler getirir. Bunlarin
basinda pazarda ilk olmak ve iirin fiyatinda belirleyici olmak gelir. Boylece uzun
donemli biiyiime ve miisteri sadakatini saglamalar1 da kolaylasir. Bu {istiin yonlerine
karsin, teknoloji temelli hizmet tasariminin bazi olumsuzluklar1 da vardir. Heniiz alicisi
olmayan yeniliklerle ilgili oldugu zaman, teknoloji giidiimlii hizmetlerin pazarda kabul
edilmesi zor olabilir. Bu yoniiyle yiiksek risk tasimaktadir. Ayrica ileri teknolojilerin
arastirilmasi, yiiksek diizeyde sermaye gereksinimi gerektirir. Yeni hizmetlerin pazarda
kabul gormesi halinde ise ¢ogunlukla hizmetin taklit edilme siirecinin baglamasi da bu
yaklagimin bir bagka olumsuzlugudur (Raturi ve Evans, 2005, s.74; Kumar ve
Phrommated, 2005, s.16). Ancak tiim risklerine ragmen basarili sonuglar elde
edildiginde, isletmenin uzun vadede sektore yon verici konumunu siirdiirmesi miimkiin

olacaktir.

1.5.3. Katilimcilik Temelli Hizmet Tasarim

Hizmet tasariminda katilimcilik anlayisina gore, tasarim siirecinin temel girdisi miisteri
beklentileridir. Miisterilerden alinan geribildirimler ile beklentiler 6grenilir, bunlar
uygun hizmet bilesenlerine doniistiiriilerek yeni hizmet paketi olusturulur. Bu sekilde
hizmet tasarimi daha ¢ok tepki verici (reaktif) stratejiye dayalidir. Bu yaklasima dayali
hizmet tasarimi c¢abalar1 ¢ogunlukla evrimsel niteliklidir ve asamali yeniliklerle
yiriitiiliir. Bu yoniiyle teknoloji temelli hizmet tasarimina oranla daha az riskli ve
getirisi de daha dugiiktiir. Ancak “Uritin” ekseninden bakildiginda, bu yaklagimi
benimseyen isletmelerin teknoloji liderligi stratejisine oranla tasarladiklar iirtinlerle
miisteri beklentilerini karsilamada daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Hizmet
isletmelerinin katilimciliga dayali hizmet tasarimini benimseyerek basarili olabilmeleri
icin hizmet tasariminda hizli olma becerileri son derece Onemlidir (Kumar ve

Phrommated, 2005, s.11; Raturi Evans, 2005, s.74).
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Gliniimiizde hizmet tasariminda katilimi sadece isletme ve miisteriler diizeyinde degil,
tedarik zinciri kapsaminda ele alan yaklasimlarla da karsilasilmaktadir. Tedarikgiler,
hem hizmetin 6n hazirliklari, hem de hizmet iiretim siireciyle ilgili uzmanliklarina
dayal1 goriis ve Onerileriyle tasarim siirecine Onemli katkilar saglayabilir.
Tedarik¢ilerden yararlanarak, hizmet tasariminda yararlanarak maliyetleri azaltmak ve

tasarim siirecini kisaltmak miimkiindiir (“Rothwell, 1994”: Melton, 2007, s.6).

Tedarikgilerin yanisira, ihtiyag duyulmasi halinde hizmet tasariminda bu konuda
uzmanlasmis kisilere de yer verilmesi miimkiindiir. Hizmet tasarimi uzmanlar1 hizmet
isletmesinin yapisi, 6zellikleri, tasarima konu olan hizmet ya da hizmetlerin tiirii ile
uygun yenilik tiiriinii dikkate alarak, tasarim siirecinin yap1 ve isleyisine katkilar

saglayabilir.

Son olarak, yine hizmet tasarimi konusu 6zel uzmanlarin katilimini gerektirebilir. Bu
konuda konusunda uzman sektorde ya da akademik ¢evrelerden kisiler de hizmet
tasarm siirecine katkida bulunabilirler. Ornegin gevre duyarhi@ ve mevzuatin hassas
oldugu bir hizmet tasariminda ¢evre miihendisi ve hukuk uzmani da goriisleriyle hizmet

tasarimina destek verebilir.

Bu calismada hizmet tasariminda katilimcilik, ¢alisanlar ve miisteriler kapsaminda ele
alinmaktadir. Izleyen bdliimde hizmet tasarimi bu katilimeilar gergevesinde ayrimntili

olarak incelenecektir.

2. HIZMET TASARIMINDA KATILIMCILIGIN GELiSiMi VE ONEMi

Bir isletmenin ayakta kalmasi ve rekabetciliginde, miisteri beklentilerindeki
degisikliklerin isletme tarafindan nasil algilandigi 6nemli rol oynar (Haksever ve
digerleri, 2000, s.178). Hizmet isletmesi agisindan miisteri, hizmet {iretiminin
baslamasini belirleyen kisidir (“Sampson, 2001”: Sampson ve Froehle, 2006, s.332).
Istek ve ihtiyaclar anlaminda kullanilan beklentiler ise insanin duydugu bir eksikligi
tanimlar. Beklentiler ve bunlarin doyumu insan eylem ve davraniglarinin itici giiciini

olusturur. Beklenti-eylem-amag siireci biitiin insanlarda aymidir. Insanlar eksikligini
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duyduklar1 konularda doyuma ulagsmay1 amaglar ve bunun i¢in eyleme gecerler. Ancak
beklenti, eylem ve amaglarin ¢esidi ve siddeti insandan insana farklilik gosterir (Sahin,

2005, 5.3).

Beklentilerin ¢esidi ve siddetinde zamanda dayali olarak da farkliliklar ortaya ¢ikabilir.
Miisteri beklentilerinin bdyle c¢esitli ve degisken olmasi, isletmeler igin bagslica
zorlayacilardan biridir. Isletmelerin tiim miisteri beklentilerine yanit vermesi giic
oldugundan, yetenekleri, kaynaklari ve politikalar1 dogrultusunda belli diizeyde ve
“ortak” kabul edilebilecek beklentileri gidermeye calisirlar. Bu nedenle, miisteri
beklentileri ifadesi ¢ogunlukla, kivamli (optimal) diizeyde karsilanabilecek beklentiler

anlaminda kullanilmaktadir.

Hizmet tasariminda katilimcilik anlayisinin ardinda esas olarak miisteri ile isletmenin
hizmete bakisagilar1 arasinda farklilik olabilecegi diisiincesi yatmaktadir. Bu diislince
Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesinde Fark
Analizi Modeli ile de benzerlik gosterir. Model, miisteriler ile isletme ¢alisanlarinin
algilamalar1 arasinda farklihik olmasi muhtemel konulari gostermektedir. Modelin
hizmet tasarimi ile ilgili kismina gore isletme ile miisteri arasinda su boyutlar arasinda
farkliliklar vardir: Misterilerin gergek beklentileri ile isletme yonetiminin miisteri
beklentilerine yonelik algilar1 arasinda; miisteri beklentileri ile hizmet tasarimi ve
standartlar1 arasinda; miisteri beklentileri ile hizmet dagitimi arasinda farkliliklar
bulunur. Isletme kaliteli hizmet sunabilmek icin bu farklar1 kapatmaya calismalidir

(Zeithaml ve Bitner, 2003, 5.532).

Yukaridaki modelde belirtilen farkliliklarin, katilimer hizmet tasarimina isaret ettigi
sOylenebilir. Hizmet isletmesi, bu sekilde ‘“hizmet odagi”nda yer alan miisteri
beklentilerini daha dogru degerlendirerek, bunlar1 daha iyi karsilayan hizmetler

sunabilir.

Yapilan arastirmalara bakildiginda hizmet odakli isletmelerin daha basarili oldugu
goriilmektedir. Bu isletmelerin ortak Ozellikleri arasinda diisiik fiyat stratejisinden

ziyade, iirlin degerine ve katma degere odaklanmalari; miisteri beklentilerine énem
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vermeleri ve bu beklentilere hizli ve esnek yanit vermeleri bulunmaktadir (Larsen,
Tonge ve Lewis, 2007, s.182). Hizmet kalitesini ve hizmet stratejisini hizmet odakli
anlayisla belirleyen hizmet isletmeleri, maliyet odakli isletmelere oranla gelirlerini daha
fazla arttirmaktadir (“Rust, Moorman ve Dickson, 2002”: Bitner ve Brown, 2008,
5.42,43).

Hizmet tasariminda katilimciligin incelendigi az sayidaki deneysel c¢alismalara
bakildiginda, pek ¢ogunda miisteri katilimmin incelendigi goriiliir. Oneminin bu denli
farkinda olunmasma karsin, alanda yapilmis c¢alisma sayisi, Ozellikle deneysel
calismalarin azligr dikkat ¢ekicidir (Matthing, Sanden ve Edvardsson, 2004, s.482).
Alam (2002, s.257), bu konuda ciddi bir teori gelistirme ¢abasinin da olmadigindan sz
eder. Mevcut arastirmalarda genellikle tasarim siirecinin onemi ve yoneticilerin bu
konudaki algilamalar1 incelenmektedir. Ozellikle hizmet ydneticilerinin bu konunun
onemli oldugunu diisiinmesi, ancak basarili uygulama oOrneklerinin azligi, ulasilan
onemli sonuglardan biridir. Bu sonug, hizmet tasariminda bilgi yetersizliginin bir

gostergesi olarak yorumlanabilir.

Martin Jr. ve Horne (1995) tarafindan gerceklestirilen arastirmaya gore hizmet
tasariminda miisteri katilimi, yeni hizmetin farklilastirilmasinda 6nemli bir faktordiir.
Bununla birlikte, miisterilerin gozardi edilmesi, yeni hizmette hata yapma riskini

dogurmaktadir.

Martin, Horne ve Schultz (1999) miisterilerin dahil oldugu hizmet yenilestirme siirecine
yonelik caligmalarinda, misterilerin siirece sagladiklar1 girdilerin  belirsizligini
arastirmiglardir. Sonug¢ olarak, bu belirsizligin bir risk olusturdugu goriilmistiir.
Yazarlar bu riskin isletme tarafindan degerlendirilmesini ve belirsizliklerin azaltilmasi
icin miisteri egitimi gibi yontemlerden yararlanilmasini onerirler. Miisteri girdilerinin
hizmet tasarim siirecinde yarattii belirsizlik, ayrica miisteriden bilgi saglama

yontemiyle de ilgilidir.
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Alam ve Perry (2002, s.523)’nin gergeklestirdikleri arastirmaya gore, hizmet isletmeleri
yoneticileri daha yiiksek bir deger sunumuna imkan verdiginden, hizmet tasariminda

miisteri katiliminin ¢ok 6nemli oldugunu diisiinmektedirler.

Alam (2002, s.257), arastirmasinda yeni hizmet gelistirmede miisteri katilimu ile ilgili
olarak su hususlar1 ortaya koyar: Miisterinin dahil olmasiyla daha iyi, farklilagtirilmis ve
miisterinin istek ve ihtiyaclariyla oOrtiisen hizmetlerin gelistirilmesi kolaylagmaktadir.
Yoneticiler bu sayede, hizmet gelistirme siiresini kisaltabilmektedir. Miisterinin yeni
hizmetleri 6grenmesi de daha kolay olmaktadir. Boylece yeniliklerin misteriler
tarafindan kabul edilirligi de artmaktadir. Bu ¢alisma sonucglarina dayanarak Alam’in
yoneticilere getirdigi bazi oneriler sunlardir: Ydneticiler yeni hizmetlerde miisterilerle
isbirligi yapmada daha 6ngoriilii olmalidir. Bu yaklasimin getirdigi yararlarin farkinda
olunmalidir. Miisteri katiliminin tasarimin hangi asamalarinda olacagina karar
verilmelidir. Ornegin miisteriler yeni hizmet kavrami olusturma asamasinda son derece

yararlidir.

Magnusson (2003)’un gerceklestirdigi arastirmada miisteri fikirlerinin daha yenilik¢i ve
0zgiin oldugu sonucuna ulagilmistir. Miisteri katilimi ile tasarlanan hizmetler ayrica,
miisteriler i¢in daha fazla deger anlamina gelmektedir. Ancak baz fikirler “iiretilebilir”
olmakla birlikte, “yapilabilir” olmayabilmektedir. Ancak yazar miisterilerin fikirlerinin
hizmet tasariminda yapilabilirlik acgisindan degerlendirilecek olan onemli girdiler
oldugunu savunur. Miisteriler smirsiz istek ve ihtiyaclar talep edebilir, ancak isletme
burada dikkatli davranmali ve bunlar1 yapilabilirlik ¢ercevesinde degerlendirerek ele
almalidir. Ote yandan, miisterilerin fikirlerinden onlar1 daha iyi anlamak igin birer

O0grenme araci olarak yararlanilabilir (Magnusson, 2003, s.234,235,237).

Hizmet tasariminda miisteri katilimiin incelendigi bir baska calisma Ornegi olan
Matthing, Sanden ve Edvardsson (2004) da, ¢alismalarindan elde ettikleri sonuglarda
misterilerin yeni hizmet fikirlerinin daha yenilik¢i oldugunu desteklerler. Yazarlar yeni
hizmet gelistirme silirecine dahil olmasmin olduk¢a yararli oldugu sonucuna

ulagmiglardir.
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Morelli (2009, s.580-583), hizmet tasariminda miisterilerin katilimini, gorsel olarak
ortaya incelemede yararli olabilecek ara¢ ve teknikleri bir araya getirmektedir. Bu arag
ve teknikler analitik, tasarim ve sunum olmak iizere ii¢ baslikta toplanmistir. Yazar bu

teknikleri 6rnek olaylarla agiklamaktadir.

Hizmet tasariminda hem c¢alisan hem de misteri katilimina yonelik deneysel
caligmalarin eksikliginden yola ¢ikan Melton (2007)’un c¢alismasi oldukca dikkat
¢ekicidir. Melton (2007, s.91,95) calismasinda 6n-alan ¢alisanlar1 ile miisterilerin
katilimi ile yeni fikirlere ulasma iligkisini incelemistir. Arastirma sonucunda, bu sekilde
katilimcilik anlayisinin, yeni hizmet fikirlerini oldukca olumlu etkiledigi sonucuna
ulagmistir. Arastirmaya gore, miisteriler yeni fikirlerin iiretilmesinde daha etkin rol
oynarken, On-alan c¢alisanlar1 yeni hizmet fikirleri iiretmekten ziyade, bunlarin
uygulamaya doniigtiiriilmesinde daha etkin rol oynamaktadirlar. Yazara gore, farkli
roller iistlenen bu katilimcilardan yararlanarak, hizmet tasariminda daha etkili sonuglara

ulasmak miimkiindiir.

Yukaridaki aciklamalardan da gortilebilecegi gibi, hizmet tasariminda katilimci
caligmalar1 inceleyen ¢alismalarin sayis1 oldukg¢a azdir. Mevcut c¢alismalar ise agirlikla
miisteri katilimini incelemektedir. Bu calisma kapsaminda ele alinan sekliyle, hizmet
yeniliginde sadece calisanlarin katilimina dayali ¢aligsmalara rastlanmamis olmak dogal
karsilanabilir. Buna karsin miisteri ve c¢alisanlarin birlikte katilimina dayali olarak
Melton (2007)’un ¢alismasit disinda 6nemli bir ¢alismaya rastlanmamustir. Izleyen
boliimlerde, hizmet tasariminda yer alan katilimcilar, tasarim siirecine ve sonuglarina

sagladig katkilar gibi konular ele alinmaktadir.
2.1. Hizmet Tasariminda Calisan ve Miisteri Katilimm
Hizmet tasariminda katilimcilik, bu calismada hizmet isletmesinin ¢alisanlart ve

misterileri boyutuyla incelenmektedir. Asagida sirasiyla bu katilimcilarin  hizmet

tasarimindaki roli ve Onemi incelenmektedir.
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2.1.1. Hizmet Tasariminda Cahsanlarin Katilimi

Zeithaml ve Bitner (2003, s.532) Fark Analizi modeli, isletme ¢alisanlari ile miisteriler
arasinda hizmet algilamalar1 arasinda, hizmet kalitesini olumsuz etkileyebilecek
farkliliklarin incelenmesine dayanir. Diger yandan yapilan bazi ¢alismalarda, ¢alisanlar
ile misterilerin hizmet kalitesiyle ilgili tutum ve algilamalar1 arasinda giicli iliskiler
oldugu ortaya koyulmaktadir. Ornegin hizmet kalitesiyle ilgili olarak calisanlarin
algilamalar1 ile miisterilerin rakiplere yonelme egilimleri ongoriilebilmektedir. Ayni
sekilde, miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili algilamalarindan ¢alisanlarin isgiicii devir
orani da ongoriilebilmektedir (“Lovelock ve Wright, 2002”: Varoglu ve Eser, 2006,
s.30).

Hizmet igletmelerinde ¢alisanlarin 6nemi Birinci Bolim’de yer verilen “hizmet tiggeni”
kavramindan da hatirlanabilir. Calisanlar i¢inde ise, daha ¢ok miisteriyle temas kuran
(6n-alan) calisanlar1 6ne c¢ikmaktadir. Hizmet isletmelerinde miisteri ile etkilesim
kurarak, olumlu bir hizmet deneyiminin yaratilmasindan sorumlu olan ¢alisanlar sinr
birim ¢alisanlari olarak da adlandirilmaktadir (Reid ve Bojanik, 2001, s.33). Bu
kapsamda calisan-miisteri etkilesimi, yeni bir kavramin dogmasima neden olmustur.
Hizmet karsilagsmasi (Service encounter) (Oral ve Yiiksel, 2006, s.19) olarak gecen bu
kavram, caligan ve miisterinin karsilastigi her bir noktayr ifade etmektedir (Kotler,
Bowen ve Makens, 2006, s.57). Bu durum, Sekil 5’de goriilmektedir. Olumlu bir hizmet
karsilagsmast i¢in, bu {i¢ tarafin birlikte hareket etmesi 6nemlidir (Cook ve digerleri,

2002, 5.160).

Hizmet isletmesi

Sinir birim calisani Miisteri

A
A 4

Sekil 5. Hizmet Kargilagsmasi

Cook ve digerleri, 2002.
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Hizmet isletmesinin, bir hizmetin iiretim ve dagitimina gergek anlamda baglayabilmesi
icin, Oncelikle miisteri beklentilerini kesin olarak bilmesi gerekir. Bu nedenle hizmet
isletmesi her zaman miisteriden gelecek bilgilere baghdir (Flie ve Kleinaltenkamp,
2002, s.392). Beklentiler aslinda miisterinin hizmetten bekledigi degerin ortaya
konmasiyla ilgilidir. Ornegin bir banka miisterisinin kredi ddemesini “iic ayda bir
O0deme yapmak istiyorum” seklindeki beklentisinin igaret ettigi deger, gercekten “li¢
ayda bir 6demek yapmak™ olabildigi gibi “sabit olmayan miktarlarda 6deme yapmalk,
esnek stirelerle 6deme yapmak™ da olabilir. Bu nedenle miisterinin gercekten ne
istediginin 6grenilmesi son derece dnemlidir. Buna bagli olarak, miisteri beklentilerinin
Ogrenilmesinde miisterilerin kendisi kadar, ¢alisanlarin gézlemleri de 6nemli rol oynar.
Hizmet isletmelerinde On-alan calisanlar1 genellikle miisteriyle empatiye dayali
etkilesim kurarlar ve miisterinin ne istedigi, ni¢in istedigi ve bunlarin en iyi sekilde nasil

karsilanacagi ile ilgili olarak izlenimler gelistirirler.

Yukaridaki 6rnekte oldugu gibi, miisteriler beklentilerini 6neri, sikayet, istek, takdir gibi
farkli sekillerde dile getirebildigi gibi, s6zlii olmayan davranis ve tutumlarla da ortaya
koyabilir. Calisanlar ise dile getirilen ifadelerin yanisira sézlii olmayan davranis ve
tutumlan gozleyerek miisterilerin hizmetle ilgili gorlis ve beklentilerini anlayabilirler.
Miisterilerin beklentilerini agik¢a ifade etmekte zorlanmasi halinde de deneyimli
calisanlarin gozlem ve yorum giicii 6nem kazanir. Bu tiir gézlemler, hizmet tasarimi

icin degerli girdiler sunabilir (Martin Jr. ve Horne, 1994, s.52).

Calisanlarin hizmet tasarimina katilmasiyla, tasarim siirecinin sonuglarini benimseyerek
uygulamalar1 da kolaylasir. Calisanlarin katilimi, hizmet tasariminin 6zellikle teknik
kalitesini arttirmada onemli rol oynar. Miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla ilgili
¢oziimlere yonelik bilgi ve deneyimleri bu anlamda 6nemlidir. Miisterilerden herhangi
bir talepte bulunmasa da, calisanlar hizmet siirecinde algiladiklar1 bazi gergeklere
dayanarak, hizmet tasarimu ile ilgili kararlar ortaya atabilirler. Bu yaklasim, ¢alisanlarin

deneyimini de arttirir (Sahin, 2008, s.54).

Hizmet tasariminda galisanlarin katilimi s6z konusu oldugunda, genellikle on-alan

calisanlarinin1 katilimindan bahsedilir. Miisteriyle dogrudan temasta olduklarindan ve
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hizmetin teknik isleyisini iyi bildiklerinden, bu ¢alisanlar tasarim siirecinde énemli rol
istlenebilirler. Ancak bir o kadar da, hizmetle ilgili kavramsal becerileri ile hizmet
siirecini  biitiin olarak degerlendirme becerilerinin daha yiiksek oldugu varsayilan
yoneticiler de tasarim silirecinde 6nemli rol oynayabilirler. Hizmet isletmelerinde farkli
birim yoneticileri, hizmetin kendi boliimleriyle ilgili kisimlarini degerlendirmenin
yanisira, tiim isletme diizeyinde hizmet siirecini ve ¢iktisini da daha net
degerlendirebilirler. Hizmet tasariminda yoneticilerin uzmanliklarindan gelen bu
gorlslerinin biitlinlestirilerek, bilesenleri ig¢sel olarak tutarli ve belirli bir miisteri
kesiminin beklentilerinin kargilanmasit amaglanmalidir (Raturi ve Evans, 2005, s. 79;

Goldstein ve digerleri, 2002, s.121).

Hizmet tasariminda ¢alisanlarin katilimi moralinin yiliksek olmasini (Melton, 2007,
s.18) ve hizmet kiiltiiriinlin gelismesini saglar. Hizmet kiiltlirii, calisanlarin bu yonde
daha etkili bigimde gézlemde bulunmasini da tesvik eder. Ancak, hizmet isletmelerinin
calisanlardan bu yonde ¢ok fazla yararlanmadiklari goriilmektedir (Kotler, Bowen ve
Makens, 2006, s.324). Hizmet kiiltiirii ile hizmet odaklilik anlayisinin benimsenmesi

arasinda giiclii bir iliski oldugu sdylenebilir.

Hizmetin zorlayic1 yonlerini olusturmakla birlikte, katilimct hizmet tasarimi i¢in dnemli
firsatlar sunan ortak iiretim ve eszamanlilik 6zellikleri, hizmet ¢alisanlarinin 6nemini
arttirmistir. Ancak bunlar1 dogru sekilde 6grenip degerlendirebilen ve uygun hizmet
bilesenlerine doniistiirebilen ¢alisanlarin olmamasi halinde, beklentilerin 6grenilmesinin
anlamli olmayacagi sdylenebilir. Bu nedenle hizmet tasarimina katilacak olan

calisanlarin nitelikleri de 6nem kazanmaktadir.

Miisteriyle etkilesim kurarak, hizmet algilamasim1 dogrudan etkilemesi nedeniyle,
calisanlar “degerli kaynaklar” olarak goriilmelidir. Gerekli egitim eksiklikleri
giderilmeli ve giiclendirilmelidir, motivasyon i¢in gerekli dodiil-tesvik sistemi
saglanmalidir, yonetim ve c¢alisanlar uyum i¢inde c¢alismalidir. Bu oOzelliklere sahip
calisanlarin ise hizmette yeniliklerle ilgili olarak goriislerine basvurulmalidir.
Calisanlarin katilimi, yiiksek hizmet kalitesinin yolunu acan faktordiir (Varoglu ve Eser,

2006, s.30; Herstein ve Mitki, 2008, s.22).
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2.1.2. Hizmet Tasariminda Miisterilerin Katilim

Hizmet tasariminda katilimcilik anlayisinin temel dayanagi ortak iiretimdir. Hizmette
deger, ortak iiretim ile yaratiliyorsa, bu degerin arttirilmasinda iki taraf birlikte hareket
etmelidir (Tung ve Yuan, 2008, s.229). Hizmet tasariminin en 6nemli girdisi miisteri
beklentileridir. Miisteriler beklentilerini ne sekilde ifade ederse etsin, dnemli olan bu
ifadelerin ardinda yatan degerin anlasilmasidir. Buna gére hizmet, baz1 soyut ve somut
bilesenlerin belli bir diizen iginde bir araya getirilmesi olarak degil, miisterinin

bekledigi nihai deger agisindan goriilebilmelidir.

Miisteriler hizmeti tek basina bir “sonug™ olarak gorebilir. Miisteri beklentilerine bu
sekilde bir yaklagim, aslinda hizmet tasarim siirecini daha 6ngoriiliir ve biitlinlestirici
hale getirmektedir (Goldstein ve digerleri, 2002, s.121-122; Ulwick, 2002, s.92).
Gecgmiste hizmetler miisterilerden pek fazla geribildirim alinmadan tasarlanmaktaydi.
Bugiin, kaliteli hizmet sunumundan, miisteri memnuniyetine ve rekabet giiciiniin
arttirllmasina kadar pek c¢ok amaca yonelik olarak hizmet tasariminda miisteri
katiliminin 6nemine deginilmektedir. Gelecekte ise miisteri katilimina verilen 6nemin
artarak, yasam kalitesi agisindan zorunluluk haline gelecegi ileri siiriilmektedir (Bitner

ve Brown, 2008, s.43,44).

Her hizmet isletmesinin bigimsel olsun ya da olmasin, tiim orgiit tarafindan paylasilan
ve hizmet {liretimine yon veren hizmet stratejisi vardir. Bu aym1 zamanda, sundugu
hizmeti nasil tanimladiginin, diger bir deyisle miisteriye sunulan degeri hangi
bakisacistyla tamimladiginin gostergesidir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, bu bakisagisi
isletme, miisteri ya da her ikisi agisindan olabilir. Ancak {iretim sonucunda yaratilacak
olan degerin belirlenmesinde en ©nemli rol yine misteriye aittir (Edvardsson,

Gustaffson ve Roos, 2005, s.118-119; Magnusson, 2003, s.235).

Miisteri beklentileri ile isletme yonetiminin bu beklentilerle ilgili algilamalar1 arasinda
farkliliklar olabilecegi, daha 6nce ele alinmistir. Bu farkliligin azaltilmasinin baglica

yollarindan biri hizmet tasariminda miisteri katilimimin da saglanmasidir. Miisteriler
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hizmet tasariminda yalnizca bir gereklilik degil, firsat olarak goriilmelidir (Edvardsson

ve Olsson, 1996, s.142; Matthing, Sanden ve Edvardsson, 2004, s.481).

Yapilan c¢alismalarda miisteri fikirlerinin daha yenilik¢i oldugu goriilmektedir. Bu
durum, hem alt hem de iist diizey c¢alisanlarinin bu konudaki goriislerinin ger¢ekten de
sinirli oldugunun bir gostergesi olarak da diisiiniilebilir. Yoneticilerin hizmetlere
miisteri gozlyle yaklasamamasi, miisteri beklentilerini gerektigi gibi 6grenememesi,
bilingli bir hizmet tasarimi1 yontemi gelistirememeleri gibi faktorler hizmet tasariminda
karsilasilan basarisizliklarin baslica nedenleri olarak gosterilebilir. Bu olumsuzluklari
Onleyebilmek i¢in hizmet tasariminda 6zenli ve sistematik bir yaklagimin dnemi agiktir.

Asagidaki boliimde bu konulara deginilmektedir.

3. KATILIMCILIK CERCEVESINDE HiZMET TASARIM SURECI

Hizmet isletmesinin temel {iretimi ile ilgili oldugundan hizmet tasarimi, bugiin
baslibasina bir uzmanlik haline gelmistir (Holmlid ve Evenson, 2008, s.342). Bu
nedenle, hizmet yoneticilerinin kendilerini gelistirmeleri gereken temel yeteneklerden
biri oldugu soylenebilir. Yoneticiler, hizmeti hem her bir soyut ve somut bilesen
acisindan tek tek, hem de bunlarin uyumlu bi¢imde bir araya getirildigi bir biitiin olarak
gorebilmelidir. Bu, daha once ele alinan hizmet iretim siirecinin daha dogru anlasilmasi
ve hizmet ¢iktisinin yalnizca ige doniik sonuglariyla degil, miisteri degeri baglaminda da

degerlendirilmesi ile ilgilidir.

Stevenson (2007, s.153)’a gore hizmet tasariminda iki onemli konu bulunmaktadir.
Bunlardan ilki miisterilerin beklentilerinin cesitliligi, ikincisi de hizmet siirecinde
miisteri etkilesiminin diizeyidir. Hizmet beklentilerindeki c¢esitlilik, hizmetin ne
derecede standartlastirilacagi veya kisiye uyarlanacagina karar verilmesiyle ilgilidir.
Miisteri etkilesimi ise daha ¢ok hizmet dagitim siirecinin tasarlanmasinda onemlidir.
Miisteri etkilesim diizeyi, ayn1 zamanda hizmet tiirii ile de ilgilidir. Stevenson, miisteri
etkilesimi olmayan veya ¢ok az olan hizmetlerin, mallara benzer sekilde

tasarlanabilecegini de ileri siirer.
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Hizmet tasariminin nasil gergeklestirilecegi ve bigimsel bir tasarim siirecinin izlenip
izlenmemesi konusunda tartismalar devam etmektedir. Bigimsel hizmet tasarimi
yaklasimlari, basar1 sansini arttirmasina ragmen bazi arastirma sonuglarina gore, hizmet
isletmeleri bunlardan yararlanmamaktadir (Smith, Fischbacher ve Wilson, 2007, s,115).
Bitner ve Brown (2008, s.43)’a gore ise hizmet tasariminda Onemli olan siirecin

bicimsel olmasindan ziyade, tasarim siirecinde miisteri katiliminin saglanmasidir.

Stirekli hizmet tasarimi anlayisinin bir geregi olarak, tasarim siireci oncelikle kolay
uygulanabilir, hizli ve esnek olmalidir. Isletmelerin hizmet tasarimiyla ilgili
yetersizlikleri veya basarisizliklar1 (Cooper ve Edget, 1999, s.7) dikkate alindiginda,
hizmet tasariminda siireklili§in 6nemi de goriilebilir. Nitekim hizmet, ¢ok boyutlu,
karmagik ve sosyal bir siirectir. Hizmet tasarimi siirekli bir faaliyet olarak
goriildiigiinde, tiim bu boyutlar siirekli olarak tasarim agisindan kontrol altinda olur.
Nitekim siirekli hizmet tasarimu, siirekli olarak tiim hizmet bilesenlerinin tasarlanmasini
gerektirmemektedir. Ancak tiim hizmet bilesenlerinin bu agidan gézden gecirilmesini
saglamaktadir. Bu anlamda, asamali yeniliklerin en alt diizeyi olan “tarz” degisiklikleri,
biitlin hizmet siirecinde oynadigi rol dikkate alinarak daha dogru sekilde hayata

gecirilebilir.

Hizmet tasarim stireciyle ilgili alanyazina bakildiginda, farkli disiplinler altinda ¢esitli
Onerilere rastlanmaktadir. Bu Onerilerin ortak 6zelligi ise ¢ok azmin deneysel testlere
dayanmasidir. Hizmet tasarimi siirecine yonelik model oOnerileri arasinda Kalite
Fonksiyonu Gogerimi, Six Sigma (Yang, 2005, s.12, 101) gibi miihendislik kokenli
modeller de bulunmaktadir. Basarili bir hizmet tasarim siirecinin tek bir modeli
bulunmasa da (Reid ve Sanders, 2005, s.86), hizmet tasariminin genellikle ¢alisanlarin
rolleri, teknoloji, fiziksel imkanlar, donanim ve hizmetin yaratildig1 ve dagitildigr belli
siirecleri kapsadigi sOylenebilir (Goldstein ve digerleri, 2002, s.125). Bu sekilde ¢ok
yonlii  bilesenlerin  bir araya getirilmesiyle ilgili oldugundan katilimciligin
benimsenmesi halinde hizmet tasariminda daha etkili sonuglara ulasmanin miimkiin

oldugu soylenebilir.
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Haksever vd. (2000, s.178)’e gore hizmet tasarimi, igletmenin sundugu temel hizmeti
nasil gordigilinii ifade eden hizmet kavraminin gelistirilmesi ile bunu gerceklestirecek
hizmet dagitim sistemi Veya stirecinin tasarlanmasini igerir. Hizmet tasariminda hizmet
kavrami ve hizmet dagitim silireci birbirinden ayrilamaz. Bu yaklasimda savunulan,
miisterilerin sadece yeni hizmeti degil, bunun dagitim siirecini de kabul etmeleri
gerektigidir. Miisteri yeni hizmet irlinii kadar, sunumuyla ilgili detaylar1 da kabul

etmelidir (Hipp ve Grupp, 2005, 5.98).

Bu c¢alismada normatif anlayisa dayali katilimci hizmet tasarim siireci ortaya
koyulmaktadir. Normatif yaklasim, alanyazinda yer alan farkli hizmet tasarim siireci
Onerilerinin ortak yonlerini bir araya getirerek yararl bir temel sunar (Abromovici ve
Bancel-Charensol, 2004, s.59). Normatif yaklasimda s6z konusu ortak yonler hem
elestirel hem de biitiinlestirici sekilde bir araya getirilir. Bu sekilde ortaya koyulacak
hizmet tasarim siireci, karar vericiler [yOneticiler] i¢in bir rehber islevi gorecektir
(Giloni, Seshadri ve Kamesam, 2003, s.65). Alanyazinda yer alan belli basli hizmet

tasarimi Onerileri Cizelge 5’de siralanmaktadir.

Hizmet tasarimi Onerilerine bakildiginda, bazi ortak noktalarin olmasmna karsin,
yazarlarin sayisi kadar farkli yaklasim oldugu goriilmektedir. Bunun nedenlerinden
basinda, hizmet kavraminda heniiz kesin goriisbirliginin olmamasi gelmektedir. Ote
yandan, yazarlarin uzmanlik disiplinlerinin de burada etkili oldugu diistiniilmektedir.
Ornegin Slack, Chambers ve Johnston (2004)’m &nerisi, hizmetlerle mallarin ayn
asamalari izleyerek, ancak hizmetlerde bunlari farkli uygulayarak tasarlamaya dayalidir.
Kendisini profesyonel hizmet tasarimcisi olarak nitelendiren Koskinen (2009) ise
hizmet tasariminin ashinda “iletisim tasarimi1” oldugunu ileri stirer. Davis ve Heineke
(2005)’nin 1ileri siirdiigii onerinin, hizmet gelistirme silirecinin kisaltilmig bir 6rnegi
oldugu soylenebilir. Raturi ve Evans (2005) ise digerlerinden farkli olarak daha ¢ok
hizmetin sosyal baglamda tasarimina daha ¢ok vurgu yapmaktadir. Sahin (2006), Slack,
Chambers ve Johnston (2004) ve Stevenson (2007)’un yaklasimlar1 daha ¢ok iiretim

yonetimi disiplinine dayanmaktadir.

Hizmet tasariminin agamalar1 veya kapsadigi baslica konular olarak ele alinabilecek

olan asagidaki oneriler incelendiginde, bir kag ortak noktalar1 oldugu goériilmektedir.
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Slack, Chambers ve Johnston
(2004)

Kavram olusturma

Kavram tarama

[lk tasarim

Degerlendirme ve iyilestirme
[Ik-6rnekleme ve test etme

- Kavram

- Paket

- Siireg

Davis ve Heineke (2005)

Tasarim

Analiz

Geligtirme

Tam olarak piyasaya siirme

Raturi ve Evans (2005)

Fiziksel imkéanlar, siiregler, yordamlar
Caliganlarin davraniglari
Calisanlarin profesyonel degerlendirmeleri

Sahin (2006)

Hizmet kavrami

Hizmet icerigi (hizmet paketi)
Miikemmellik kosullari
Tasarim kosullari

Sunum kosullari

Stevenson (2007)

Kavramlagtirma

- Fikir olugturma

- Miisteri beklentilerinin degerlendirilmesi
- Talep potansiyelinin degerlendirilmesi
Hizmet paketindeki bilesenlerinin belirlenmesi
Performans 6zelliklerinin belirlenmesi
Performans 6zelliklerinin tasarim &zelliklerine
doniistiiriilmesi

Tasarim 6zelliklerinin dagitim 6zelliklerine
doniistiiriilmesi

Young (2008)

Analiz: Isletme arka plani ve alic1 analizi

Fikir gelistirme

Isletme 6lgiitleri dogrultusunda fikirlerde 6ncelik
siralamasi

Hizmet bilesenlerinin ayrintili tasarimi

Degerin belirlenmesi

Koskinen (2009)

Hizmet tasarimi = Hizmet iletisimi tasarimi

Hizmet ortamryla ilgili ayrintilarin belirlenmesi
Hizmet stireciyle ilgili ayrintilarin belirlenmesi
Hizmet ¢alisantyla ilgili ayrintilarin belirlenmesi

Yukaridaki onerilerin basinda, kaynaklarda genellikle ’hizmet kavram1” seklinde gegen,
yeni hizmetin kavramsal tanimlamasi1 yer almaktadir. Bunun ardindan, bu tanimlamaya
uygun olarak sunulacak iriiniin (hizmet paketinin) belirlenmesi ve bunun sunumuyla

ilgili ayrintilarin olusturulmasi (hizmet dagitimi) gelmektedir.
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Aslinda tasarim siireciyle ilgili olarak yeni {irliniin kavramsal tanimi, paketin
olusturulmasi ve iiretim siirecinin tasarlanmasi asamalari, liriin tasarim siirecinde de
gecerlidir. Ancak bunlar hizmetlere uyarlandiginda, hizmetin 6zellikleri geregi farklilik
gosterir. Bu farkliliklar1 ilk olarak Bowers (1986, 1989) deneysel olarak ortaya
koymustur (Melton, 2007, s.7).

Hizmet tasariminda Oncelikle yeni hizmetin tamimlanmasi1 gerekir. Hizmetin
tanimlanmasi, isletmenin hizmet stratejisi ile ilgilidir. Hizmet taniminin ortaya
koyulmasinda isletmenin sunmak istedigi hizmetin odak noktasinin ne oldugu, hedef
miisterilerin kimler oldugu ve hizmet islevlerinin neler oldugu gibi sorular yardimci
olacaktir (Gronroos, 2007, s.184; Schroeder, 2007, s.35; Sahin, 2008, s.55; Heizer ve
Render, 2006, 177; Raturi ve Evans, 2005, s.7; Goldstein ve digerleri, 2002, s.123;
Edvardsson ve Olsson, 1996, s.149). Bunlar ayni zamanda, beklentileri 6grenilecek
miisteri kitlesinin belirlenmesi i¢in énemlidir. Onceki boliimde ele alindig1 gibi hizmet

tasariminin temel girdileri miisteri beklentileridir.

Hizmet tasariminda, hizmetin tanimlanmasimi kolaylastirirken, tiim tasarim siirecine
rehberlik edecek su iki sorunun yanitlanmasi gerekir (Edvardssoon ve Olsson, 1996,

s.149; Goldstein ve digerleri, 2002, s.123):

= Miisteri igin ne yapilacak (miisterilerin hangi beklentileri karsilanacak-hizmet
paketi),

» Bu nasil yapilacak (hizmet dagitimi).

Bu iki soru, hizmetin iki temel boyutunun belirlenmesini saglar, bunlar hizmetin teknik
kalitesi (ne sunulacak) ve islevsel kalitesi (nasi/ sunulacak)dir (Gronroos, 2007, s.184).
Hizmet, bu iki boyut acisindan ayrintilariyla tanimlandiginda hizmet paketi ve hizmet
dagitimmin yapist ortaya konmus olur. Hizmet paketi, hizmet tasarimi sonucunda
ulagilmas1 hedeflenen asil odak noktasidir. Hizmet paketi, hizmet dagitim ile ilgili
ayrintilar1 da kapsamalidir (“Thukral (1995)”:Agrawal, 2006, s.47, 60; Chase, Jacobs,
Aquilano, s.268). Buradan yola ¢ikarak miisteriye yalnizca ne sunulacagi sorusunun

yanitlarin1 iceren hizmet paketi taniminin yeterli olmadigi sdylenebilir. Aksi halde
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3

sadece “liriin tanimlamas1” yapilarak, nasi/ sunulacag ile ilgili etkin bir planlama
olmadigindan, ortaya da yeni bir hizmet konmus olmaz. Iyi bir hizmet paketi, hizmet
dagitimi ile ilgili ayrintilar1 da igermelidir. Bu konuya 6zen gosterilmemesinin, tasarim

stirecinde sik¢a yapilan bir hata oldugu séylenebilir.

Hizmette iirlin ve siire¢ icice gecmis oldugundan, ne ve nasi/ sorularmin yanitlarini da
birbirinden kesin ¢izgilerle ayirmanin kolay olmadigini da belirtmek gerekir (Davis ve
Heineke, 2005, 158). Bu durum, hizmetin eszamanlilik 6zelliginden kaynaklanir.
Bilindigi gibi, hizmette iiriin ve iiretim siireci bir arada bulunur. Bu nedenle sozii edilen
ne ve nasi sorularmin yanitlanmasinda i¢ tutarligin saglanmasi 6nemlidir. Diger bir
deyisle, sadece ne ve nasil sorularina yanit vermek yeterli degildir, bu ikisinin uyumlu

sekilde biitiinlestirilmesi gerekir. Bu noktada isletmenin hizmet tanimi 6nemli rol oynar

(Goldstein ve digerleri, 2002, s.124).

Yukaridaki agiklamalardan sonra, hizmet tasariminda normatif yaklasimla ortaya

koyulan hizmet tasariminda su {i¢ asamadan s6z etmek miimkiindjir:

=  Miisteri beklentilerinin belirlenmesi
* Hizmet paketinin olusturulmasi

* Hizmetin dagitilmasi

Hizmet tasarim siireci, slirecin en Onemli girdisi olarak kabul edilen miisteri
beklentilerinin belirlenmesiyle baslar. Isletme hizmet stratejisi, kaynaklar1 ve
yetenekleri dogrultusunda bu beklentileri degerlendirir. Beklentileri karsilayacak hizmet
yeniligi diizeyine karar verilerek bunlar uygun hizmet bilesenleri haline doniistiiriiliir.
Hizmet bilesenleri hizmet paketi i¢inde yapilandirilirken, hizmet dagitiminin ayrintilar
da ortaya konur. izleyen boliimlerde hizmet tasarim siirecinin asamalar1 ayrintili olarak

ele alinmaktadir.
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3.1. Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesi

Hizmetin dogas1 geregi, hizmeti inceleyen yazarlarin hemen hepsi miisteri
beklentilerinden s6z eder. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlarinda da
hareket noktast miisteri beklentileridir. Beklenti kavrami, farkli anlamlarda ele
alinabilir. Ornegin miisterinin hizmette karsilasmast muhtemel olaylarla ilgili
diisiinceleri, beklenti olarak kabul edilebilir. Bir diger agidan miisterinin, hizmetle ilgili
ideal istek ve ihtiyaglarini kapsayabilir (Coye, 2004, s.54-55). Bu calismada hizmet
tasariminda girdi olusturma eksininde ele alinan beklenti kavrami, her iki anlamda da

kullanilmaktadir.

Miisteri beklentileri, hizmet yonetiminin temel dinamiklerden biridir. Hatirlanacag gibi,
hizmet yonetimi bir anlamda bu beklentilerin yonetimidir (Zehrer, 2009, s.336). Zay1f
bir hizmet performansinin nedenleri arasinda isletmenin stratejik amaclari ile miisteri
beklentilerinin birbiriyle ortligmemesinin 6nemi biiyiiktiir (Goldstein ve digerleri, 2002,
s.122). Bu nedenle, miisteri beklentilerinin dogru bigimde 6grenilmesi, gerek isletme
stratejileri, gerek hizmet tasarimi agisidan son derece onemlidir. Katilimcilik anlayisinin
benimsenmesi halinde, miisteri beklentileri hem dogrudan miisterilerden hem de

calisanlarin gézlemlerinden ¢ok yonlii degerlendirmeyle ortaya konabilir.

Miisteri beklentileri, birincil beklentiler ve ikincil beklentiler olmak tizere iki grupta
incelenir (Sekil 6). Birincil beklentiler, miisteriyi belli bir ihtiyacin1 karsilamak icin
harekete geciren beklentilerdir. Bu beklentiler o hizmetin neden seg¢ildigi ile ilgilidir ve
isletmenin var olma amaciyla ilgilidir. Bunlar daha sonra ikincil beklentileri belirler
(Edvardsson ve Olsson, 1996, s.149). ikincil beklentiler birincil beklentilerin ne sekilde
yerine getirilecegi ve bunlarin en iyi sekilde olmasiyla ilgili ayrintilarla ilgilidir. Bunlar
birincil beklentilerden ayr1 tatmin edilir. Ornegin, bir kisinin yemek yeme istegi birincil
beklenti ise bunu deniz iiriinleri veya sebze ile karsilama istegi ikincil beklentilerini

olusturur.

Miisteri beklentileri belirlendikten sonra, bu beklentilerin nasil karsilanacagina karar

verilir. Beklentiler, bunlari karsilayacak hizmet bilesenleri haline getirilir. Bunlarin bir



67

Miisteri Beklentileri Hizmet Tiirleri

Ikincil beklentiler\ / Destek hizmetler

Birincil Temel
beklentiler hizmetler

Sekil 6. Miisteri Beklentileri ile Hizmet Tiirleri fliskisi

Edvardsson ve Olsson, 1996.

kismu iiriin, bir kismi dagitim ile ilgili olabilir. Burada isletmenin mevcut hizmet
bilesenlerinde degisiklik yapilir ya da yeni bilesenler olusturulur. Bu dogrultuda
miisterilerin birincil ve ikincil beklentilerini karsilayacak olan temel ve destek hizmetler
belirlenir. Hizmet isletmesinin, diger isletmelerden farklilagtirildigr belirgin 6zellikleri
ile rekabetiistiinliigli saglayic1 yonleri bu asamada saptanir (Sahin, 2008, s.55). Daha
sonra hizmet bilesenleri birbiriyle uyumlu olarak (Edvardsson ve Olsson, 1996, s.149),
yOnetilebilir gruplar haline getirilir. Boylece hizmet paketinin ana bilesenleri ortaya
konmus olur. Miisteri beklentilerinin 6grenilmesinde dikkat edilmesi gereken,
beklentilerin isaret ettigi hizmet Ozelliklerinin dogru anlasilmasidir. Bunun igin,
hizmetin teknik 6zelliklerinden ziyade, bu 6zellikten beklenen degerin anlasilmasi1 daha

yararlidir. Daha sonra teknik 6zellikler, bu deger dogrultusunda yeniden ele alinabilir.

3.2. Hizmet Paketinin Olusturulmasi

Miisterinin dahil oldugu {iiretim siireci sonucunda soyut nitelikli bir ¢iktiya ulasilmasini
ifade eden hizmet, aslinda tanimlanmasi zor bir kavramdir (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2004, s.19). Hizmet iiretiminin, maddi unsurlari, insan/makine gibi
etkilesimleri igeren ve psikolojik yonii de olan karmasik bir yapist vardir. Bu nedenle,
hizmetin tanimlanmasinda genellikle hizmet paketi kavramindan yararlanilir. Nitekim
hizmet tasariminin da baslica amaci, miisteri beklentilerine uyarlanmis hizmet paketini
ayrintili sekilde tanimlamaktir (Chase, Jacobs, Aquilano, s.268; Krajewski, Ritzman ve
Malhotra, 2007, s.58; Reid ve Sanders, 2005, s.85).
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Hizmet paketi, gesitli soyut ve somut unsurlar ile farkli hizmetler kiimesini ifade eder
(Gronroos, 2007, s. 184; Agrawal, 2006, s.47). Miisteri beklentilerini hatasiz olarak
karsilamak i¢in olusturulan hizmet paketine, hizmetin igerigi de denir (Sahin, 2008,
s.55). Miisterinin hizmet kalitesi algisinin onemli bir kismin1 hizmet paketinin yapisi
olusturur (Stevenson, 2007, s.154). Daha 6nce belirtildigi gibi, hizmet paketi, bir iiriin
olarak isletmenin sundugu hizmet (iiriin) ile hizmet dagitimi ve altyapist ile ilgili

ayrintilarla ilgilidir (Thukral, 1995, i¢cinde: Agrawal, 2006, s.47).

Hizmet paketi ayrica isletmenin sundugu temel ve destek seklinde farkli hizmet
kiimelerini de igerir. Temel hizmetin olmamas1 halinde hizmet paketi ortadan kalkar.
Bir hastane, hastanede hasta sagligiyla ilgili ihmaller varsa, hastenin fiziksel
yerlesiminin, doktorlarinin nazik yaklasimmin 6nemi de yoktur. Destek hizmetler ise
giiciinii temel hizmetlerin iyi bir sekilde yerine getirilmesinden alir (Haksever ve

digerleri, 2000, s.28).

Hizmet tasariminin temeli hizmet paketinin yapilandirilmasidir. Miisteri beklentilerinin
ve hizmetin diger ayrintilarinin hizmet paketi iginde nasil yapilandirilacagi sorusuna
yanit vermek i¢in hizmet paketinin temel bilesenlerinden yararlanilabilir. Hizmet
paketini olusturan temel bilesenler miisteriye sunulan fiziksel, duyusal ve psikolojik
yararlardir (Sahin, 2008, s.55; Reid ve Sandes, 2005, s.85). Hizmet paketinin bu temel
bilesenlerinin  yamisira, kimi yazarlarin kolaylastiricilar ya da  destekleyici
mallar/iiriinler (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2004, s. 20, Krajewski, Ritzman ve
Malhotra, 2007, s.58) seklinde ele aldig1 bir baska boyutun da hizmet paketini daha
ayrintili tanimlamada yararli oldugu diislintilmektedir. Bu dort bilesenin her birinin
altinda daha once belirtilen “hizmet bilesenleri”’yer alir. Burada, kolaylastiricilarin
destek hizmet kavraminin karsiligt olmadigina dikkat c¢ekmek gerekmektedir.
Kolaylastiricilar, destek hizmetleri icerebilir. Ayrica hizmetin yerine getirilmesinde

gerekli olan soyut ve somut nitelikli alt bilesenleri de igerir.

Hizmet paketinin temel bilesenleri, temel ve destek hizmetlerle birlikte bunlari
zenginlestiren soyut veya somut unsurlar1 kapsar (Gronroos, 2007, s. 184). Buna gore

hizmet paketi su boyutlar ¢cercevesinde incelenebilir:
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» Fiziksel Gostergeler

* Duyusal Bilesenler

= Psikolojik Bilesenler

» Kolaylastiric1 Uriin ya da Hizmetler / Kolaylastiricilar

Basta da belirtildigi gibi, hizmet tasariminda asil amag, hizmet paketinin ayrintili
bicimde tamimlanmasidir. Buna bagli olarak, hizmet paketi bilesenleri, hizmet
tasariminin da igerigini, diger bir deyisle tasarima konu olan bilesenleri olusturur. Bu
bilesenlerden bazilar1 temel, bazilar1 destekleyici hizmetlerdir. Ayrica bazi bilesenler
hizmetin dagitilmasinda da rol oynar. Hizmet tasariminda bilesenler arasindaki iligkiler
bicimsel bir sekilde ortaya konmalidir. Farkli nitelikli bilesenlerle farkli hizmet
paketleri olusturulabilir. Hizmet paketinin tanimlanmasinda genel bir hata olan,
pskiolojik hizmetlerin bir yana birakilip daha hizmetin ¢ok fiziksel unsurlari ile duyusal
hizmetlere asir1 vurgu yapma hatasina disiilmemelidir (Schroeder, 2007, s.76). Hizmet
paketi, hizmet sunumunun nasil gerceklestirilecegi ile ilgili olarak yeterli bilgiyi

icermeli ve bunlar yeterli aciklikta ifade etmelidir.

3.2.1. Fiziksel Gostergeler

Fiziksel gostergeler, hizmet ortaminda yer alan dokunulur ya da hissedilir unsurlar
ifade eder. Iginde bulunulan ortamlarin, insan psikolojisini etkileyerek algilamalarimi
yonlendirdigi bilinmektedir. Bu nedenle basta otel, restoran, hastane, perakendecilik
olmak tizere hizmet isletmelerinde fiziksel tasarima biiyiik 6zen gosterildigi goriliir.
Miisteriler, soyut niteliginden dolay1r hizmeti algilama ve degerlendirmede sorun
yasayabilirler. Bu durumda c¢ogunlukla fiziksel gostergelerden yararlanirlar. Diger bir
deyisle miisteriler fiziksel unsurlari, hizmetle ilgili ipuglart olarak goriirler (Hoffman ve

Bateson, 2006, s.9; Zeithaml ve Bitner, 2003, s.25).

Fiziksel gostergeler, hizmet isletmesinin yeri, binasi ve hizmetlerin gergeklestigi
ortamlar1 ifade miisteri mekéanlar1 ya da daha genel ifadeyle hizmet ortami ve
calisanlarin giyimleri, tanitim kartlari, web sayfalar1 ve faturalar bu kapsamda yer alir.

Hizmet tiirtine gore fiziksel gostergelerin miktar1 ve bunlara yiiklenen anlam degisir
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(Zeithaml ve Bitner, 2003, s.282). Fiziksel gostergeler, oldukca Onemli islevler
istlendiginden giderek dikkat ceken ve 6zen gosterilen bir konudur. Fiziksel gostergeler
oncelikle duyusal ve psikolojik hizmet bilesenlerinin daha kolay ifade edilmesini veya
yerine getirilmesini saglar (Young, L., 2008, s.155-156). Fiziksel gostergeler ayrica
hizmet dagitim siirecini kolaylagtirmak, miisteri ve ¢alisanlarin bir araya gelmesini
saglamak ve isletmenin rakiplerinden farklilagsmasini saglamak gibi amaglara da hizmet

eder (Hoffman ve Bateson, 2006, s.10).

Fiziksel gostergeler baslica su ii¢ baslikta incelenebilir: Atmosfer, fiziksel yerlesim ve
islevsellik ile somut hizmet gostergeleri (Kasper, Helsdingen ve Gabbott, 2006, s.391-
393; Gronroos, 2007, s. 371). Asagida bu gostergeler agiklanmaktadir:

3.2.1.1. Atmosfer

Atmosfer daha c¢ok fiziksel ortami ifade eden miisteri mekanlarinda dikkate alinir.
Miisteri mekaninin 1s1, 151k, ses, koku, renk, estetik gibi 6zelliklerini kapsar. Bu tiir
faktorler miisterilerin duygu ve diislincelerini etkileyerek hizmete verecekleri tepkileri
belirler. Miisteri mekaninin atmosferi ile ilgili faktorler aslinda u¢ degerlere ulastiginda
dikkati ceker. Ornegin ugak yolculugunda, kabin 1sis1 olduk¢a diisiikse, bu durum
yolcularin ugus performans: ile ilgili algilarini biiyiik oranda etkiler. Ancak, 1sinin
normal kosullarda olmasi halinde ise bu durum muhtemelen ugus performansinda
dikkate alinmayan bir faktor olarak kalacaktir. Yine bu 6rnekten yola ¢ikarak miisteri
mekanindaki atmosferin ayrica hizmet ¢alisanlarinin performanslar iizerinde de etkili

oldugu sdylenebilir (Zeithaml ve Bitner, 2003, 5.297).

3.2.1.2. Fiziksel Yerlesim ve Islevsellik

Fiziksel yerlesim, hizmet ortamlarinda yer alan makine, ekipmanlar, mobilya gibi
faktorleri kapsarken, islevsellik de bu unsurlarin ¢alisanlarin ve miisterilerin amaglarina
ne kadar hizmet ettigi ile ilgilidir. Havayolu 6rneginde fiziksel yerlesim ve islevsellik
ucak i¢i ergonomisi ile miisterinin ugus sirasinda ugagin icindeki malzemeleri kolayca

kullanabilmesiyle ilgilidir.



71

Fiziksel yerlesim, isletmenin hizmete bakisagisini yansitmada ve farklilagtirmasinda son
derece Onemlidir. Fiziksel yerlesim ve islevsellik, miisterilerin hizmete erisme ve
hizmetten yararlanma diizeylerini etkiler. Miisteriler, miisteri mekanlarinda rahat ve
kolay bir sekilde yer alabilmelidirler. Bu durum 6zellikle kendi kendine hizmet tiirii
sunumlarda daha da 6nem kazanir (Zeithaml ve Bitner, 2003, s.297; Gronroos, 2007,

5.188).

3.2.1.3. Somut Hizmet Gostergeleri

Hizmet ortaminda yer alan pek cok isaret ve sembol, miisterilere agik ya da ortiilii
bicimde bir mesaj iletir. Bu mesajlarin bir kismi1 hizmet siirecine yonelik bilgilendirme,
yonlendirme ve kurallarla ilgili olabilir. Ugaklarda yer alan acil durum talimati, 6rnek
olarak verilebilir. Baz1 mesajlar da agik ya da ortiilii olarak igletme imajini yansitan
gostergelerdir, 6rnegin; acil durum talimatinin giiven duygusu olusturmasi, ugagin ait
oldugu havayolu markas1 gibi. Ozellikle yeni hizmetlerde bu gostergeler, miisteriye

hizmetle ilgili ipucu veren 6nemli bilesenlerdir (Zeithaml ve Bitner, 2003, 5.299-300).

3.2.2. Duyusal Bilesenler

Bunlar dogrudan hizmetin “6zi” ile ilgilidir ve “agik hizmetler” olarak da adlandirilir.
Hizmetin duyusal unsurlari, hizmet isletmesinin temel var olma amaci ile yakin
iliskilidir (Krajewski, Ritzman ve Malhotra, 2007, s.58; Sahin, 2008, s.55; Fitzsimmons
ve Fitzsimmons, 2004, 5.20). Ornegin havayolu ulastirmaciliginda, zamaninda, huzurlu
ve rahat bir ugus ile varis yerine ulasmak yani ulasimin kendisi, hizmetin duyusal
yOniinii ya da 6ziinii olusturur. Buradan yola ¢ikarak duyusal bilesenin ¢ok az oldugu
diistiniilmemelidir, bir hizmet isletmesinde pek ¢ok duyusal bilesen olabilir (Grénroos,
2007, s.186). Baz isletmeler, ¢ok ¢esitli beklentileri temel alarak, ¢ok cesitli hizmet

sunumu saglama egiliminde olabilir.

Calisanlarin isleriyle ilgili bilgi ve becerileri, hizmetin duyusal yonii ile ilgiliyken,
kisileraras1 iletisim becerisi daha ¢ok psikolojik boyutla ilgilidir. Duyusal bilesenler,

hizmet tasarimmin en fazla zorlukla karsilasilan boyutudur. Bu durum, hizmet
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yoneticilerinin tasarimda daha c¢ok diger faktorlere yonelmesinin bir nedeni olarak
gosterilebilir. Hizmetin duyusal boyutu, isletmenin “agik hizmetleri” ile ilgili
oldugundan, hizmet paketinin diger bilesenleri iizerinde dogrudan etkilidir. Ayn1 sekilde
burada yapilacak herhangi bir degisiklik, diger bilesenleri de etkileyecektir (Young, L.,
2008, s.155).

Hizmetin duyusal bilesenlerinde tasarimin zorlayici olmasinin asil nedeni, bunun
tamamen kavram diizeyinde tasariminin zor bulunmasidir (De Bono, 2000, s.181). Bir
ornekle aciklamak gerekirse; ucak seyahatinin 6zl “ulastirma”dir. Ancak tarihi seyrine
bakildiginda uc¢agin, Onceleri savas amagli kullanilirken sonradan ulastirmada
kullanildigr goriiliir. Burada havayolu ulastirmaciligi kavramsal bir tasarimla
gelistirilmistir. Bu noktada ulastirmacilikta bir sonraki adimin tasarlanmasi, mevcut
teknolojik imkanlarla olduk¢a zor goriinmektedir. Bu durumda duyusal bilesenler
tizerinden ulastirma hizmetinde yenilik yapmanin zor oldugu diisiiniilebilir. Bu
Onyargiya karsin alinabilecek 6nlemlerden biri, ulastirma hizmetini kavramsal olarak
yeniden ele almak olabilir. Bir havayolu isletmesi 6rnegin ulastirma hizmetini, insanlari
“en kisa siirede varis noktasina ulastirmak™ olarak tanimlayabilir. Bu durumda hizmet
kavramsal olarak yeniden tanimlanmistir ve “toplam ulagtirma zamanini kisaltacak
¢Ozlim arayisina gidilebilir. Ayni1 isletme daha sonra hizmetini “konforlu bir ugusla en

2

kisa siirede varis noktasina ulastirmak™ olarak tanimladiginda daha farkli secenekler
gelistirecektir. Goriilldiigii gibi, ulagtirma ayni kalmakla birlikte, hizmetin kavramsal
tanimlamasi degismistir. Bu durumda miisteriler de hizmetin duyusal bilesenleriyle

ilgili algilamalar1 da etkilenecektir.

Yukaridaki Orneklerden hizmet paketinin duyusal bilesenlerini bir kez belirlemis
olmanin yeterli goriilmemesi gerektigi, bunlarin kavramsal acidan siirekli
gelistirilebilecegi ve boylece hizmet tasariminda etkin rol alabilecegine dikkat
cekilmektedir. Hizmetin duyusal bileseni gelistirildikce, hizmet paketinin diger
bilesenlerinin de gelistirildigi boylece daha kapsamli hizmet {iretiminden s6z edilecegi

sOylenebilir.
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3.2.3. Psikolojik Bilesenler

Hizmetin miisteriye statii, rahatlik ve iyi hissetme ve benzeri duygular agisindan
sagladig1 yararlardir. Genellikle tam olarak tanimlanmayabilir ve dogrudan hizmetin
kendisiyle ilgili olmayabilir. Bu nedenle “Ortiik hizmetler” de denir (Krajewski,
Ritzman ve Malhotra, 2007, s.58; Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2004, s.20). Kendini
iyl ve onemli hissetme, rahatlik ve dinlenme hissi, konfor, statii hissi gibi duygular,
miisteride psikolojik doygunluk saglayan unsurlardir (Sahin, 2008, s.56). Havayolu
ulastirmaciligi 6rnegine doniilecek olursa, ucaklarda yer alan is amacli (business)
kabinler veya giilimseyen kabin gorevlisi bireyde statii ve rahatlik hissi
uyandirdigindan psikolojik bir hizmet unsuru olarak gosterilebilir. Hizmetin sagladigi
psikolojik yararlar, kisiden kisiye degisebileceginden tam olarak tanimlamak kolay
degildir. Ote yandan miisteriler de hizmetin psikolojik boyutu ile ilgili beklentilerini her
zaman tam olarak ifade edemeyebilirler.

Psikolojik bilesenlerin hepsini tanimlamak zor olsa da, goreceli olarak daha kolay
Olclilebilen ve miisteriler tarafindan ifade edilen bazi bilesenler bu kapsamda
degerlendirilir. Hizmet kalitesi algilamasinda da 6nemli bir yeri olan fiyat (Prugsamatz,
Pentecost ve Ofstad, 2006, s.134), isletmenin marka degeri (Young, L., 2008, s.156),

itibar1 ve kurumsal giivenilirligi hizmetin psikolojik boyutlari ile ilgilidir.

Hizmet isletmelerinde psikolojik doygunluk agisindan fiziksel unsurlardan
yararlanmanin yeterli oldugu yoniinde yanlis bir kan1 oldugu goriiliir (Young, L., 2008,
s.156). Oysa hizmetin her zaman sosyal (iliskiye dayali) bir boyutu da vardir (Holmlid,
2007, s.5). Ciktis1 soyut bir algiya dayali olan hizmetin sosyal bir baglami vardir ve bu
baglam i¢inde miisterinin kontrol edilemez o6zellikleri iiretim siirecini ve sonucunu
etkiler. Buna bagl olarak ¢alisanlarla kurulan etkilesimlerin, hizmetin psikolojik yont
ile yogun iliskisi oldugu sdylenebilir. Hizmet Onciilleri arasinda yer alan nezaket,
stirekli miisterilerin taninmasi gibi boyutlar hizmetin psikolojik boyutunu olusturur.
Ozellikle profesyonel hizmetlerde daha ¢ok dnem kazanan psikolojik yararlar, hizmet

tasariminda 6zen gosterilmesi gereken bir boyuttur.
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3.2.4. Kolaylastiricilar

Bunlar asil hizmetin yerine getirilmesini miimkiin kilan mallar ya da hizmetlerdir.
Kolaylastiricilar isletmenin temel ‘“hizmeti” i¢inde yer almaz daha ¢ok yardimci
niteliklidir (Krajewski, Ritzman ve Malhotra, 2007, s.58; Fitzsimmons ve Fitzsimmons,
2004, s.20). Kolaylastiricilarin tanimlanmasi esas olarak hizmet tiiriine ve kapsamina
gore farklilik gosterir. Hizmet isletmesinin hizmet yaklasimi da kolaylastiricilarin tiirti
ve sayisini etkiler. Bu nedenle daha ¢ok hizmet baglami i¢inde ele alinmalidir. Ornegin
devlete bagl telefon hizmetleri kurumunda amaci faturasini 6demek olan bir miisteri
icin hizmet ortami1 daha ¢ok kolaylastirici nitelik tasirken, bes yildizli bir otel
isletmesinin hizmet ortami fiziksel gostergeler olarak degerlendirilir.  Havayolu
tasimaciliglr Orneginde, ucakta verilen ikramlar, varis noktasiyla ilgili hava durumu
bilgilerinin verilmesi birer kolaylastirici olarak goriilebilir. Kolaylastiricilar soyut ya da

somut hizmet bilesenlerinden olusabilir.

3.3. Hizmetin Dagitilmasi

Hizmet dagitimi, genellikle siire¢ temelli bir yaklasimla ele alinir. Buna gore hizmet
dagitimi, hizmet Uretiminin gerceklesmesini saglayan paralel ya da ardisik etkinlikler
zinciri ya da zincirleridir (Edvardsson ve Olsson, 1996, s.152, 155). Hizmet dagitima,
hizmet paketinin “nasil” sunuldugu ile ilgilidir. Hizmet dagitim siireci baglica rahatlik
ve 1yi hissettirme, bir sorunun ¢6ziimii i¢in bilgi saglama ve somut iirlinlerle ilgilidir
(Mene, 1998, s.30.6). Buna gore hizmet {iretimi ve dagitiminda rol oynayan kisiler
(¢alisanlar ve miisteriler), teknoloji, fiziksel kolaylastiricilar, malzemeler ve alt
stiregleri kapsar (Stevenson, 2007, s.153; Goldstein ve digerleri, 2002, s.126; Haksever
ve digerleri, 2000, s.19).

Cogu hizmette hizmet dagitimi ile hizmet paketini birbirinden ayirabilmek oldukca
zordur. Aslinda hizmet paketi ile hizmet dagitimi arasinda net bir ayrim yapma ¢abasina
gerek olmadig1 da sdylenebilir. Hizmette {iriin ve siirecin i¢ice olmasi1 nedeniyle, hizmet
dagitiminm1 daha ¢ok miisterinin hizmet ortaminda nerede, ne zaman, nasil yer alacagi

gibi ayrmtilarin yanisira, miisterinin gérmedigi ama hizmet iiretimi i¢in gerekli diger
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etkinlikler agisindan diistinmek daha dogrudur. Buna gore hizmet tasariminda hizmet
dagittimi ile ilgili olarak karar verilmesi gereken baslica konular olarak sunlar
gosterilebilir (Edvardsson ve Olsson, 1996, s.152; Zomerdijk ve Vries, 2007, s.110):

= Miisteriler arasindaki etkilesimler (bekleme kuyrugu gibi),

» Miisterinin rutin islemlerle ilgili olarak isletmeyle iligkileri,

» Miisteri ve calisan arasindaki etkilesime gore ayrilacak olan etkinlik alanlar

(6n-alanlar ve arka-alanlar),
= Miisterinin fiziksel/teknik ¢evre ile etkilesimi ve

» Siireglerde yer alan ¢aliganlarin nasil gruplandirilacagi.

Yukaridaki agiklamalardan goriildiigli gibi, hizmet dagitimi1 miisterinin hizmet siirecinde
ne sekilde yer alacagi, hizmet isletmesiyle kuracagi etkilesimin yogunlugu ile ilgili
konulart kapsar. Burada hizmet siirecini olusturan alt siireclerin o6zellikleri ile

etkilesimin gergeklesmesinde One ¢ikan ¢alisanlar ve teknoloji konulari ele alinacaktir.

3.3.1. Hizmet Siireci Tiirleri

Hizmet siirecleri genellikle miisterinin  hizmet isletmesiyle kurdugu etkilesim
diizeylerine gore incelenir. Siireclerin miisteri etkilesimine gore incelenmesinde temel
Olcii, miisterinin sistemde fiziksel olarak bulundugu toplam siiredir (Schroeder, 2007,
s.82). Diger bir deyisle, miisterinin hizmet ortaminda bulunurken sadece calisanla
etkilesim kurdugu stire degil, hizmet ortaminda bulundugu toplam siire dikkate alinir.
Burada etkilesim yogunlugunu belirleyen, miisteri ve ¢alisanin her an etkilesim kurma

olasiligimin (ylizyiize ya da bir kanal iizerinden) olmasidir (Zomerdijk ve Vries, 2007,
s.114).

Miisteri hizmetten yararlanmak i¢in uzun siire siirecte yer alirken, calisanla diisiik
diizeyde etkilesim kurabilir. Boyle siiregler diisiik etkilesimli siiregler i¢inde yer almaz.
Ornegin bir otel miisterisi tiim giiniinii otelde gecirirken, ¢alisanlarla ok az etkilesimde
bulunabilir. Ancak teorik olarak, oteldeki miisteri istedigi anda bir calisanla etkilesim
kurabilir. Hizmet isletmesini, imalat isletmelerinden ayiran baglica farklardan biri

olmast nedeniyle hizmet siirecinin tasarlanmasi ve yoOnetimi daha fazla Gzen
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gosterilmesi gereken bir konudur. Bu ¢alisma kapsaminda hizmet siireci, alanyazinda da
sikca ele alindig1r gibi verimlilik acisindan degil, miisteri beklentilerini kargilamasi

acgisindan ele alinmaktadir.

Miisteri, hizmet sistemi ile gesitli bicimlerde etkilesim kurabilir. Bu etkilesim ylizyiize
veya bir iletisim kanali iizerinden hizmet ¢alisani ile olabildigi gibi, web gibi bir hizmet
arayiizii aracilig1 ile miisterinin kendi kendine hizmet uygulamasi seklinde olabilir. Son
ornekte de goriildiigii gibi, miisteri hizmet ¢alisan1 olmaksizin da isletme ile etkilesim

kurabilir.

Hizmet siirecinde miisteri etkilesiminin ne zaman, nerede ve nasil gergeklestirilecegi
kesin olarak belirlenmesi gerekir. Hizmet alt siiregleri, miisterilerin beklentilerini
karsilayacak yeterlikte olmalidir (FlieB ve Kleinaltenkamp, 2002, s.392). Miisteri,
hizmet siirecine kolayca ve etkin sekilde katilabilmelidir. Bunun i¢in siire¢, kolay
Ogrenilir olmalidir. Miisteriye gerekli bilgilendirme ve yonlendirme sunulmug olmalidir.
Hizmet siirecinde yer alan miisteri, kendisiyle ilgili islemi yiiriitiirken hata yapmasina
neden olan faktorler onlenmis olmalidir (Edvardsson ve Olsson, 1996, s.152). Ayrica
hizmet siirecinin miisterinin siiregte yer aldigi sirada ortaya ¢ikan farkli beklenti ve

onerilerine yanit verecek sekilde esnek olmasi da yararli olacaktir.

Hizmet siireclerinin incelenmesinde, &ncelikle hizmet tiirii dikkate almir. Ornegin
miisteri hizmeti satin almak ig¢in isletmeye gelmek zorunda midir, yoksa hizmet
miisterinin oldugu yere ulastirilabilir mi, buna goére hizmet siirecleri de farklilik gosterir.
Bu agiklamalar dogrultusunda hizmet siirecleri temel olarak yiiksek etkilesimli ve diisiik
etkilesimli siiregler olmak iizere iki baglikta incelenir. Bu ayrim, hizmet igletmesinin 6n-
alan ve arka-alanlarmi da belirlemektedir. Genellikle yiiksek etkilesimli siiregler on-
alanlar1, diisiik etkilesimli siirecler de arka-alanlari olusturur. On ve arka-alanlarmn
kendine 0Ozgii farkli amaglar, faaliyet yontemleri ve c¢alisan se¢imi politikalari
bulunmaktadir (Zomerdijk ve Vries, 2007, s.111-113). Asagida bu siireg tiirleriyle ilgili

aciklamalar bulunmaktadir.
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3.3.1.1. Yiiksek Etkilesimli Siirecler

Bu siireglerde miisterilerle hizmet siireci arasinda yiiksek diizeyde etkilesim kurulur.
Miisteri hizmet siirecinde fiziksel olarak bulunarak ya da bulunmadan yer alabilir. Bu
acidan iletisim araclar ile kurulan etkilesimin diizeyi yiiksek ise yine bu kapsamda ele
ahnir. Yiiksek etkilesimli siireglerin yonetimi, kontrolii ve siiregte rasyonel bir diizenin
saglanmasi, diisiik etkilesimli siireclere oranla goreceli olarak daha zordur (Zomerdijk

ve Vries, 2007, s.110; Davis ve Heineke, 2005, s. 159).

Yiiksek etkilesimli siirecler hizmetin etkinligi, diger bir deyisle amacina ulagsmasiyla
ilgilidir. Isletmenin {iriin olarak sattig1 hizmetin biiyiikk kismi yiiksek etkilesimli
stirecleri kapsar. Bu siirecler miisteri tarafindan harekete gecirilir. Miisteri etkilesimine
bagli olarak bu siireclerde belirsizlik de fazladir. Hizmet siireclerinde yiiksek olan
etkilesim miktarinin miimkiin oldugunca azaltilmasi ve standartlastirmasi, yonetimini
kolaylastirmak agisindan Onerilse de, bu yaklasim her hizmet siireci i¢in dogru
olmayabilir. (Bowen ve Ford, 2002, s.450). Dogrudan hizmet urini ile ilgili
oldugundan, yiiksek etkilesimli siireclerin tasarimina 6zen gosterilmelidir. Ancak
bahsedilen 6zelliklerine bagl olarak bu siire¢lerde hizmet tasariminin daha zor oldugu

sOylenebilir.

3.3.1.2. Diisiik Etkilesimli Siirecler

Bu stiregler, hizmetin “teknik boyutu”nu olusturur (Zomerdijk ve Vries, 2007, s.110).
Miisteri etkilesiminin diisiik oldugu, ancak yiiksek etkilesimli siirecleri destekleyen
etkinliker burada yer alir. Miisteri ile etkilesimin bulunmadig: siiregler de bu kapsamda
diisiintilebilir. Distik etkilesimli siireglerin tasariminda ve yerlesiminde daha c¢ok
verimlilik boyutu dikkate alinir. Bu tiir siire¢lerde goriilebilecek belirsizlikler daha ¢ok
is akis1 ve gorev cesitliligine bagl olarak ortaya cikar. Bu yonleri ile diisiik etkilesimli
siirecler daha ¢ok imalata benzer 6zellikler gosterir. Calisan 6zelliklerinde ise teknik

bilgi ve beceriler 6ne ¢ikar (Schroeder, 2007, s.82).
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Diisiik etkilesimli siire¢lerde yer alan ¢alisanlar da hizmet tasarim siirecindeki kararlari
destekleyici rol oynar. Bu ¢alisanlar hizmet tasariminin i¢e doniikk sonuglarmin ve
gerekli kaynaklarin degerlendirilmesine yonelik fikirleri ile katkida bulunurlar (Martin
Jr. ve Horne, 1995, s.52). Yiiksek etkilesimli siireglere oranla bu siirecler daha kolay
tasarlanabilir. Ancak diisiik etkilesimli siireglerin tasidigt 6nemli bir risk de
bulunmaktadir. Miisteriyle dogrudan iletisim kurulmadigindan bu tiir siire¢lerde
isletmenin temel hizmet siirecinden kopma egilimi ortaya ¢ikabilir ve hizmet odaklilik
g6z ard1 edilebilir. Bu durum ise yiiksek etkilesimli siirecleri ve toplam hizmet ¢iktisini

olumsuz yonde etkileyecektir.

3.3.2. Hizmet Dagitiminda Cahisanlarin Rolii

Hizmet iiretiminde bilindigi gibi, ¢alisanlar hizmet iiretiminin i¢ faktorleri igcinde yer
alirlar. Burada ¢alisanlarin, hizmet iiretim siirecinde ve miisteri acisindan tasidiklar

Onem tuizerinde durulacaktir.

Calisanlar, hizmet iiretim sisteminin i¢ tiretim faktorleri i¢inde yer alirlar. Calisanlarin is
bilgisi ve becerisi, deneyimi, miisteriye yaklasimi ve fiziksel goriiniimii, hizmet
bileseninin bir parcasidir. Calisanlar, miisteri tarafindan isletmenin temsilcisi olarak

goriiliirler ve hizmet kalite algilamasini etkilerler.

Hizmet isletmelerinde yiiksek etkilesimli siireclerde ¢alisanlarin iyi goriintimlii, yaptigi
1§ ve miisteriyle iletisim kurmak icin istekli, sosyal becerilerinin yiiksek olmasi beklenir.
Buna karsin diisiik etkilesimli siireclerde teknik bilgi ve becerileri yliksek calisanlar 6ne
cikar (Schroeder, 2007, s.82). Ozellikle dn-alanlarda calisanlarin rollerini etkin bigimde

yerine getirmeleri, miisteri i¢in degerin yaratilmasinda olmazsa olmaz bir kosuldur.

Hizmet iiretimine bagli olarak, hizmet orgiitlenmesi de diger isletmelerden farklidir.
Miisterilerin hizmet siireci iginde ortaya ¢ikan farkli beklentilerinin karsilanabilmesi
icin siirecin belli diizeyde esnek olmasi gerekir. Bu durum, hizmet isletmelerinde
calisanlarin rollerinin yeniden ele alinmasimi saglamistir (Cook ve digerleri, s.167).

Hizmet Orgiitli, On-alan ¢alisanlari1 giiclendirecek bicimde yapilandirilmalidir.
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Calisanlarin etkinliklerinin merkezinde miisteri olmalidir. Hizmet siirecinde miisteri
deneyimi yonetilirken, miisteri {lizerindeki stres ve zihinsel yiikiin azaltilmasina
calisilmalidir. Ayrica misteri, hizmet tiretimi sirasinda kendisine 6zel bir ilgi oldugunu
hissetmelidir (Cook ve digerleri, 2002, s.172). Bunun gerceklestirilebilmesinde

calisanlarin sorumlulugu biiytiktiir.

Calisanlar, miisterilerin beklentilerini dogru sekilde anlamaktan ve bunlan
karsilamaktan sorumludur. Calisanlarin hizmet silirecinde miisteriyle etkin bigimde rol
alabilmeleri i¢in gerekli kosullar saglanmis olmalidir. Ornegin c¢alisanlarin
giiclendirilmesinde merkezi olmayan bir karar verme yapisinin benimsenmesi yararli
olacaktir. Yoneticiler ¢alisanlart tesvik etmeye ve desteklemeye odaklanmalidir (Cook
ve digerleri, s.167; Williams, 2007, s.594,596; Mullins, 2001, 27). Miisteriyle etkilesim
kuran ¢alisanlarin giiclendirilmesi, miisterilerin farkli beklentilerinin karsilanmasinda
oldugu kadar, olas1 sikayetlerini ve siire¢ i¢inde ortaya ¢ikan sisteme bagli hatalarin

onlenmesini de saglayabilir (Reid ve Bojanik, 2001, s.49).

Hizmet yoOnetim stratejileri, buna eslik eden “hizmet kiiltlirii”’niin olmasi halinde
basartya ulagir. Hizmet kiiltiirti ist yonetim tarafindan baglatilir ve diger diizeylerde de
benimsenmesine ¢aligilir Bu kiiltiiriin kaynag ise isletmenin hizmet odaklilik anlayigini
benimsemesi ile ilgilidir. Hizmet kiiltiiri miisteri beklentilerinin dogru sekilde

Ogrenilmesini ve karsilanmasini kolaylastirir. (Mullins, 2001, s.28).

Miisteriyle etkilesim kuran calisanlarin giliclendirilmesiyle miisteri memnuniyetinin
arttirtlmas1 da saglanabilir. Aslinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi, ¢alisanlarin
memnuniyetine baglidir. Calisanlarin memnuniyeti de tipki miisterilerde oldugu gibi,
beklentilerinin karsilanmasi ile ilgilidir (Varoglu ve Eser, 2006, s.30; Williams, 2007,
s.594). Baz1 kaynaklarda calisanlarin memnun edilmesi i¢ hizmet kalitesinin
sonuclarindan biri olarak goriiliir (Schroeder, 2007, s.86; Williams, 2007, s.594). Bu
nedenle, isletme calisan memnuniyetine de 6zen gdstermelidir. Bunun i¢in ¢alisanlarin
elde tutulmasi ve iggiicli devir oraninin diislik olmasindan, isyeri tasarimi, 6diillendirme

ve ¢alisanlara yardimer olacak arag-gereg ve teknolojik donanima kadar pek ¢ok faktor
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dikkate alinmalidir (Schroeder, 2007, s.85-86). Hizmet tasariminda da katilimciligin

benimsenmesi, ¢aliganlarin tesvik edilmesi agisindan son derece yararlidir.

3.3.3. Hizmet Dagitiminda Teknolojinin Rolii

Hizmetleri etkileyen teknoloji tlirlerinin baginda bilisim teknolojileri gelmektedir.
1990’lardan beri bilisim teknolojileri yogun bi¢imde hizmetleri etkilemekte ve
gelistirmektedir. Bilisim teknolojilerindeki gelismeler, hizmetlerde cesitli yeniliklerin
de oniinii agmustir. Ote yandan bu teknolojiler hizmet galisanlari ile miisteriler arasinda
daha etkili bir iletisim imkani ile hizmetlere erisimi kolaylastirmaktadir (Gronross,
2007, s.53, 191). Teknolojinin hizmetler {iizerindeki etkileri kisaca su sekilde
siralanabilir (Zeithaml ve Bitner, 2003, s.18):

* Yeni hizmet tiirlerinin geligsmesi,

* Hizmet dagitiminda yeni se¢eneklerin ortaya ¢ikmasi,

=  Miisteri ve ¢alisanlarin daha fazla ve farkli bicimlerde iletisim kurmasi,
= Hizmetlere kiiresel erisim imkanlarinin artmasi ve

= Son olarak Internetin baslibasina biiyiik bir hizmet olarak ortaya ¢ikmasi.

Teknoloji, hizmet sunum hizinin artmasini, miisteri ve calisanin bilgiye dogrudan
erismesini saglar. Miisteri teknoloji sayesinde hizmetin bir kismini ya da tamamini tek
basina yiiriitebilir, islemleri izler, degisiklik yapabilir. Ancak bunlar kapsar. Boylece
calisanlarin is yiikii azalabilir. Ancak bu durum daha ¢ok bilgi temelli ya da hizmetin

bilgilendirme kismiyla ilgili etkinlikleri kapsar.

Teknolojik gelismeler, hizmet tasariminda etkili olmakla birlikte, imalattaki kadar
onemli degildir (Sundbo, 1997, s.30). Diger bir deyisle, teknoloji, yeni hizmetlerin
olmazsa olmaz bir kosulu degildir (Gallouj, 2002, s.149). Ornegin, bir restoranda
miisterinin masasina eslik edilmesi, menii ile ilgili detay ve dnerilerin sunulmasi, yemek
servisinin yapilmasi ve bu islemler sirasinda servis gorevlisinin giileryiizlii ve 6zenli
davranisi, restoran hizmetinin bir bileseni olarak degerlendirilir. Ayni hizmetin, hig

insanla karsilagmadan makinelerle yiiriitiilmesi halinde restoran hizmetinin kolay ve
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hizli yapilacagr sdylenemez. Bu sekilde bagka tiirli bir yemek hizmetinden soz
edilebilir.

Yukaridaki 6rnekte de goriilecegi gibi, hizmetlerde teknolojik yeniliklerden yararlanma
karar1 dikkatli degerlendirilmelidir. Baz1 miisteriler, hizmette teknolojik arayiizlerden
ziyade insan etkilesimini tercih edebilir. Ote yandan miisterilerin teknoloji kullanma
becerileri de dikkate alinmasi gereken onemli bir faktordiir (Kasper, Helsdingen ve
Gabbott, 2006, s.383). Hizmet tasariminda teknoloji ile ilgili kararlarda miisterinin
bunlar kolaylikla anlayip uygulayabilecegi araglardan yararlanmaya dikkat edilmelidir.
Ayrica, teknoloji kullanim oraninin, hizmet degerini ne derecede olumlu etkileyecegi de

onemli bir konudur.

4. HIZMET TASARIM SURECINDE KATILIMCILIKLA iLGIiLIi ONEMLI
KONULAR

Hizmet tasariminda katilimciligin saglanmasi, bir amag¢ olarak goriilmemelidir.
Katilimcilardan gelen oneri ve bilgilerin kosulsuz olarak uygulanmasi da beklenemez.
Bu bilgilerin hepsinin olgunlagsmis ve uygulamaya hazir olduguda diisiiniilmemelidir.
Bunlar 6zellikle miisteri beklentileri i¢cin gegerlidir. Buradan gelen bilgiler hizmet paketi

ve dagitimi1 kapsaminda uygunlugu degerlendirilecek olan “fikirler” olarak goriilmelidir
(Magnusson, 2003, 237).

Hizmet tasarimi, bir igletmede yeni faaliyetlerin mevcut sistemlerle biitiinlesmesini
gerektirir. Ayrica, arka ve On-biiro faaliyetleri, aralarindaki amag¢ ve zaman dilimi
farkliliklarina ¢oziimler gelistirilerek bu biitiinlesme saglanmalidir. Bunun i¢in esnek bir
orgiitlenme gerekir. Orgiitsel katiligin olumsuz etkisi, hizmet isletmelerinde daha fazla
gortliir (Nijssen ve digerleri, 2006, s.242). Genel olarak iyi bir hizmet tasarimi su

ozellikleri tasimalidir (Stevenson, 2007, s.156; Davis ve Heineke, 2005, s.166):

» Kolayca siirdiiriilebilir olmalidir,
=  Uygun maliyetli olmalidir,

= Isletmenin {iretim yetenekleri ile uyumlu olmalidir,
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= On-alan ve arka-alan faaliyetlerini biitiinlestirici baglar kurabilmelidir,
= Saglam bir altyapisi bulunmalidir ve degisen kosullara uyum saglayabilmelidir,
= Cok yonlii degerlendirme temeline dayanmalidir,
=  Giivenilir ve yiiksek kaliteli hizmet tasarlama 6zelliklerine sahip olmalidir,
» Misteriler, c¢alisanlar, tedarikciler ve uzmanlar gibi katilimcilarin kolayca
tasarim siirecinde yer almasini saglamalidir,
= Tek ve biitiinlestirici bir temaya dayanmalidir 6rnegin (hizli hizmet sunumu
gibi).
Hizmet tasarimi ile ilgili Oneriler igletme stratejisi, kaynaklari, yetenekleri ve iiriin
ozellikleri dogrultusunda uygulanabilirligi agisindan degerlendirilir. Katilimeilik
anlayisinin Ustlinliigi ancak dogru ve amacina uygun kullanilmasina baglidir. Hizmet
tasariminda caliganlarin katilimi nispeten daha kolay saglanabilirken, 6zellikle miisteri
katiliminin kavramlastirilmasi ve uygulanmasinin ¢ok kolay olmadigi da bilinmektedir.
Isletme, hizmet tasariminda yer alacak tiim katilimcilar1 dncelikle mesru ve etkin birer
katilimci olarak gérmelidir (Lundkvist ve Yakhlef, 2004, s.251, 253). Bu konuda dikkat

edilmesi gereken diger temel hususlar su sekilde siralanabilir:

4.1. Tasarlanacak Olan Hizmetin Yenilik Tiiri

Oncelikle hizmet tasariminda hangi tiir yeniligin amaglandifina karar verilmelidir.
Hizmet tasariminda yoneticilerin en ¢ok yaptiklari hatalarin basinda, bir kerede ¢ok
fazla yenilik arayisia girmeleri gelmektedir. Genellikle bunun i¢in gerekli kaynak ve
iiretim altyapist eksikleri nedeniyle, basarili bir sonuca ulagilmamaktadir. Bu nedenle,
yoneticiler 6ncelikle yeni hizmet fikirlerini ¢esitli acilardan degerlendirmelidir (George
ve Jones, 2006, s.653).Bu karar, tasarimin amacina gore, miisteri beklentileri
ogrenilmeden Once yapilabilir. Sonrasinda yapildiginda, yenilik tlirline miisteri karar
vermis olur. Genellikle miisterilerin heniiz yasamadig: bir deneyimle ilgili olarak fikir
gelistirmekte zorlanabilecegi kabul edilir. Bu durum ise tasarim c¢abasina gerek
olmadig1 yoniinde riskli bir algilama dogurabilir (Ulwick, 2002, s.92). Bu nedenle
radikal yeniliklerde miisterilerin roliiniin dislanmamakla birlikte, daha sinirli oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Bu tiir yenilikler yaraticilik ve yenilik¢ilik yetenekleri yiiksek

calisanlarin katilmi ile gergeklestirilebilir. Miisteri katilmi ise agirlikla asamali ve
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stirekli tasarim faaliyeti ile birlikte diisiiniilen bir yaklagimdir (Lundkvist ve Yakhlef,
2004, s.251).

4.2. Hizmet Tasariminda Katilimcilarin Belirlenmesi

Hizmet tasariminda katilacak calisanlarin belirlenmesinde gesitli orgiit diizeylerinden
yararlanilabilir. Katilimcilar yoOnetici seviyesinde ya da calisanlar seviyesinde
belirlenebilir. Orgiit kademeleri dikkate aliarak iist-orta-alt diizey calisanlar seklinde
olabilir. Hizmet siireci dikkate alinarak oOn-alan arka-alan calisanlari ya da hizmet
tasariminin dogrudan 1ilgili oldugu islevlerde calisanlar seklinde de belirlenebilir. Bu
diizeylerden biri, ya da birkag¢inin bir araya gelerek capraz takim olusturmasiyla da

katilim saglanabilir.

Hizmet tasariminda miisteri katilimi saglamanin isletmeye getirecegi bir maliyet
bulunmaktadir. Dogru kitlenin se¢ilmemesi, isletmeyi yanlis yonlendirir. Bu nedenle
miisterilerin se¢imine, bulunduklar1 yere ve onlar tesvik edici etmenlere dikkat
edilmelidir (“Nambisan, 2002”: Lundkvist ve Yakhlef, 2004, s.251). Miisterilerin
tasarim siirecine etkili sekilde katilmasiyla, tasarim sonucundaki yenilikten yarar
saglayip saglamayacaklari, yarar elde edeceklerse bunun ne zaman nasil olacagi konusu
aciklik kazanmali ve bu konularda miisterilere gerekli bilgiler verilmelidir (Evenson,
2008, s.29). Segilen miisteriler hedef kitleyi iyi bir sekilde temsil edebilmelidir.
Isletmenin hitap ettigi farkli pazar kesimlerinin ortalama nitelikli miisterilerinden olusan

gruplarin en 1yi sonucu verecegi diisiiniilmektedir (Kaulio, 1998, s.145).

Kaulio (1998, s.148), hizmet tasariminda miisteri katilimini; tasarim siirecinde miisteri
ile etkilesim kurulmasi olarak tanimlamaktadir. Matthing, Sanden ve Edvardsson (2004,
s.487) ise miisteri katilimini, hizmet isletmesi ile mevcut ya da olast miisterilerin,

sOzlesme veya isbirligi yapmasi seklinde daha bigimsel bir yap1 olarak ele alirlar.
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4.3. Katihmin Diizeyi ve Katihmin Saglanacag Asamalar

Hizmet tasariminda katilimcilarin hangi asamalarda tasarim siirecine Kkatilacagi
onemlidir. Hizmet tasariminda c¢alisanlarin katilim diizeyi ve katiliminin saglanacagi
asamalar1 belirlemek ve kontrol etmek nispeten daha kolaydir. Katilimin diizeyi

tamamen agik ya da yapilandirilmis olarak yiiriitiillmesiyle kontrol edilebilir.

Katilimlar, hizmet tasariminin her asmasinda saglanabilecegi gibi, belli asamalarinda da
saglanabilir. Burada hizmet isletmesinin tasarim yaklasimia gére karar verilir. Ornegin
misteri beklentilerinin belirlenmesi asamasinda ya da her asamada katilimin saglanmasi
karar1 hizmet tasarim siirecinin isleyisini, siirece katilacak miisteri sayisini, miisterilerle
kurulacak etkilesim teknikleri, miisterinin katkisindan &tiirii saglanacak fayda gibi

faktorleri etkileyecektir.

4.4. Katihmcilarin Bulunduklar: Ortam

Bu konu daha ¢ok miisteriler agisindan 6nemlidir. Miisterilerin goriisleri, bulunduklari
ortamdan etkilenir. Saglikli verilere ulasabilmek i¢in yapay ortamlardan ziyade, kendi
dogal ortamlarinda bulunan miisterilerin beklentilerinin daha iyi bir sekilde ortaya
cikarildigr belirtilmektedir (“Leonard ve Barton, 1995”: Lundkvist ve Yakhlef, 2004,
s.251). Buna gore hizmet tasariminda miisteri katilimi, kendi ¢evrelerinde veya hizmet
sirecine dahil olmus haldeyken saglanmasini daha uygun oldugu disiiniilmektedir
(Matthing, Sanden ve Edvardsson, 2004, s.481). Miisterinin hizmet siirecine dahil
olmasina, igletme tarafindan yapilan gozlemler de dahildir. Miisterinin isletme ile her

temast bir gdzlem noktasi olarak alinabilir.

Hizmet tasariminin amacina gore On-alan calisanlarinin hizmet siirecinde, yenilik
fikirlerini test etmesi s6z konusu oldugunda, bulunduklar1 ortam 6nem kazanmaktadir.
Bununla birlikte, beyin firtinasina dayali katilimlara ihtiya¢ duyuluyorsa uygun bir

mekan saglanmalidir.
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4.5. Katihmcilardan Bilgi Saglama Yoéntemi

Hizmet tasariminda katilimcilardan bilgi saglamada, 6zellikle miisteri katilim1 i¢in bu
bu sirada kurulacak iletisim teknigi olduk¢a 6nemlidir (Sahin, 2008, s.54). Miisteriden
dogru ve yararli bilgi saglanabilmesi ig¢in veri toplama aracina dikkat edilmelidir.
Miisteri beklentilerinin iyi bir sekilde anlasilabilmesi i¢in anketten yararlanilabilir.
Boyle bir arastirma agirlikli olarak miisterinin hizmet sunumuyla ilgili islevsellik,
performans ve sunumun degeriyle ilgili gorlslerinin 6grenilmesine dayanmalidir
(“Anderson ve Narus, 1998”: Victorino ve digerleri, 2005, s.558). Veri toplama aracinin
nasil yapilandirilacagi onemlidir. Genellikle tam yapilandirilmis araglarin, 6zellikle
radikal yeniliklerde basar1 sansini azalttigi ileri stiriilmektedir. (“Nambisan, 2002”:
Lundkvist ve Yakhlef, 2004, s.251, 255). Anket daha c¢ok, asamali yeniliklerde
yararlanilabilecek bir ara¢ olarak dislintliir. Yukarida belirtildigi gibi, heniiz
deneyimlenmemis yenilik fikirlerinde ise miisterilerin goriisleri de smurh
olabileceginden, bu konu 6zenle degerlendirilmelidir. Radikal yeniliklerde ise serbest
diisinme, yaratict oyunlar ya da odak grup gorlismesi gibi yoOntemlerden

yararlanilabilir.

Hizmet tasariminda gerekli bilgilerin saglanmasinda kullanilan terminoloji daha ¢ok
miisteri acisindan Onemlidir. Hizmetle ilgili olarak miisterilerle ortak bir dilin
kullan1lmasi, miisteri beklentilerinin dogru ¢6ziimlenmesi ve yeniligin dogru saptanmasi
acisindan 6nemlidir (Lundkvist ve Yakhlef, 2004, s.251). Miisterilerin dile getirdikleri
beklentileri degerlendirilirken, asil odak noktasi hizmette aradiklari teknik 6zelliklerden
ziyade, hizmetten bekledikleri nihai deger olmalidir (Ulwick, 2002, s.92). Hizmette
gecen teknik terimler ve kavramlar miisterinin  anlayabilecegi ifadelere

dondstirebilmelidir.
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UCUNCU BOLUM
HIiZMET TASARIM SURECINDE KATILIMCILIGIN BiR OTEL
ORNEGINDE ARASTIRILMASI

1. OTEL iSLETMECILiGININ TANITIMI

Hizmet tasariminda katilimciligin arastirilmasi igin, hizmet sektdriinde dnemli bir yeri
bulunan otel isletmeleri se¢ilmistir. Otel isletmeleri, agirlama sektoriiniin konaklama alt
sektorli icinde yer alan hizmet isletmeleridir (Mullins, 2001, s.17). Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nin ilgili mevzuatinda yer alan tanimda otel isletmelerinin temel islevinin
konaklama oldugunu belirtilse de?, akademik cevredeki ortak goriise gore konaklama ve

yiyecek-icecek hizmetleri, bir otelin temel hizmetleri olarak kabul edilmektedir.

Otel isletmeleri, trettikleri hizmetin 6zelligi ve bu O6zellikten kaynaklanan yap: ve
isleyisiyle pek ¢ok hizmet isletmesinden farklidir. Bu anlamda sektor i¢inde daha ¢ok
bliyiik o6lgcekli otel isletmeleri one ¢ikmakta ve konaklama yonetimi teorilerinin pek

cogu bu otelleri kapsayan caligmalar1 temel almaktadir (Powers ve Barrows, 2003,
s.21).

Otel isletmelerinin 6zelliklerine bakildiginda oncelikle ¢ok yiiksek sermaye yatirimi
gerektirdigi goriiliir (Chen ve Dimou, 2005, s.1730). Otelin yonetimi ve miilkiyet

sahipligi birbirinden ayr1 olabilir. Yonetim ve miilkiyet sahipliginden hangisine dncelik

2 Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin ilgili mevzuatinda otel isletmesi su sekilde tanimlanmaktadir: “Asli
fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaglarin1 saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor
ve eglence ihtiyaclar1 icin yardimer ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir”
(Resmi Gazete, Say1: 25849, 2005).
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verildigi, strateji ve hedef belirlemesini, pazarin yeni ihtiyaglarina yanit veris bigimi
gibi pek cok temel faaliyeti dogrudan etkiler (Go ve Pine 1995, s.25,10). Miilkiyet

yapisi kadar zincir veya bagimsiz olma 6zelligi de otel yonetimi yaklagimini etkiler.

Oteller, sunulan hizmetinin 6zelligi geregi, ihtiyag duyulan ¢ok cesitli ¢alisanlara
ihtiya¢ duyulmasiyla, agirlama sektortiniin diger birimlerinden ayrilir (Mullins, 2001,
s.17). Otel isletmelerinde miisteriler ve c¢alisanlarin bir arada bulundugu pek ¢ok ortam
(6n-alanlar) bulunur. Bu alanlarda galisanlarin is bilgisi ve becerisi kadar, morali ve

fiziki goriliniisli de hizmetin ¢iktisini biiyiik dlctide etkiler. (Kozak, 2002, s.10).

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin niteligini birka¢ agidan incelemek miimkiindiir.
7 glin 24 saat kesintisiz devam eden hizmet, agirlikla emek-yogun sekilde yerine
getirilir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetin birlesik halde (tam/yarim pansiyon gibi)
pazarlanmasi yaygin bir uygulamadir (Kozak, 2002, s.9-10). Otel igletmelerinde sunulan
hizmetler i¢in diizenli siniflandirmalarin olmasi, hizmet sektoriinde sik rastlanmayan bir
uygulamadlr.3 Otel smiflar1 ¢ok boyutlu hizmet iiretim 06zelliginin gdstergesi olarak
(Orfila-Sintes ve Crespi-Cladera ve Ros, 2004, s.853) otel ¢esitliligini arttiran dnemli
bir faktordiir (Stutts ve Wortman, 2006, s.7).

Otel hizmeti, hizmetin temel 06zelliklerinin (soyutluk, eszamanlilik, ortak iiretim,
degiskenlik ve dayaniksizlik) hepsinin yogun sekilde goriildiigli hizmet isletmeleridir.
Otel isletmesinde konaklayan miisterinin zihninde konaklamaya dayali bir deneyim
olusur. Bazi hizmet isletmelerinin sunumlarinda eszamanl iiretimden sonra, tiiketim
devam etse de otel islemelerinde bu durum s6z konusu degildir. Otel hizmetinin
tiretilebilmesi i¢in, miisteirinin otele gelerek iiretimi baglatmasi gerekir. Otel hizmetinin
deneyime dayali olmasi, ¢iktisinin da degisken olmasina neden olur. Otel isletmesinde

satilamayan oda depolanamaz, bir maliyet olusturur.

3 Pek ¢ok simflandirma yaklagimu ile karsilasilabilir, Srnegin konaklama amacina gore (sayfiye, kongre
oteli gibi), faaliyet siiresine gore (siirekli acik, mevsimlik), fiyat diizeyine gore (ucuz, orta dlgekli, liiks)
gibi siniflandirmalar yer almaktadir. Biiytikliikleri bakimindan oteller; kiiglik (100 ve daha az odali), orta
(101-300 odali) ve biiyiik (301 ve daha fazla odali) oteller seklinde ayrilir (Kozak, 2002, s.6,8).
Tiirkiye’de otel igletmeleri resmi olarak turizm isletme belgeli ve belediye igletme belgeli olmak tizere iki
gruba ayrilmaktadir. Belediye belgeli otel isletmeleri birinci siif ve ikinci smif olarak ikiye ayrilir.
Kiltiir ve Turizm Bakanlii’nin denetimindeki turizm isletme belgeli otel igletmeleri ise diinya
standartlarina uygun olarak birden bese kadar olan yildiz sayisi ile degerlendirilir. (Kozak, 2002, s.15-17).
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Hangi tiir olursa olsun, otel isletmesinde hizmet siireci yiiksek etkilesime dayalidir.
Teknik servis gibi, bazi alt siirecler diisiik etkilesimli olsa da, miisterilerin konaklama
boyunca her zaman bir ¢alisana ulasma imkaninin olmasi beklendiginden, otel hizmeti

genel itibariyle yiiksek etkilesimli bir hizmettir.

Sunulan hizmetin ¢ok yonlii olmasi ve profesyonel hizmetlerde miisteri beklentilerinin
yiiksel olmasi otel isletmeciligini etkileyen Onemli etkenlerdir. Bu nedenle hizmet
paketini olusturan bilesenlerin her birini ayn1 derecede 6nemli kilan hizmet 6zelligine
sahiptir. Lovelock’un (1983) hizmet smiflandirma yaklasimi temel alindiginda otel

hizmeti su sekilde ele alinabilir:

* Otel hizmeti temelde miisterilerin zihinlerine yoneliktir. Ancak spor gibi
bedenine, camagir hizmeti gibi esyalarina yonelik hizmetler de sunulabilir.

» Miisteri ile otel isletmesi arasinda resmi bir iligki olmayip, sinirlt siirede hizmet
verilir.

* Otel arzi, talep degiskenligine karsi hassastir. Talebin arzdan fazla olmasi
halinde arz arttirilamaz.

= Bireysel ihtiyaglarla karsilagilmas: halinde otel ¢alisaninin, hizmeti kisiye
uyarlama yetkisi ve kaynaklari genellikle fazla degildir. Ancak giinlik
faaliyetler sirasinda miisterinin 6rnegin fazladan istedigi yastigin verilmesi gibi
basit uygulamalarla, hizmet paketinde yer almayan bazi kiiciik istekler
karsilanabilir. Buna karsin ¢ok yonlii hizmet sunumu 6zelligine bagl olarak,
hizmetlerde kisiye uyarlama imkani daha fazladir. Bu daha ¢ok fiyat iizerinden
yapilir. Fiyat ve hizmet paketi cesitlendirmesi ile kisiye uyarlama olanaklari
yaratilir.

= Otel hizmetinde dagitim kanali tersine isler. Miisterinin {irlinden yararlanmak

i¢in otelin bulundugu yere gelmesi gerekir (Kozak, 2002, s.9-10).

Otel hizmetleri gok ¢esitli miisteri mekanlar1 denen 6n-alanlarda, arka-alanlarda ve pek
cok malzeme yardimiyla gerceklestirilir. Bilindigi gibi fiziksel gdstergeler, miisterilerin
hizmetleri degerlendirmelerinde 6nemli rol oynar ve durumun en ¢ok Snem tasidigi

isletmelerin basinda otellerin geldigi sOylenebilir. Otel isletmelerinde, hizmet
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ortamlarinda yer alan her tiirlii somut ve soyut unsurdan, otelin mimari tasarimina kadar
pek cok gostergeye Ozen gosterilmesi beklenir. Miisteri mekanlari, miisterilerin otel
hizmetlerinden yer almak amaciyla yer aldiklar1 tiim mekanlardir, 6rne8in oda,
restoranlar, lobi, toplanti salonlari, spor ve eglence mekanlar1 gibi (Yolcu 2006, s.71).
Bu tanimlamaya miisterileri bu mekanlara ulagmak i¢in kullandiklart koridor ve hol gibi
alanlar da eklenebilir. Miisterilerin hizmet algilamasimni etkileyen otelin teknik

ozellikleri su sekilde siralanabilir (Eraslan ve Oriicii, 2009, s.189-190):

»  Goriinis: Otelin renk, dekorasyon ve esyalarinin diizenlenmesi, dis goriiniisiiyle
oldugu kadar i¢ goriiniisiiyle de tatmin edici olmalidir.

= Koku: Otelin yetersiz havalandirma sisteminden veya mutfaktan salonlara ve
odalara yayillmis yemek kokularindan kaynaklanan rahatsiz edici etkileri
olmamalidir.

= Estetik: Miisteri mekanlarinda estetik diizenlemeye 6nem verilmelidir.

» Dokuma: Misteri mekanlarinda kullanilan mobilyalarin rahathgnda dokuma
tiirii, temizligi ve zarifligine 6zen gosterilmelidir.

= Ses: Modern hayatla i¢ice gegmis giirliltiiniin olmadig, aksine yatistirict bir ses
diizeyinin olmasi saglanmaldur.

»  Giiven: Bina yapisinin saglam ve giivenilir oldugunun hissettirilmesi gerekir.

*  Aydinlatma: Otelin i¢ ve dis aydinlatmasi yeterli diizeyde saglanmalidir.

Teknik tasarimina bakildiginda otelin dis mimarisinin konuklarda geceleme istegi
yaratma acisindan dnemli bir etkisinin olmadigi, ancak i¢ mekan tasariminin daha giiclii
etkisinin oldugu saptanmistir (Eraslan ve Oriicii, 2009, s.190). Mekanlar insanlarin
beklenti ve egilimlerine, mekani1 kulanim diizeylerine, begenilerine ve aligkanliklarina
uygun bir sekilde diizenlenmelidir. Otelde yer alan mekanlar, kullanicilarin fiziksel ve
psikolojik beklentilerini, farkli kiiltiir anlayislari, ortak deger yargilari ve sosyal yapilar
diistintilerek tasarlanmalidir. Mekan tasariminda kullanilan her detay, miisteriye
hizmetle ilgili bir mesaj iletir. Bu sekilde otelin mimari kimligi olusturulur. Bazi1 oteller
bu sekilde mimari kimligi ile imaj olustururken, baz1 kurumlar da markalar ile imaj
olusturur. Zincir otellere bakildiginda daha ¢ok marka imajinin vurgulandigi, mimari

kimligin daha az 6nemsendigi goriiliir (Ildeniz, 1991: Aytis, 2007, s.108,117)
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2. iILGILI ALANYAZIN

1970’lere kadar otel isletmeleri daha ¢ok i¢ ¢evre giidiimlii stratejiler gelistirmistir.
Biiylime amaglarini gergeklestirmek i¢in zincire ait yeni bir birimi faaliyete gegirmek
veya basit pazar boliimleme gibi stratejiler yeterli olmaktaydi. 1980’lerde kiiresel ¢apta
yasanan ekonomik-sosyal degisikliklerle birlikte, degerler ve beklentiler de ¢esitlenip
cogalmaya baglamistir. Bu gelismeler otel isletmelerine, miisteri beklentileri, rakipler
gibi dikkate almalar1 gereken dis ¢evre etkenleri oldugunu gostermistir. Bu dis etkenler
otellerde isletme stratejisi, trilinler, kalite ve fiyatlandirma stratejileri gibi Onemli
konularda koklii degisikliklerin oniinii agmistir (Nyikel, 2005, s.16-17). 1980°1i yillarin
en 6nemli gelismesi olan diinyada hizmet arzinin hizla artmasi, beklendigi gibi olumlu
sonuclanmamistir. Bu gelismenin en Onemli sonucu, otel isletmeleri arasindaki
rekabetin o doneme kadar goriilmemis bigimde yogunlagmaya baslamasidir. Arz
fazlaligi ve artan rekabete ¢Oziim olarak otel isletmeleri genellikle fiyat kirma

stratejilerine yonelmistir (Go ve Pine, 1995, s.27; Powers ve Barrows, 2003, s. 336).

1990’lardan sonra uluslararast otel sektoriine artik ¢okuluslu otel zincirleri hakimdir
(Claver, Tari ve Pereira, 2006, s.350). Ge¢miste oldugu gibi genislemeye dayali
stratejileri uygulamalar1 giderek zorlagsa da (Go ve Pine, 1995, s.29), uluslararasi
zincirlerin genislemeye devam ettigi goriilmektedir. Bu durum, tiim sektordeki rekabeti
yogunlastirmaktadir (Yarcan, 1998, s.86; Frehse 2005, s.130). Ote yandan kiiresel
dagitim aglari, getiri yonetimi, miisteri iliskileri yonetim, yonetim bilgi sistemleri gibi
bilisim teknolojilerine dayali uygulamalar otel isletmelerinde {iriinlerin, siire¢lerin,
isletmelerin ve rekabetin dogasini degistiren bir baska etkendir (Law ve Jogaratnam,
2005, s.171). Bu gelismelerin sonucunda 21.yy. basina gelindiginde otel isletmeleri,
miisteri istek ve ihtiyaglarinda degisiklikler, siddetli rekabet, kiiresellesme ve teknolojik
yeniliklere bagl olarak istikrarsiz ve dalgali bir is ortamu ile karsilastilar (Ottenbacher

ve Gray, 2004, s.59).

Hizmet sektoriinde basarili olmanin yolu miisteri memnuniyetinden geg¢mektedir.
Miisteri memnuniyeti ise hizmet deneyimine baglidir. Bu durumun en ¢ok hissedildigi

sektorlerden biri turizmdir (Zehrer, 2009, s.333). Turizm sektoriiniin temel
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yapitaglarindan olan otel isletmeciliginde, ge¢mis donemlerin is modellerinin
giintimiizde artik yeterli olmadigi, yeni paradigmalara ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir
(Kandampully, 2006, s.173; Go ve Pine, 1995, s.21). Otel isletmeleri yiiksek hizmet
kalitesi ve diisiik maliyetin korunmasinin yanisira, miisterilere uyarlanmis bir rekabet
Uistiinliigii yaratmak zorundadir (Go ve Pine, 1995, s.21). Hizmet odaklilik ve bunun
dogrultusunda hizmet iiriinii, otel isletmeciliginin temel yetenegine doniismiistiir. Artik
otel isletmesinin hemen her etkinligi, sunulan hizmetler agisindan ele alinmalidir
(Kandampully ve Kandampully, 2006, s.94). Eren (2007) tarafindan gergeklestirilen
calismada, konaklama isletmelerinde orgiitsel hizmet odakliligin, isletme performansina

olumlu katkilar sagladig1 sonucuna ulagilmaktadir.

Otel isletmelerine hizmet odaklilik anlayisini benimseme zorunlulugunu getiren
etkenlerin basinda miisteri beklentilerinin giderek artmasi ve artik sadece fiyata
odaklanmamalar1 gelir (Claver, Tari ve Pereira, 2006, s.350). Marka sadakati gegmise
oranla azalmaktadir, miisteriler kendilerine en iyi degeri sunan segenekleri tercih
etmektedirler (Victorino ve digerleri, 2005, s.555). Bu deger ise daha ¢ok yenilik ve
farklilik arayisinda yatmaktadir. Bu arayisin yaniti bugiin hizmet odakli seceneklerin
gelistirilmesidir. Farkli secenekler arayan miisterilerin bu beklentilerini ge¢miste oldugu
gibi sadece fiyat ¢ekiciligi ile karsilamak kolay degildir. Diisiik maliyet ve diisiik fiyat
stratejisi sadece kisa vadede ve ozellikle arz fazlaligi olmasi halinde yararlidir (Powers
ve Barrows, 2003, s.336). Hizmetlerde farklilasma yaratacak faktor hizmetin fiyati
degil, bizzat kendisidir (Moutinho, 2000, s.327). Bugiin ekonomik otellerde, hizmetin
temel belirleyicisi olarak hald fiyat vurgulanirken, likks otellerde daha ¢ok sunulan
hizmetler, pazar kesimi ve imaj konularmi vurgulandigi goriilmektedir (Page, 2003,
5.167).

Gorildigi gibi, otel isletmeciligindeki son gelismelerde hizmet ve miisteri konulari
siklikla vurgulanmaktadir. Bunun nedeni, tiim turizm faaliyetlerinde miisterinin hizmet
stirecindeki baskin roliinden kaynaklanmaktadir. Bunu durumu farkeden miisterinin
beklentileri de daha fazla olmaktadir (Fache, 2000, s.356). Bu gelismeler otel yonetimi
anlayisin1 da etkilemektedir. Otel yonetimi onceden oldugu gibi hizmetin i¢e doniik

sonuclarinin yonetimi ile sinirli kalmamalidir. Yoneticiler, oncelikli sorumluluklarinin
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misteriye hizmet sunmak oldugunun farkinda olmalidir. Hizmet odaklilik anlayisi, otel
faaliyetlerinin buna uygun bigimde yeni bir yaklasimla ele alinmasin1 gerektirmektedir

(Kandampully, 2006, s.174,176).

2000’11 yillara kadar otel isletmelerini ¢evreleyen kosullar, cogunlukla homojen nitelikli
hizmet paketinin sunulmasina neden olmustur. Ancak miisteriler benzersiz 6zellikler
sunan otel arayisindadirlar (Frehse, 2005, s.130). Uriin yasam egrisi olgunlastik¢a
tasarim, miisteriye uyarlama ve kalite boyutlu hizmet yenilikleri gibi fiyatla ilgili
olmayan faktorler onem kazanmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinde hizmet yeniligi
ile bagar1 arasinda dogrudan bir iligki vardir (Hassanien ve Eid, 2006, s.34). Otel
isletmelerinin amagclarina ulasabilmesinin yollarindan biri basarili hizmet tasarimindan
gecmektedir (Ottenbacher, Shaw ve Lockwood, 2005, s.115). Ote yandan, hizmet
odaklilik anlayisinin dogal bir sonucu olarak otel isletmelerinde de hizmet tasarimina

verilen 6nem artmaktadir (Zehrer, 2009, s.333).

Otel isletmelerinde hizmet tasariminin O6nem kazanmasmin bir baska nedeni
miisterilerin gozlinde bu sektoriin pek cok benzer ve cogunlukla birbirinin ikdmesi
olabilen hizmet sunumlarinin g¢okga yer aldigi seklinde algilanmasidir (Victorino ve
digerleri, 2005, s.555; Peters ve Pikkemaat, 2005, s.1). Miisteriler benzer smiflardaki
oteller arasinda ¢ok az farklilik gormektedir. Hizmete dayali rekabet iistiinliigii bu
noktada one ¢ikmaktadir. Hatirlanacag: gibi, hizmet tasariminda ne sunulacak (teknik
kalite) ve nasil sunulacak (islevsel kalite) sorularina yanit aranir. Kandampully ve
Kandampully (2006, s.94) otel isletmleri bu denli benzerlik gosterirken (teknik kalite),
hizmet sunumunun “nasil” olacag: noktasinda farklilik yakalanabilecegini belirtir. Ote
yandan miisterilerinin hem birincil hem de ikincil beklentilerini karsilamada 6zellikle
destek hizmetlere daha ¢cok 6nem vermek de bir diger ¢6ziim olarak goriilmektedir

(Kandampully, 2006, s.174).

Otel isletmelerinin yapisi; miilkiyet durumu, sinifi, biyiikligl, tirii gibi 6zellikleri,
hizmet tasarimi egilimlerini etkileyen baslica faktdrlerdir. Ornegin 4 ve 5 yildizhi

otellerde, hizmet tasarimina konu olacak daha fazla hizmet, donanim ve orgiitsel boyut
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bulunur ve aralarinda ¢ok yonlii iligkiler vardir (Orfila-Sintes ve Crespi-Cladera ve Ros,

2004, s.853). Ayrica miisterilerin beklentileri de siniflara gore farklilik gosterir.

Yapilan arastirmalara gore otel isletmeleri, yeni hizmetlerin 6neminin farkindadir ancak
nasil tasarlanacagi konusunda yetersizlikler bulunmaktadir. Hizmet tasarimi ¢ogunlukla
mevcut hizmetlerin iyilestirilmesi (asamal1 yenilikler) seklindedir (Ottenbacher ve Gray,
2004, 5.60), ki bu durumun hizmet sektoriinde yaygin sekilde uygulandig1 daha 6nce de
belirtilmistir. Otel isletmelerinde hizmet tasarimi konusunda yasanan zorluklarin asil
nedeni, hizmet tasariminin yakin doneme kadar daha cok i¢ etkinliklere odakli ve

verimlilik boyutuyla diisiiniilen bir konu olmasidir.

Genel olarak turizm alanina bakildiginda, hizmet tasariminin yiyecek-icecek
hizmetlerinde eskiden beri uygulanmakta oldugu goriiliir. Yiyecek-icecek isletmeleri ya
da otellerin yiyecek-icecek boliimleri ozellikle “menii planlama” adiyla yapilan
calismalarda, meniilerini miisteri geribildirimlerine gore tasarlamasinin ge¢misi eskidir.
Otel isletmelerinde ise hizmet tasarimi “fiziksel planlama” adiyla hizmetin daha ¢ok ice
dontik boyutuyla ele alinmistir. Hizmet tasariminda hizmet siirecine ve miisteriye

yonelmek daha yeni bir konudur.

Gilinlimiizde hangi tiir otel olursa olsun, mevcut ve yeni {irlinlerin sunumunda biiyiik
Ol¢iide esneklik saglamasimi gerektiren bir doneme gelinmistir. Bu durum otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin kapsamlarini etkili ve verimli bir sekilde degistirecek
yollarin arastirilmasin1 gerektirmektedir (Ransley ve Ingram, 2004, s.10). Bu nedenle
otellerde hizmet tasarimi (Go ve Pine, 1995, s.31), yiiksek hizmet kalitesi ve farklilasma
(Claver, Tari ve Pereira, 2006, s.350) gibi iriin temelli stratejilerin énemli bir yeri

bulunmaktadir.

Frehse (2005, s.134), otel isletmelerinde yeni hizmeti pazar yeniligi ve faaliyet yeniligi
olarak ayirmaktadir. Pazar yeniligi daha ¢ok radikal yeniliklere karsilik gelmektedir.
Faaliyet yeniligi ise genellikle rakiplerin hizmetlerini taklit etmek seklinde olmaktadir.
Yazara gore otel sektoriinde “O6rnek edinme (benchmarking)” yolu ile iyi fikirleri

benimseme yaklasimi, neredeyse standart bir uygulama haline gelmistir. Aygen (2006,
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s.216) ise otel isletmelerinde hizmet tasariminda genellikle taklit etme stratejisinin

yaygin oldugunu ileri stirer.

Otel isletmeleciliginde 6rnek edinme ya da taklidin yaygin olmasinin nedeni aslinda
yeni hizmet konusunun otel yoneticileri i¢in oldukca zorlayict olmasidir (Fache, 2000,
5.359). Frehse (2005, s.130)’ye gore uluslararasi otel igletmelerinin yeni hizmetlerde
karsilasacag1 baslica zorluklar sunlardir; otel isletmeleri siirekli degisen miisteri
beklentilerini dikkate almak ve karsilamak zorundadir, siirekli olarak yenilik¢i
sunumlarla miisterileri otele ¢ekecek yeni yollar bulunmalidir. Bu yollar ayn1 zamanda
miisterilerin kisa siireli olan konaklamalarinda yasam kalitelerini yiikseltmelidir.
Bunlarin yanisira siirekli hizmet tasarimi anlayisinin gelistirilmesinin ve bu konuda
uzmanlagmanin da bir diger zorlayict faktor oldugu ve bunlarin tiim oteller i¢in gecerli

oldugunu sd6ylemek miimkiindiir.

Gelecekte otel isletmelerinin “miisteriye daha yakin” olmay:1 saglayacak yaklasimlar
benimseyecegi ileri siiriilmektedir. Otel hizmetlerinin miisteri beklentilerine
uyarlanmasi, daha da 6nem kazanacaktir. Oteller cok kesimli pazarlara hitap edebilecek
yeterli esneklikte hizmetler sunabilmelidir. Bunu gercgeklestirebilmek i¢in otellerde
hizmet tasariminin 6nem kazanacagi ve bu alana yapilan yatirnmlarin artacagi

ongoriilmektedir (Moutinho, 2000, s. 332,327).

Akademik c¢evrede otel isletmelerinde hizmet tasarimiyla ilgili arastirmalara
bakildiginda bu konunun oldukca ithmal edildigi goriiliir (Hassanien ve Eid, 2006, s.34;
Ottenbacher ve Gnoth, 2005, s.206). Otel isletmelerinde hizmet tasarimi ve hizmet
tasariminda katilimcilifin incelendigi uygulamaya dayali ¢aligmalarin sayist oldukca
azdir. Mevcut caligmalar genellikle isletmelerin yeni hizmet konusundaki goriisleri veya
yeni hizmet c¢abasmin bulunup bulunmadigi gibi betimsel ya da tek degiskenli

arastirmalara dayanmaktadir. Asagida bu arastirmalardan 6rnekler verilmektedir.

Orfila-Sintes ve Crespi-Cladera ve Ros (2004) tarafindan yapilan arastirmada Balerik
Adalar1 (Ispanya)’nda otel isletmelerinde teknolojik agirlikli yenilikler arastirilmustir.

Sonuglara gore, daha ¢ok 3, 4 ve 5 yildizli oteller yenilik ¢alismalarinda bulunmaktadir.
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Bir zincire ait veya yonetim sozlesmesi altinda bulunan oteller, ortalamanin iistiinde
yenilik¢ilik 6zelligi gostermektedir. Ayrica yenilik yapan otellerden %41,7s’i hizmet
farklilastirma, %13,6’s1 maliyet liderligi stratejilerinden yararlanmaktadir. Hizmet
isletmlerinin genel olarak farklilasma stratejisinden yararlanma oranlarinin diisiik
oldugu goz oniine alindiginda (Tether, 2008, s.6), otel isletmelerinde bu stratejiye daha

fazla 6nem verdigi soylenebilir.

Ottenbacher ve Gray (2004), herhangi bir sekilde yeni hizmet gelistirmis olan 185 otel
tizerinde gergeklestirdikleri aragtirmada, yeni hizmet gelistirme siireci ile basari
arasindaki iligkiyi arastirmiglardir. Yazarlar pazar-yonelimli ve bigimsel siirecler izleyen
otellerin daha basarili oldugu sonucuna ulasmistir. Bu isletmeler ayrica hizmet
gelistirme slirecine miisteri beklentileri ile rakiplerin stratejilerini dahil ederek,
calisanlarin da katilimini saglamigtir. Hizmet gelistirme siirecine rehberlik eden agik ve
iyi iletilmis bir strateji ve vizyon bulunmaktadir. Bu ¢aligma, otel isletmesinin hizmet
tasariminda miisteri ve ¢alisanlarin katiliminin olumlu sonuglarini gostermesi agisindan

dikkat cekicidir.

Ottenbacher, Shaw ve Lockwood (2005) zincir ve bagimsiz oteller arasinda yeni hizmet
tasarimi egilimlerini karsilastirmiglardir. Aragtirma sonuglarina gore, bu oteller arasinda
yeni hizmet tasarimiyla ilgili olarak iki ortak basari1 kosulu bulunmaktadir, bunlar:
cekicilik ve calisanlarin giiglendirilmesidir. Ote yandan énemli farkliliklardan biri zincir
oteller hizmet tasariminda daha yapilandirilmis siireglerden yararlanmasit ve
arastirmasina tlim pazar1 dahil etmesidir. Buna karsin bagimsiz oteller daha az
yapilandirilmis siireglerden ve sadece mevcut miisterilerden yararlanmaktadir. Yazarlar
bu iki farkli grupta yer alan otellerin yeni hizmet tasarim siirecinde pazar, orgiit ve

tasarim stireciyle ilgili olarak farkli 6ncelikleri olmasi gerektigini ifade etmektedirler.

Hassanien ve Eid’in (2006) Misir otellerinde gerceklestirdigi arastirmaya gore, hizmet
gelistirme faaliyeti ile daha ¢ok 5 yildizli otellerde karsilasilmakta, 3 ve 4 yildizh
otellerde pek fazla goriilmemektedir. Arastirmanin diger onemli sonuglar1 arasinda

hizmet gelistirmenin daha c¢ok pazarlama ile biitiinlesik olarak ele alinmasi
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bulunmaktadir. Miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi konusu, isletmelerin farkl

diizeylerinde yayginlagtirilmamaktadir.

Aygen (2006), calismasinda hizmet sektoriindeki isletmelerin yenilik kiiltiirli ve yenilik
yonetimini ger¢eklestirebilmeleri icin, orgiit yapilarindaki degisimleri arastirmistir.
Antalya ilinde yer alan 5 yildizli otel ve tatil koylerini kapsayan calismanin bazi
sonuglar1 otellerde hizmet tasarimi uygulamalart konusunda fikir vermektedir.
Yoneticilerin %59.5’1 yeni hizmetler icin isletmede ayr1 bir boliim olmasi gerektigini
sOylemektedir (%40.5’1 gerekli goérmemektedir). Otel yoneticilerine gore hizmet
tasariminda kullanilmasi gereken baslica stratejiler yenilikg¢ilik, miisteri degeri, hizmet
farkliligi ve promosyon-reklamdir. Buna karsin fiyat liderligi en az tercih edilen
stratejidir. Otel yoneticileri hizmet tasarimi uygulamalarinin 6niindeki baslica engeller
olarak sunlari gostermektedir: finansman maliyetinin yiliksek olmasi (%41.9), ortak
vizyonun eksikligi (%41.9), orgiit yapisinin uygun olmamasi (%36.5), yetenekli ve
yaratic diislince yapisina sahip isgiicli eksikligi (%32.4), teknolojik altyapi eksikligi
(%32.4) ve miisteri talebinin eksikligi (%29.7). Miisteri talebinin eksikliginin en az
engel olarak goriilmesi, miisterinin hizmet tasarimi konusundaki beklentilerinin nispeten

mevcut oldugunun gostergesi olarak alinabilir.

Kim (2007, s.106) tarafindan yiiriitilen calismada, otel isletmelerinde fiziksel
gostergelerin hizmet kalitesi iizerindeki etkileri arastirilmistir. Calismanin sonuglarina
gore misterilerin toplam hizmet kalitesi algilamlarinda fiziksel gostergeler oldukca

onemli bir yere sahiptir.

3. UYGULAMA OTELININ TANITILMASI

Bu calismanin uygulamasimin yiiriitiildiigli Uygulama Oteli’nin bagl oldugu zincirin
gecmisi 1918 yilina dayanmaktadir. Farkli alanlarda faaliyet gosteren sirket, 1966
yilinda turizme adim atarak Istanbul’da ilk otelini agmustir. 1980°li yillarda anonim
sirkete doniiserek turizm alanindaki yatirimlarini arttirmaya devam etmistir. Boylece
turizm, ana faaliyet alan1 haline gelmistir. Eglence ve kongre merkezlerinin yanisira

daha ¢ok otelcilik faaliyetlerine agirlik verilmistir. 1998 yilinda sirket, holding yapisina
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geemistir. 2001 yilinda da turizm yatirimlari, ayrt bir anonim sirket altinda
birlestirilmistir. 2002 ise yilinda yonetim ve franchise anlagmalar1 ile biinyesine yeni
oteller katilmistir. Otelcilikte uluslararasilasmasi da bu doneme rastlamaktadir.
Moldova ve Ozbekistan’da yapilan anlasmalarla toplam otel sayis1 15 olmustur.
Boylece kendi markasiyla uluslararasi ¢apta faaliyet gosteren tek Tiirk otel zinciri

olmustur.

Gilintimiizde Uygulama Otelinin bagli oldugu sirket, ana faaliyet alanlarini otelcilik ve
madencilik olarak belirlemistir. Bugiin yurticinde 22 otel ve resort isletme ve
yurtdisinda 4 iilkede toplam 7 otel isletmesi bulunmakta olup 3 yerli otelin yanisira iki
iilkede daha birer otel isletmesinin acilis hazirliklar1 devam etmektedir. Sekil 7’de

zincirin Tiirkiye’de yer alan otel isletmeleri gosterilmektedir.

Istanbul

Sekil 7. Uygulama Otelinin Ait Oldugu Zincirin Tirkiye’deki Otelleri

Bu calisma i¢in zincirin Ankara’da bulunan oteli se¢ilmistir. Ankara’da yer alan otel
sirketin actig1 ilk oteldir ve 119 odayla 1966 yilinda kurulmustur. Giiniimiizde 299 odas1
bulunan otelin oda ¢esitleri sunlardir:

= Standart oda 281

= Corner suit

8
» Deluxe suit 7
= Junior suit 2

1

= Kral dairesi
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= Engelliye 6zel oda 2
» Sigaraic¢ilmeyen oda 43

Odalarda standart olarak yer alan malzemeler telefon, minibar, elektronik kasa,
elektronik kapi kilit sistemi, oda servisi, kablosuz internet erismi, interaktif TV, Pay
TV, merkezi 1sitma-sogutma, sa¢ kurutma makinesi, duman-yangin detektorii, miizik

yayini ve kral dairesinde jakuzi bulunmaktadir.

Otelde ii¢ restoran bir kafe ve bir bar bulunmaktadir. Spor ve dinlenme etkinlikleri
icinde kapali yiizme havuzu, ¢ocuk havuzu, suana, Tiirk hamami, solayum, masaj ve
spor salunu yer almaktadir. Uygulama Otelinin verdigi diger hizmetlerden bazilari
sunlardir; kuru temizleme-camasir yikama, resepsiyonda kasa, kuafor-berber, mesaj
servisi, uyandirma servisi, bagaj odasi, doktor, cocuk bakimi, otopark, déviz bozdurma,
genel alanlarda kablosuz internet, giivenlik kamera sistemi, oto liralama, lostra ve
hediyelik esya magazasi. Otelde ayrica kongre, toplanti ve banket hizmetlerinde
kullanilmak {izere ii¢ biiyiik, iki kiigiik salon bulunmaktadir. Bir sehir oteli olarak
siirekli faaliyet gostermektedir. Ortalama doluluk oran1 %55 tir ve miisterilerinin yiizde

%380’1 Tiirkler’den olusmaktadir.

3.1. Uygulama Otelindeki Hizmet Tiirleri ve Orgiitlenmesi

Otel isletmelerinin temel varolma amaci daha 6nce de belirtildigi gibi, konaklama ve
yiyecek-i¢ecek hizmeti sunmaktir. Yakin gegmisten beri otel isletmeleri, sosyal yasamin
Oonemli bir bileseni haline gelmistir. Daha fazlasini isteyen otel miisteriler i¢in de
konaklama ve yiyecek-igecek gibi temel hizmetler tek basina yeterli degildir
(Kandampully, 2006, s.174). Bu nedenle otel isletmeleri miisterilerin eglence, dinlenme,
saglik gibi ¢esitli beklentilerini karsilayan farkli destek hizmetler sunmaktadir. Destek
hizmetler arasinda, otelin temel faaliyetlerini destekleyen diger birimler de
bulunmaktadir. Uygulama Oteli’nde temel ve destek hizmetler 10 hizmet biriminde
toplam 14 hizmet birim yoneticisinin sorumlulugunda bulunmaktadir. Hizmet

birimlerinin dagilimi s6yledir:
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»  Onbiiro
o Gece Hizmeti
= Kat Hizmetleri

» Yiyecek-Icecek

o Servis
o Banket
= Mutfak

»  Mali isler

= Insan kaynaklari yonetimi
= Satis ve Pazarlama

=  Miisteri hizmetleri

» Giivenlik

= Bilgi-islem

= Teknik Servis

Asagida Uygulama Otelindeki hizmetler, ilgili kuram c¢ergevesinde kisaca

agiklanmaktadir.

3.1.1. Temel Hizmetler

Temel hizmetler onbiiro hizmetleri, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek hizmetlerinden

olusmaktadir.

3.1.1.1. Onbiiro Hizmetleri

Otel isletmesinin en goz Oniinde olan ve ¢alisan-miisteri etkilesiminin en yogun oldugu
boliimlerden biri Onbiirodur. Miisteriler bir otel isletmesinde ilk ve son temasi
onbiiroyla kurarlar. Onbiiro béliimiiniin gorevleri arasinda miisterilerin karsilanmast,
kayitlarinin yapilmasi, odaya yonlendirilmesi, hesaplariin izlenmesi, otelle ilgili olarak
bilgilendirme gibi islemler yer alir (Sokmen, 2002, s.19-20; Walker, 1996, s.97).
Uygulama Oteli’nin 6nbiiro boliimii, su birimlerden olusmaktadir: Gece hizmeti (night

audit), Resepsiyon, rezervasyon, on kasa, ve santral/iletisim. Ayrica kap1 gorevlileri ve
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bagaj tastyicilari gibi c¢alisanlarin yer aldigi “Uiniformali hizmetler” de Onbiiroya

baglidir.

3.1.1.2. Kat Hizmetleri

Uluslararasi otelcilik alanyazininda housekeeping olarak ifade edilen kat hizmetleri, otel
isletmeleri i¢in ¢cok onemli bir béliimdiir. Yapilan arastirmalara gore, miisterilerin otel
isletmelerinden beklentilerinde ilk sirada temizlik yer almaktadir (Walker, 1996, s.116).
Mutfak disinda kalan tim alanlarin temizligi, dekorasyonu, diizeni ve bakimi gibi
gorevler kat hizmetleri tarafindan yiiriitiiliir. Miisterilerin geceleyerek veya dinlenerek
bir otelde en uzun siireyle kullandiklar1 boliim, kat hizmetleridir (Akoglan Kozak, 2005,
s.2-3). Uygulama Oteli’nde kat hizmetlerine bagl olarak oda gorevlileri, kat sefleri ve

genel alan gorevlileri bulunmaktadir.

3.1.1.3. Yiyecek-icecek Hizmetleri

Bu boélim, yiyecek-icecek hizmetleri ile ilgili irlinlerin hazirlanmasi ve servise
sunulmasindan sorumludur. Otel isletmelerinde Yyiyecek-igecek boliimiiniin yeri ve
onemi otel isletmesinin biiyiikliiglinii ve niteligine gore farklilik gosterir. (Denizer,
2002, s.7; Sokmen, 2002, s.100). Uygulama Oteli’'nde yiyecek-igecek hizmetlerinin
yerine getirilmesinde su birimler gorev almaktadir: Servis, banket (ziyafet) hizmetleri

ve mutfak.

3.2. Destek Hizmetler

Otel isletmelerinde miisteriye hosca vakit gecirmek ve diger otel hizmetlerinin amacina
uygun olarak yerine getirilmesini saglayan hizmetler destek hizmetler olarak
tanimlanmaktadir. Bu hizmetler hem temel hizmetlerin sunumunu hem de isletme
islevlerinin yerine getirilmesini kolaylagtiran birimlerden olusmaktadir. Destek
hizmetler bir otelin biiyiikliigiine, 6zelliklerine ve yonetim yaklagimina gore farklilik

gosterir. Uygulama Oteli’'nde destek hizmetlerin her birinin yoneticisi vardir ve bu
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yoneticiler iist yoneticiye (Genel Miidiir) baglidir. Uygulama Oteli’nde yer alan destek

hizmetler sunlardir:

3.2.1. Mali isler

Mali igler ya da muhasebe boliimiiniin geleneksel rolii bir yana, otel isletmelerinde 6ne
cikan iki Onemli gorevi bulunmaktadir, bunlar maliyet muhasebesi ve maliyet
kontroliidiir. Bu nedenle mali isler boliimii onbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek icecek
boliimleri ile yakimn isbirligi icinde ¢alisir. Onbiiroda yer alan &nbiiro kasiyeri
muhasebeye bagl olarak goérev yapar ve siirekli giincel tutulmasi gereken miisteri
hesaplarindan sorumludur (Stutts ve Wortman, 2006, s.36). Uygulama Oteli’nde mali
isler zaman zaman otel fiyatlarinin belirlenmesinde goriis de bildirmektedir. Miisteri ile

en az etkilesim kuran birimlerden biridir.

3.2.2. Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Otel isletmeleri faaliyetleri emek-yogun ve miisteri iliskileri-yogun 6zellik gosterir. Pek
cok islem miisteri etkilesimi ile gerceklestirilir. Tatil ve dinlenme psikolojisindeki
miisterilerin agirlanmasinda, c¢alisanlarin moral seviyelerinin yiiksek olmasi 6nemlidir
(Akoglan Kozak, 2002, s.26-29). insan kaynaklar1 boliimii, miisteri ile neredeyse hig

etkilesimde bulunmaz.

3.2.3. Pazarlama

Pazarlama boliimii, uzun vadeli miisteri iliskilerinin gelistirilmesi ve miisteri
bagliliginin saglanmasi gorevini iistlenir. Otellerde dagitim kanal1 tersine ¢alistigindan,
diger bir deyisle miisterinin hizmeti satin almak i¢in otelin bulundugu yere gelmesi
gerektiginden, pazarlama bolimii 6nemli bir rol istlenir (Cakici, 2002, s.281).
Uygulama Oteli’nin en yogun faaliyet gosteren birimlerinden biri olan pazarlama, daha

cok otelin agirlikli miisteri profilini olusturan sirketlerle ¢alismaktadir.
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3.2.4. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, Miisteri Iliskileri YOnetiminin &nemli bir boyutudur. Otel
isletmesinin - misterilerini daha iyl tanimak, misterilerin hizmetlere yonelik
algilamalarin1 6grenmek, sorunlarini ¢dzmek ve miisterilerle uzun vadeli iliskiler
kurulmasi gibi faaliyetler miisteri hizmetlerinin sorumlulugundadir. Miisteri hizmetleri,
sat1, servis, pazarlama ve ¢agri merkezleri i¢in tek bir arayiiz olusturur (Mavis, 2002,
$.222,224). Uygulama Oteli’'nde misterilerle yakin iliski kurulmasi amaciyla,

Onbiironun hemen yaninda miisteri hizmetleri birimine yer verilmistir.

3.2.5. Giivenlik

Gilivenlik bolimii, otelde konaklayan miisterilerin huzurlu ve giivenli bir ortamda
bulunmalarini saglamakla ylikiimliidiir. Bir otel igsletmesinde giivenlik boliimiiniin temel
sorumluluklart sunlardir: Acil durum planlari, miisteri odas1 giivenligi, oda anahtar
sisteminin olusturulmasi, alarm sistemleri, lobi ve 6n kasa gibi 6nemli noktalarin kapali
devre kamerayla takibi, otel cevresinin izlenmesi, 1siklandirma, hirsizlik ve kayip
onleme planlar1 (Walker, 1996, s.123). Uygulama otelinde de giivenlik béliimii burada

siralanan faaliyetleri yerine getirmektedir.

3.2.6. Teknik Servis

Teknik servis ya da mithendislik boliimii, sorumlulugu altinda bulunan otel donanimiyla
ilgili olarak Onleyici bakim, tamir, tasarruf, iyilestirilme ve gaz, elektrik ve
kaynaklarinin kesintisiz akiginin saglanmasi gibi islemleri yerine getirir (Mavis, 2006a,
s.2; Stutts ve Wortman, 2006, s. 33). Uygulama Oteli’nde teknik servis bu gorevleri

yerine getirirken, miisteriyle en az etkilesim kuran bir bagka birimi olusturmaktadir.
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4. ARASTIRMA

Uygulama Otelinde hizmet tasarim siirecinde katilimciligin incelenmesine dayali bir
arastirma planlanmustir. Izleyen béliimlerde bu arastirmanin asamalar1 ayrintilariyla ele

alinmaktadir.

4.1. Arastirmanin Konusu

Hizmet igletmelerinin rekabetin itici giicii olan yeniligi, hizla gergeklestirecek ¢oziimler
tiretmeleri gerekmektedir. Sektdr uygulamalarina bakildiginda, yoneticilerin bu konuda
olduke¢a zorlandiklar1 ve mevcut ¢abalarinda da pek basarili olamadiklar1 goriilmektedir.
Hizmet isletmeleri i¢in yeniligin baslica kaynagi miisteri beklentileridir. Miisteri
beklentilerini en iyi sekilde karsilayacak hizmetler hizla tasarlanip sunulmalidir. Bunu
gerceklestirmenin  etkili ¢Oziimlerinden biri, hizmet tasariminda katilimciligin
benimsenmesidir. Hizmet {iretiminin ortak treticileri olarak ¢alisanlar ve miusterilerin
hizmet tasarimi kararlarina katilmalari saglanmalhidir. Bdylece ¢ok yonlil
degerlendirmeye dayali ve miisteri beklentilerini daha iy1 karsilayan hizmet sunumlari

saglamak miimkiindiir.

Bu arastirmada hizmet tasarim siirecinde katilimciligin sonuglar1 ortaya koyulacaktir.
Arastirma alani olarak bes yildizli bir otel isletmesi secilmistir. Arastirma konusu, otel
isletmelerinde daha fazla uygulama alani olan asamali yenilikler kapsaminda ele
aliacaktir. Bu nedenle arastirma, asamali yeniliklerin tasarlanmasina uygun olarak
desenlenmistir. Radikal yenilikler, heniiz talebi olmadigindan, yogun yaratici diigsiinceye
dayali farkli bir tasarim konusudur. Asamali yeniliklerde ise mevcut hizmet
sunumundan yola ¢ikilir. Misteri beklentilerinin Ggrenilerek bunlarin  daha iyi
karsilanmasina calisilir. Bu amacla, miisteri beklentilerinin 6grenilmesi i¢in anket
tekniginden yararlanmak miimkiindiir. Ancak bu esnada, radikal yenilik fikirleriyla

karsilagilamayacagini sdylemek de yanlis olur.

Katilimc1 bir anlayisla yiiriitiildiiglinde hizmet tasarimi, hem islevsel hem de teknik

acidan daha dogru bir sekilde gerceklestirilebilir. Bu nedenle katilimin kimlerden ve
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hangi diizeylerde olacagi ve hizmet tasariminin hangi asamalarinda olacagina karar
verilmelidir. Hizmet tasariminda amaglanan yenilik tiirii de bu konuda Onemlidir.
Katilimcilar, hizmet tasariminin her agsamasinda ya da belli agsamalarinda yer alabilir. Bu

calismada hizmet tasarim siirecine katilacak olan calisanlar su sekilde belirlenmistir:

»  Calisanlar : Uygulama Otelinin bolim yoneticileri
»  Miisteriler : Uygulama Otelinin miisterileri

3

Calisanlarin “yoneticiler” olarak belirlenmesinin nedenleri arasinda sunlar sayilabilir:
iist diizey yoneticilerin hizmet siirecini biitiinclil olarak gorebilmeleri i¢in gerekli
kavramsal yeteneklerinin daha yiiksek oldugu, teknik becerilerinin ise bu arastirmanin
konusu itibariyle yeterli diizeyde oldugu diisiiniilmektedir. Otel isletmelerine 6zgii
olarak bu yoneticiler, sik sik miisteriyle kargilasmakta, miisteriden ya da calisanlardan

stirekli geribildirimler almaktadirlar. Miisteri katiliminda ise tiim miisterilerin katilimi

amagclanmistir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin ana amacit hizmet tasarim siirecinde katilimeciligin  nasil
gerceklestirilecegini ve bunun sonuglarini ortaya koymaktir. Bu amag, hizmet
tasarimmin temel hedefi olan hizmet paketinin belirlenmesiyle gergeklestirilecektir.
Hizmet paketi, miisteri beklentileri dogrultusunda ortaya ¢ikarilacaktir. Hizmet paketini
olusturan ana bilesenlerin ortaya koyulabilmesi igin, dnce alt bilesenler olan “hizmet

bilesenleri’nin belirlenmesi gerekmektedir.

Arastirmanin iki asamada gerceklestirilmesi planlanmistir. Once Uygulama Otelinin iist
diizey yoneticileriyle (bundan sonra Uygulama Oteli yoneticileri olarak gegecektir)
yiiriitiilecek kapsamli bir nitel caligmayla, Uygulama Otelinin “hizmet bilesenleri”
belirlenecektir. Arastirmanin ikinci kisminda ise nicel agirhikli arastirmayla,
misterilerin “hizmet bilesenleri”’ne yonelik beklentilerinden yola ¢ikarak, buna uygun

hizmet paketi yapisi ortaya koyulacaktir.
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Hizmet tasarimi, isletmenin ve miisterinin oOzelliklerine uygun hizmet sunumu
saglanmasini amaciya yapilir. Bu noktada Uygulama Otelinin bir dnceki boliimde yer
verilen bazi1 6zellikleri ile miisteri profili bu arastirmada alt arastirma amaclarinin

sekillenmesinde rol oyanmuistir.

Yukaridaki acgiklamalardan sonra, hizmet tasarim siirecinde katilimciligin uygulanmasi
olarak belirlenen ana amag¢ dogrultusunda, arastirmanin alt amaglar1 sunlardir:
1. Uygulama Oteli yoneticileriyle yiiriitilecek olan nitel ¢alismayla Uygulama
Otelinin hizmet bilesenlerini belirlemek.
2. Hizmet bilesenleriyle ilgili olarak miisterilerin beklentlerini dlgerek su sonuglara
ulasmak:
a. Miisteri beklentilerine gore hizmet paketi bilesenlerini belirlemek.
b. Misteri beklentileri ile misteri oOzelliklerinin su konularda farklilik
gosterip gostermedigini aragtirmak:
i. Misteri beklentileri ile yenilik ihtiyacina yonelik diisiinceleri
arasindaki farklilig1 incelemek.
ii. Misteri beklentileri ile konaklama sayisi arasindaki farkliliklari
incelemek.
iii. Misteri beklentileri ile konaklama amaci arasindaki farkliliklar
incelemek.
iv. Misteri beklentileri ile demografik ozellikleri arasindaki farkliliklart

incelemek.

4.3. Arastirmanin Onemi

Hizmet isletmelerinin basarisi miisteri memnuniyetine baghdir. Miisteri memnuniyeti
ise beklentilerinin karsilandigi hizmetlerin sunulmasina baglidir. Bu durum, hizmet
isletmelerinin  hizmet iiretiminin ige doniik sonuglarindan ¢ok hizmet {iretiminin
dogasini anlamasini ve gelistirmesini gerektirmektedir. Bunu kolay ve hizla saglamanin
yollarindan biri siirekli temelde hizmet tasarimi uygulamak ve bunu katilimc1 anlayisla

yiiriitmektir.
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Arastirma alan1 olarak segilen otel isletmesinin i¢inde yer aldigi otel sektorii, teknik

olarak ¢ogunlukla benzer hizmetlerin sunuldugu ve hizmet tasarimina gereken 6zenin

gosterilmedigi isletmeler olarak bilinmektedir. Bu arastirmanin 6nemini daha iyi ortaya

koyabilmek icin, hem hizmet sektoriiniin genelinde hem de otel isletmeciligindeki

gelismelere, karsilasilan sorunlara ve hizmet tasariminda katilimciligin  6nemine

ayrintili olarak yer verilmistir.

Aragtirmanin, arastirma yontemi ve arastirma konusu olmak iizere iki agidan alanyazina

katkida bulundugu diisiiniilmektedir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

l. Arastirma yonteminin getirecegi katkilar:

a.

Arastirma, ilgili alanyazinda sik rastlanmayan nitel ve nicel yontemlerin
iistlin 6zelliklerinden yararlanmaya yonelik bir 6rnek sunmaktadir.

Arastirmanin nitel kismi, ilgili alanyazinda sik rastlanmayan sekilde
cesitlemeye dayali veri toplama ve derinlemesine veri analizi Ornegi

sunmaktadir.

1. Arastirma konusunun getirecegi katkilar:

a.

Hizmet yonetiminin islevi yeniden tanimlanirken, 6nemli bir yetenek
haline gelen hizmet tasarimi ve hizmet tasarim siirecinde katilimcilik
konusunda kapsamli bir aragtirma yapilmaigstir.

Hizmet yonetiminde yararlanilabilecek biitliinciil bir hizmet tasarimi
yaklasimi gelistirilmistir.

Ortaya atilan hizmet tasarimi yaklagimi, baska isletmelerde farkli ve
capraz katilimcilarla uygulanabilecek niteliktedir.

Bu arastirmayla otel isletmelerinde yaygin bir sorunun 6nemine dikkat
cekilmekte ve ¢oziim Onerisi getirmektedir.

Yukarida bahsedilen katkilara dayanarak, hem genel olarak hizmet, hem

de otel isletmeciligiyle ilgili alanyazina katki saglamaktadir.
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4.4. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar

Hizmet tasariminda katilimcilardan farkli sekillerde yararlanilabilir. Bu arastirmada,
calisanlarin katilimi “hizmet paketi bilesenlerinin belirlenmesi”, miisterilerin katilimi
ise “hizmet paketiyle ilgili beklentilerinin dlglilmesi” ile sinirlidir. Delphi ¢alismasinin
uygulanmasina dayali gerekler ile 6zellikle geribildirimli ve tekrarli ¢aligmanin getirdigi
kisitlara dayanarak, hizmet paketi bilesenlerinin belirlenmesi asamasinda miisteri

gorlslerine bagvurulmamasi, aragtirmanin kisitlari arasindadir.

Arastirmacinin otel isletmeciligi alanina yakinligi, diger yandan nitel arastirmanin
olduk¢a kapsamli sekilde yiiriitiilmesiyle, hizmet paketinin belirlenmesi i¢in gerekli
olan “hizmet bilesenleri”nin yeterli doygunlukta belirlendigi diisiiniilmiistiir. Bu nedenle
hizmet tasarim siirecinde yer verilen hizmet paketi ve hizmet dagitimiyla ilgili

ayritilarin bir kez daha incelenmesine gerek duyulmamustir.

Arastirma, zincire bagl bir otel isletmesinde yiiriitiilmiistli ve bunun gerekcesi yukarida
ifade edilmistir. Zincire bagli isletmelerde merkezi olan ve olmayan karar alma
uygulamalarina rastlanir. Bu durum dikkate alindiginda, uygulamaya dayali bazi
kisitlardan dolay1 arastirmanin zincirin tek bir otelinde yiiriitilmesi de arastirmanin bir
diger sinirhligini olusturur. Ote yandan arastirma sonuglari, arastirmaya katilan kisilerin
goriisleri ile smirhdir. Calisanlarla yiiriitiilen arastirmaya Uygulama Oteli’nin 14
yoneticisi katilmistir (toplam yonetici sayis1 15°tir). Uygulama Oteli’nin miisterilerinin
%80’inin Tiirk olmas1 ve hizmet politikalarinda Tiirk miisterilerin 6nemli yeri olmasi
nedeniyle, miisterilerle yiiriitiilen arastirma, Uygulama Oteli’nin anketi yanitlamay1
kabul eden 134 Tiirk miisterisi ile sinirhidir. Yoneticilerle yiiriitiilen ¢alisma 22 Ocak—25
Haziran 2009, miisterilerle yiiriitilen ¢alisma 25 Haziran—-15 Ekim 2009 tarihleri

arasindadir.

4.5. Arastirma Yontemi

Bu ¢alismada oncelikle ikincil verilerden elde edilen bilgiler analiz edilerek, calismanin

kuramsal temeli olusturulmustur. Arastirmanin temel amaci hizmet tasariminda
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katilimciligin uygulanmasidir. Bunun icin dncelikle hizmet bilesenleri belirlenecektir.
Bu bilesenler, miisterilerle yiiriitiilecek olan aragtirmanin temel degiskenleri olacaktir.
Bunun sonucunda hizmet paketinin yapisi belirlenecektir. Bu dogrultuda nitel ve nicel
agirlikli olmak tizere iki asamali arastirma yiiriitiilecektir. Cizelge 6’da arastirma

yonteminin 6zeti gortilebilir.

Aragtirma Ankara’da faaliyet gosteren bes yildizli Uygulama Otelinde ylriitiilmiistiir.
Bu se¢imde rol oynayan faktorlerden ilki, Uygulama Oteli’inin bes yildizli, uluslararasi

bir zincir olmasidir.

Cizelge 6. Arastirma Yonteminin Tanitilmasi

Yoneticilerle Yapilan Miisterilere Yonelik Arastirma
Arastirma
Arastirma stratejisi Nitel Nicel
Timdengelim Tiimevarim
Arastirma amaci Kesfedici Tanimlayici
Temel arastirma yontemi Alan aragtirmasi Alan arastirmasi
Delphi teknigi
Arastirma verilerinin Stireli Anlik
kapsadiga siire
Veri toplama yontemi Goriisme Anket
Anket
Veri toplama araci Soru formu Soru formu
Veri analiz yontemi Igerik analizi Temel istatistik analizleri
Temel istatistik analizleri Faktor analizi
Kendall’s W Dagilim analizleri
Wilcoxon ANOVA
T-Testi

Bu tiir otellerin daha profesyonel hizmet anlayisina sahip oldugu kabul edilir. Uygulama
Oteli’nin sezonluk bir isletme olmamasi, arastirmanin yiiriitiilmesinde zamanlama
acisindan elverislidir. Ote yandan daha 6énce de vurgulandigi gibi, hizmet tasariminin
girdisi olan miisteri beklentilerinin belirlenmesinde miisteri kitlesinin dogru
belirlenmesi son derece onemlidir (“Nambisan, 2002”: Lundkvist ve Yakhlef, 2004,

s.251; Kaulio, 1998, s.145). Baskent’te yer alan ve bir sehir oteli olan Uygulama
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Otelinin miisteri profilinin biiylik kismmin sik ve ig amacli seyahat eden kisilerden
olustugu bilinmektedir. Bu nitelikteki kisilerin otel hizmetleri ve beklentileri konusunda
daha deneyimli olduklar1 ve beklentileriyle ilgili olarak daha net goriisleri oldugu

diistiniilmektedir.

Uygulama Oteli’nin se¢ilmesinde etkili olan bir diger faktor ise iki asamada
gergeklestirilecek olan uzun soluklu bir ¢alismanin hem zincir merkezi hem de otel
yonetimi tarafindan olumlu karsilanmasidir. Yogun c¢alisma ortamlarinda faaliyet
gosteren otel isletmelerinin akademik nitelikli ¢aligmalara istenen Olc¢lide katilamadigi
bilinen bir gercektir. Son olarak, arastirmaci agisindan ulasilabilirliginin kolay olmasi

da alanin uygunlugunda rol oynayan bir diger etkendir.

Arastirmanin ilk kisminda bes yildizli bir otel isletmesinin hizmet bilesenlerini ortaya
koyabilmek i¢in Uygulama Otelinin  yoneticileri ile Delphi  ¢alismasi
gerceklestirilmistir. Kesfedici arastirmalar i¢in oldukca uygun bir teknik olan Delphi
tekniginin, Ozellikle geribildirime dayali olmasiyla bu aragtirmaya 6nemli katkilari
olacagi diistinilmektedir. Delphi teknigi sayesinde, ¢ok yonlii hizmet iretim
Ozelliklerinin yer aldig1 otel isletmesinde farkli uzmanlik bakisacilarinin bir araya
getirilmesi imkam elde edilecektir. Boylece hizmet iiretim siireci, alt siirecleriyle
birlikte, pek c¢ok bilesen etrafinda degerlendirilebilecektir. Bu sekilde, arastirma
konusuna uygun olan biitiinciil yaklasimin saglanacagi disiiniilmektedir. Bu
degerlendirmeler, Delphi’nin geribildirim ve veri indirgeme 6zelligi sayesinde gozden

gecirilerek one ¢ikan maddelerin belirlenmesi saglanacaktir.

Arastirmanin amacina uygun olarak daha etkili veri toplama olanagi saglayacagi
diisiintildiiglinden Delphi calismasinin, goriisme yoOntemiyle yiiriitiilmesine karar
verilmistir. Goriisme, goriisiilen kisinin ilgi, goris, tutum ve davraniglarini ortaya
cikarmak tiizere iki kisi arasinda serbest bilgi degisimini saglayan sosyal ortamin
yaratilmasidir (Balci, 2001, s.180). Delphi calismasimin kesfedici nitelikli olmast ve
katilimcilardan olabildigince c¢ok yanit alabilmek i¢in, goriisme olduk¢a uygun bir

yontemdir.
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Goriisme yonetiminin getirdigi kisisel iliski kurma {istiinliigiin hem bu noktada, hem de
Delphi’nin izleyen turlarinda olduk¢a yararli olacagr disiiniilmiistir. Delphi
caligmasinin ilk turu agik uglu sorulardan olusmaktadir. A¢ik uglu sorular, arastirmaciya
incelemek istedigi olguyu esnek ve acik uglu bir yaklasimla ele alma olanagi saglar. Bu
tir sorular Ozellikle kuramsal alanyazinin yetersiz oldugu durumlarda oldukga
yararhidir. Aragtirma sorununa iliskin temel degiskenlerin heniiz tam bir agiklik
kazanmamis oldugu varsayimindan hareketle, arastirma silirecini ydnlendirebilir

(Yildirim ve Simsek, 2000, s.59).

Delphi ¢alismasinin ikinci ve tigiincii turlari ile nicel arastirmada yer alan degiskenlerin
Olciilmesinde 6’11 tip Likert dlgceginden yararlanilmistir. Aragtirmalarda genellikle tek
sayitli Olcek kullanilmasi oOnerilir. Ancak, arastirmada katilimcilarin kararsizliktan
uzaklagtirilip taraf olmalari isteniyorsa Olgekte “ara nokta” atanmaz (Altunisik, 2007,
s.111). Bu aragtirmada 6’l1 tip Likert 6l¢ek kullanilarak ortalamasi 4-6 arasinda olan
maddelerin  “birincil”, 1-3 arasinda olan maddelerin “ikincil” nitelikli olarak

degerlendirilmesi amaglanmistir.

4.5.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Gegerlilik, bir testin veya Olgegin Olgiilmek istenen seyi 6lgme derecesidir. Gergek
anlamda gegerliligi degerlendirmede kesin bir ¢6ziim bulunmamakla birlikte (De Vaus,
2002, s.27), sikca kullanilan su gecerlilik analizleri bu konuda yardimci olur (Altunigik
ve digerleri, 2007, s.113):

= J¢ gecerlilik: Anketin yeterli sayida ve olciilmek istenen olguyu temsil
edebilecek sorulari icermesiyle ilgilidir.

»  Dis gecerlilik: Olgegin hangi kavram veya ozellikleri dl¢tiigiiniin belirlenmesini
inceler. Burada arastirmaci, Olgegin neden dogru oldugunu ortaya koymaya

caligir.

Giivenilirlik, bir testin veya Olgegin 6lgmek istedigi seyi tutarl ve istikrarh bir bigimde

O0lcme derecesidir (Altunisik ve digerleri, 2007, s.115). Genellikle su giivenilirlik
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boyutlar1 tizerinde durulur (LeCompte ve Goetz, 1982, i¢inde: Yildirnm ve Simsek,
2000, s.76):
= J¢ giivenilirlik: Baska arastirmacilarm ayni veriyi kullanarak ayni sonuglara
ulasip ulasamayacagi ile ilgilidir.
= Dug giivenilirlik: Arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda ayni sekilde elde

edilip edilemeyecegi ile ilgilidir.

Bu ¢alismada, bilindigi gibi nicel ve nitel olmak lizere iki asamali arastirma siireci
yiriitiilecektir. Miisterilerle yiiriitiilecek olan arastirmada kullanilacak veri toplama
araci, calisanlarla yiiriitillecek olan nitel agirlikli calisma ile ortaya cikarilacaktir.
Burada nitel arastirma, nicel arastirmaya da temel olusturacagi igin gegerlilik ve

giivenilirligi tizerinde ayrintili sekilde durulmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Nitel arastirmada nicelden farkli bicimde ele alinan gegerlilik ve giivenilirlik,
arastirmacinin elde ettigi bulgu ve yorumlarinin gercek hayattaki grubun ya da kisinin
gercekleri ile Ortlismesi derecesine baglidir. Nitel arastirmalarda, arastirmanin
tekrarlanmasiyla ayni sonuglara ulagilmasi beklenemez. Bu nedenle giivenilirligin
Olclisli, arastirmacinin ayni arastirmayr tekrarlamayr diisiinen kisilere saglam bir

arastirma zemini sunmasina baglhdir (Sencan, 2005, s.500, 502).

Nitel aragtirmalarda istatistiksel genellenebilirlik hem zor hem de istenen bir 6zellik
degildir. Burada daha ¢ok analitik aktarim kavrami one ¢ikar. Arastirmacinin kendi
konumunu, veri kaynagi olan bireyleri, veri toplama silirecindeki sosyal ortamin,
bireylerin ve siireclerin ayrintili olarak tanimlamasi dis gilivenilirlik agisindan 6nemlidir.
Veri analizinde kullanilan kavramsal cergeve ve varsayimlar da net bicimde
tanimlanmis olmalidir. Arastirmanin i¢ giivenilirligini arttirmak icin ise toplanan veriler
ve bu verilere nasil ulasildigi ayrintili sekilde ve miimkiin oldugunca dogrudan

aktarilarak betimlenmelidir (Decrop, 2004, s.156; Yildirim ve Simsek, 2000, s.81-83).

Sencan (Sencan, 2005, s.500-503), nitel arastirmalarin giivenilirligi arttirmada, elde

edilen verilerin, bunlarin elde edildigi kaynak kisi ya da kisilerin gézden gecirerek teyit
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etmelerinin son derece dnemli oldugunu vurgular. Bu arastirmada yararlanilacak olan

Delphi teknigini bu anlamda da katk1 saglayacag diistiniilmektedir.

Gegerlilik konusunda nitel aragtirmalar aslinda bazi1 tstiin Ozelliklere sahiptir.
Arastirmacinin  esnek olmasi, siiregte degisiklikler yapabilmesi, yeni sorular
ekleyebilmesi, farkli veri toplama yontem ve kaynaklarina bagvurmasi bunlardan
bazilaridir (Yildirrm ve Simgek, 2000, s.77). Nitel arastirmalarda ol¢iim aracinin,
Olclilmesi istenen yapiy1r gercekten Ol¢lip Olgmedigini ifade eden i¢ gecerliligin
saglanmas1 énemlidir. I¢ gegerliligin saglanmasi, konunun uzmanlarmin gériislerinin
alinmas ile saglanabilir. I¢ gecerlilik ayn1 zamanda dis gegerlige kanit saglar (Sencan,

2005, 5.746).

D1s gecerlilik, bilindigi gibi sonuclarin genellenebilirligi ile ilgilidir. Daha oOnce
vurgulandigir gibi, nitel arastirmada sonuclarin genellenebilirliginden ziyade,
arastirmanin tekrarlanabilirligini saglamak i¢in gerekli tiim agiklamalar yapilmalidir.
Boylece okuyucu, benzer sosyal ortamlarda benzer sonuglara ulasilabilecegine dair
fikirler, dersler ya da deneyimler ¢ikarabilir (Yildinm ve Simsek, 2000, s.79-80).
Delphi tekniginin kendisi de dis gegerliligin saglanmasinda yardimci bir aragtir (Okoli
ve Pawlowski, 2004, 5.27).

Nitel aragtirmalarin gegerlik ve giivenilirligini arttirmada en 6nemli Olgiitlerden biri
“cesitleme” yapmaktir. Cesitleme, birden fazla yontemin ya da veri kaynaginin bir arada
kullanilmast ve karsilastirilmasidir. Bu a¢idan Uygulama Oteli yoneticileri ile
yiiriitiilecek olan ¢alismanin temelini giiclendirmek icin ¢esitleme yontemlerinden biri
olan “farkl1 veri kaynaklarindan yararlanma” (Decrop, 2004, s.162; Yildirim ve Simsek,
2000, s.85, 77) yontemine karar verilmistir. Bu uygulamanin i¢ gecerlige katki

saglayacag diistiniilmektedir.

Nitel arastirmada kaynak cesitligini saglamak i¢in, Uygulama Oteli yoneticilerinden
elde edilen veriler akademik uzmanlardan olusturulan grubun goriislerine sunulacaktir.
Akademik uzman grubu, Delphi siirecinin ikinci ve {i¢iincli agamalarina katilmistir. Bu

gruptan elde edilen veriler anket teknigi ile toplanirken, Uygulama Oteli yoneticileriyle
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goriisme yontemine devam edilmistir. Boylece “veri toplama yontemi gesitliligi” de
saglanarak, nitel veri toplama siirecinde hem kaynak, hem yontem cesitliligi ile nitel
arastirma siirecinde gecerlilik ve giivenilirligin arttirilmasina (Yildirnm ve Simsek,

2000, s.77) ¢alisiimustir.

Bu ¢alismada, nicel aragtirmaya temel olusturan ana degiskenler, kapsamli bir nitel
arastirma ile ortaya c¢ikarilmistir. Bu calismada 6zen gosterilen bir konu olan nitel
arastirmanin gecerlilik ve glivenilirligini arttirma c¢abasiyla, nicel arastirmanin 6zellikle

i¢ ve dis gegerliliginin saglanmasina katkida bulunacagi diistiniilmektedir.

Nicel arastirmanin giivenilirligi konusunda ise Olgek glivenilirligi farkli sekilde
degerlendirilir. Giivenilir bir test ya da olgek, benzer sartlarda tekrar uygulandiginda
benzeri sonuglar verir. Olcek ne kadar giivenilir ise bununla elde edilen verilerin
gercege yakinlig1 da o oranda giivenilirdir. I¢ uyum giivenilirliginin incelenmesinde en
stk kullanilan yontem Cronbach Alfa degeridir. Bu deger, 6l¢ekte yer alan maddelerin
birbiriyle tutarli olup olmadigimi gosterir. Olgiimiin giivenilirliginden bahsedebilmek
icin Cronbach Alfa degerinin ,70’den yiiksek olmas1 beklenir. Ancak ,50’e kadar elde
edilen degerler de inceleme tiirii dikkate alinarak kabul edilebilir (Altunigik ve digerleri,
2007, s.115). Cronbach Alfa (o) katsasiyla ilgili olarak alanyazinda en sik kullanilan

degerlendirme 6l¢iitii su sekildedir:

» 00 <a<,40 ise dlgek giivenilir degil,
* 40 <a<,60 ise 6l¢egin glivenilirligi diisiik,
= ,60<a<,80ise dl¢gek oldukga giivenilir,

= ,80<0a<1,00ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

4.5.2. Delphi Teknigi

Uygulama Oteli yoneticileriyle yiritiilecek olan ¢alismada Delphi tekniginden
yararlanilmistir. Delphi ¢alismas1 sonucunda elde edilen degiskenler, miisterilerle
yiiriitiilecek caligmanin da ana degiskenlerini olusturmaktadir. Delphi teknigi, karmasik

bir sorunla ilgili olarak uzmanlardan olusan bir grubun goériislerinin sistematik olarak
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elde edilmesine dayalidir. Delphi tekniginde, konuya farkli agilardan bakan bireylerin
uzlagmalar1 amaglanmaktadir. Delphi teknigi farkli bakisacilar1 kadar, bireylerin yaratici
gorlslerinden de yararlanma imkan1 verir (Sahin, 2001, s.216). Delphi tekniginde grup
Ooturumunun aksine, uzmanlar goriislerini bildirme esnasinda birbirlerinden

etkilenmezler.

Delphi Teknigi, 1950’1i yillarda ABD’de faaliyet gosteren RAND Sirketi ¢alisanlari
tarafindan askeri konularin ele alinmasi sirasinda gelistirilmistir. Bu ¢alismalar sirasinda
ortaya atilan “uzmanlardan olusan bir grubun {izerinde uzlastigi en uygun goriise
ulagsmak” amaci, bugiin de gecerlidir. Delphi’nin savunma amaci diginda kullanilmaya
baslamasi, 1964’te T.J. Gordon ve Olaf Helmer tarafindan yayimlanan “bilim ve
teknolojide ve bunlarin topluma ve diinyaya olasi etkileri ile ilgili uzun vadeli

egilimlerin” arastirildig1 bir makale ile baglamistir (Linstone ve Turoff, 2002, s.10).

Delphi’nin baslica 6zellikleri sunlardir; katilimda gizlilik, tekrarlama (ancak tek turun
gecerli oldugu durumlar da olabilir), kontrollii geribildirim ve grup kararinin istatistiksel
analizi (Rowe ve Wright, 1999, s.354). Cok yonlii ve karmasik sorunlarla ilgili olarak
grup kararmin ortaya ¢ikarilmasinda yardimci olan Delphi teknigi sorunlara, firsatlara,
¢Ozlimlere ya da tahminlere odaklanma imkan1 verir. Analitik tekniklerle elde edilmesi
cok zor olan konularda subjektif yargilara dayali kolektif sonuglara ulasilabilir
(Skulmoski, Hartman ve Krahn, 2007, s.2). Ayrica bir araya gelmesi zaman, mekén,
maliyet kisitlar1 ya da anlasmazlik ve catisma olasiligr nedeniyle zor olan uzmanlarin

ortak goriislerine ulasilabilir (Sahin, 2001, s.219).

Diger arastirma yontemlerinde oldugu gibi, Delphi tekniginin de bazi risk ve
stnirhiliklart  bulunmaktadir. Ardisik anketlerin  uygulanmasim1 ~ gerektirdiginden,
katilimcilarin siirecte kalmalarmin saglanmasi son derece onemlidir (Sahin, 2001,
s.219). Delphi calismasinda elde edilen sonuglarin, grubu olusturan uzmanlarin
goriigleri ¢ercevesinde gegerli oldugu sdylenebilir (Nikoleris, Arias ve O’Connor, 2002,
s.4). Ancak Delphi’nin 6ziinde, maddelerin bir ka¢ kez yanitlayicilara geri iletilmesi
oldugundan yap1 gegerliginin saglandigin1 sdylemek miimkiindiir (Okoli ve Pawlowski,

2004, 5.19).
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Ozellikle kesifsel arastirmalarda etkili bir yontem olan Delphi, tek basma bir arastirma
yontemi olabildigi gibi, kapsamli arastirmalarda farkli bigimlerde katkilar saglayan bir
ara¢ haline gelebilir. Kuram gelistirmenin ilk asamalarinda arastirmaciya konuyla ilgili
degiskenlerin tanimlanmasi1 ve énermelerin olusturulmasinda yardimer olabilir. Benzer
sekilde, bu teknikten arastirma sonucu ulasilan nihail kuramin genellenebilirliginin

incelenmesinde yararlanilabilir (Okoli ve Pawlowski, 2004, s.27).

4.5.2.1. Delphi Tekniginin Planlanmasi

Delphi ¢alismasi, amacina ulasildig1 diigtiniildiigii noktada tamamlanir, 6rnegin grupta
uzlasma saglanabilir, teorik olarak doygunluga ulasilabilir ya da yeterli bilgi alis-
veriginin yapildigr diisiiniilebilir. Arastirma amacina goére bir ya da bes tura kadar
uygulama orneklerine rastlansa da, genellikle iki veya ii¢ turda uzlasmanin saglandigi
goriilmektedir. Delphi, bu yoniiyle zaman alict bir arastirma yontemidir. (Skulmoski,

Hartman ve Krahn, 2007, s.2,6).

Sekil 8’de Delphi siirecinde izlenen yol haritasi genel hatlariyla goriilmektedir. Ug
asamal1 ornek bir Delphi siireci su sekilde yiiriitiiliir (Hsu ve Sandford, 2007, s.2-3;
Skulmoski, Hartman ve Krahn, 2007, s.3-5,10; Sahin, 2001, s.220):

«Ilk tur genellikle agik-uglu soru ya da sorularla baslar. Burada amag,
katilimcilarin  beyin firtinas1 teknigiyle konuyla ilgili olarak serbestge
bildirecekleri goriislerini almaktir. Arastirma amacina gore su iki yoldan biri
secilir katilimeilar arastirma konusuna gore yonlendirilir ya da arastirmaya
katilimcilarin gortisleri dogrultusunda yon verilir. Katilimeilardan konuyla
ilgili goriislerini ayrintili sekilde bildirmeleri istenir. Bu turda alinan yanitlar
uygun yontemlerle analiz edilerek aragtirma konusu g¢ergevesinde siralanir ve
ozetlenir. Bu sekilde yapilandirilmis bir soru formuna déniistiiriiliir. ik tura
kapsamli alan yazin taramasi sonucu olusturulmus kapali-ug¢lu sorularla

baslamak da miimkiindiir.
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Beyin Firtinasi

Maddeleri indirgeme

1

Maddeleri
Siralama

Sekil 8. Delphi Siireci

Okoli ve Pawlowski, 2004.ten uyarlanmistir.

e ikinci turda katilimcilara yapilandirilmis maddelerden olusan soru formu
ulagtirtlir. Bu turda katilimcilardan Oncelikle soru formunda yer alan
maddelerin  kendilerinin ilk turda bildirdikleri goriislerini  yansitip
yansitmadigint bildirmeleri istenir. Delphi siireci boyunca katilimcilardan,
kendilerine sunulan ifadelerin gecerligini saglamalarin1 hatirlatmak, sonuglarin
giivenilirligini arttiracaktir. Bu turla birlesik olarak ya da miimkiin olmasi
halinde siirece bir tur daha ekleyerek, katilimcilardan bu maddeleri puanlama
ya da siralama yontemiyle degerlendirmeleri istenir. Burada amag ilk turda
elde edilen madde ya da ifadelerin indirgenmesidir. Katilimcilardan
degerlendirme gerekgelerini belirtmeleri de istenebilir. Bu turun sonucunda
elde edilen verilerin sayisal analizi yapilir. Burada genelde yiizde, frekans gibi
basit analizlerden yararlanilir. Belirlenen oranda wuzlasma saglanan

maddelerden olusan bir bagka ankete ulagilir.

* Bu turda, katilimcilara ulasan ankette yer alan maddelerle ilgili olarak hem
kendilerinin hem de grubun genel degerlendirmesiyle ilgili bilgiler ulastirilir.

Katilimcilardan bu bilgiler dogrultusunda bir kez daha anketi degerlendirmeleri
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istenir. Ugiincii turda genellikle bir nceki turda ulasilan uzlasmadan sadece

biraz daha yiiksek bir uzlasmaya ulasildig1 goriilmektedir.

4.5.3. Veri Analizinde Yararlanilan Yontemler

Arastirma verilerinin analizinde yararlanilan nitel ve nicel veri analiz yontemleri

asagida siralanmaktadir.

4.5.3.1. icerik Analizi

Icerik analizi, en basit tanimiyla mesaji olusturan ozelliklerin sistematik, nesnel ve
kantitatif analizidir. Iletisime dayali pek cok alanda icerik analizi uygulamalari
yapilabilir (Neuendorf, 2002, s.1). igerik analizi iletisim igeriginin genellikle nceden
belirlenmis kategoriler ¢ergevesinde sistematik olarak c¢oziimlenmesidir (Geray, 2006,
s.147). Bu tanim, igerik analizinin temel hedefinin metindeki birgok kelimenin daha az
sayida icerik kategorisine indirgenmesi yoniindeki goriisle tutarlidir (Altunisik, 2007,
5.269).

Icerik analizi bir mesajla ilgili olarak tiim ayrintilar1 ortaya koymak yerine, mesajt
ozetlemeye dayalidir (Neuendorf, 2002, s.15). Igerik analizinde toplanan verileri
aciklayabilecek kavramlara ve iligkilere ulagsmaya c¢alisilir. Bu nedenle toplanan
verilerin 6nce kavramsallastirilmasi, daha sonra ortaya ¢ikan kavramlara gore mantikl
bicimde organize edilmesi ve buna gore veriyi agiklayan temalarin saptanmasi
gerekmektedir. Igerik analizinde verilerin sunumunu kolaylastirmak, gorece nemli
maddeleri belirlemek gibi farkli amaglarla sayisallagtirma yonteminden yararlanilir.
Genellikle nitel verilerde en sik kullanilan sayisallastirma yontemi siklik ve yiizde

hesaplaridir (Yildirim ve Simsek, 2000, s.178).

Icerik analizinde temel olarak tanimlayici, ¢ikarima dayali, psikometrik ve kestirimci
yaklasimlar bulunmaktadir. Bu c¢alismada yer alan icerik analizi yaklasimi daha cok
kisilerarast iligkilerde yararlanilan ve kaynaga yonelik (mesaji verene) ¢ikarima dayali

(Neuendorf, 2002, s.54) yaklagimdir.
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1940’11 yillardan beri kullanilan bir yontem olan igerik analizi teknikleri baslica sentaks
(metinin bi¢im ag¢isindan incelenmesi), semantik (metinden baglama yonelik
cikarimlarin yapilmasi) ve pragmatik boyutlardan olusur (Gokge, 2001, s.30). Bu
caligmanin amacina uygun olarak icerik analizinde semantik boyut kapsaminda yer alan
“konu analizi”’nden yararlanilmistir. Kimi kaynaklarda kategori analizi olarak da gecen
(Bilgin, 2006, s.19) konu analizi, goreceli olarak kolay uygulanabilir olmasi nedeniyle,
icerik analizi ¢alismalarimin yaklasik iicte ikisinde yararlanilan bir tekniktir. Konu
analizinin  Ustlnliigli, farkli konularin (igeriklerin) arastirmanin ana sorunu
dogrultusunda daha az ve belirli kategoriler altinda toparlanmasinda yatmaktadir.
Burada amag¢ igeriklerin betimlenmesi degil, igerikleri kaynak ya da ortamla
iliskilendirmektir. Konu analizinde “igerik” olarak sunulan hususun gercekte de boyle
oldugu varsaymm gegerlidir (Gokge, 2001, s.44). Igerik analizinde veriler belirli ifadeler
ya da temalar olarak belirlenir. Veri birimi, sdzciik ya da ciimle seklinde olabilir

(Y1ildirim ve Simsek, 2000, s.79).

Genel olarak igerik analizi ve 0zel olarak konu analizinin temel tas1 smiflandirma
(kategorilendirme) sisteminin olusturulmasidir. Siniflandirmalar agik ve net bir sekilde
olusturulup, soruna ve icerige uyarlanmalidir. Siniflandirma sistemi olusturulurken

dikkat edilmesi gereken baslica hususlar sunlardir (Gokge, 2001, s.49):

1. Smuflandirmalar homojen olmalidir; farkli igerikler ayni sinifta yer almamalidir.

2. Smiflandirmalar ya da gruplar karsilikli olarak birbirini diglamalidir. Diger bir
deyisle siniflandirmalar ayirdedici olmalidir.

3. Smniflandirmalar ayristirict olmalidir. Smiflandirilacak tiim nesneler gruplara
yerlestirilmeli, digarida herhangi bir birim kalmamalidir.

4. Smiflandirmalar nesnel olmahdir. Farkli kisiler ayni icerikleri ayni
siiflandirmalara yerlestirebilmelidir.

5. Smiflandirmalar amaca uygun ve anlamli olmali, arastirma hedeflerine uygun

diisecek bicimde olmalidir.

Simiflandirma sistemi temel olarak iki sekilde gerceklestirilebilir. Ilkinde belli bir alanda

var olan bir siniflandirma sistemi ele alinir ve veriler buna gore gruplandirilir. Buna
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“kapal1 yaklasim” denir. “Ag¢ik yaklasim” olarak adlandirilan ikinci yaklasimda ise
belirli bir smiflandirma sistemi saptanmamigtir. Mesaj ogeleri ele almip goézden
gecirildikge simiflar belirlenir (Bilgin, 2006, s.14). Ancak mesajin hangi ogelerinin
siniflandirmaya dahil edilecegi oOnemli bir konudur. Siniflandirma sistemi
olusturabilmek i¢in oncelikle varsayimlar olusturulmalidir. Varsayimlar, arastirmanin
gidecegi ve yanitlarin aranacagi ana yoni belirler ve daha ¢ok kuramsal olarak sorunun

parcalara ayrilmasi ile ilgilidir (Gokge, 2001, s. 158).
4.5.3.2. Kendall’s W Testi

Uzlasmanin arastirildigt durumlarda, bazi yazarlar standart sapma degerinden
yararlanmay1 tercih etse de, bu yaklasim Delphi calismalari i¢in uygun degildir
(Schmidt, 1997, s.767). Grup i¢i uzlasmay1 analiz etmek i¢in bagka test ya da yontemler
olsa da, Kendall’s W testi, en yaygin bilinen testtir (Okoli ve Pawlowski, 2004, s.26;
Schmidt, 1997, s.767). Kendall’s W testi, katilimeilarin bir veya birden fazla degiskenle
ilgili olarak yaptiklar1 degerlendirmelerin birbirine ne kadar benzer oldugunu ortaya
koyar. Testin anlamli ¢ikmasi (p=,000), katilimcilarin degiskenlerle 1ilgili
degerlendirmelerinin benzer oldugunu (Erdogan, 1998, s.160) ve Delphi ¢alismasinda

uzlasmanin saglandigini gosterir.

Cizelge 7. Schmidt’in W Degeri Yorumuna Getirdigi Oneri

W Yorum Genisligin giiven arah@
1 Cok zayif uzlasma Yok
3 Zayif uzlagsma Diisiik
,5 Orta derecede uzlasma Orta
v Yiiksek uzlagsma Yiiksek
9 Olagandis1 yiiksek uzlagma Cok yiiksek
Shmidt ,1997.

Uzlagsma diizeyinin yorumlanmasi i¢gin W degerine bakilabilir. 0 ile 1 arasinda bir
degisen W degerinin yorumlanmas: i¢in Schmidt (1997, s.767)’in getirdigi Oneri
Cizelge 7°de gortlebilir. Delphi ¢alismalarinda aslinda yiliksek uzlagmalar yakalamak
kolay degildir, nitekim Delphi zaten konuyla ilgili farkli bakisagilarinin bir araya
getirilmesine dayalidir. Katilimcilarin 10°dan fazla oldugu gruplarda c¢ok disik W
degerleri bile anlamli olabilir (Schmidt, 1997, s.771).
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4.5.3.3. Wilcoxon Testi

Iki grup aras1 ortalamalarin test edilmesine ydnelik parametrik olmayan bir test tiiriidiir.

Eslestirilmis T-Testine benzer (Erdogan, 1998, s.159).

4.5.3.4. Faktor Analizi

Faktor analizi, baglica amaci1 aralarinda iliski bulundugu distiniilen c¢ok sayidaki
degisken arasindaki liskilerin anlasilmasini ve yorumlanmsini kolaylagtirmak i¢in daha
az sayidaki temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan bir grup ¢ok degiskenli analiz
teknigidir. Baslica agiklayicit ve onaylayici olmak iizere iki amagla yapilir. Agiklayici
faktor analizi, aragtirmacinin konuyla ilgili degiskenler arasinda bir Ongoriisiiniin
olmadigi durumlarda yapilir. Onaylayict faktor analizi ise Onceden belirlenen bir

iliskinin dogrulugunu test etmek amaglanir (Altunisik ve digerleri, 2007, s.222, 224).

Faktor analizi, mutlak diisiinme tarzindan uzak olarak, 6l¢iim yapilan olgunun degisik
bakisacgilarindan degerlendirilmesi imkani verir. Faktor sayisi azaldik¢a kuramsal
aciklamalar basitlesir, ancak bu durumun gercegi ¢ok 1yi yansittigl sdylenemez, faktor
sayis1 arttikca kuramla veriler arasinda daha iyi bir uyusma oldugu diistiniiliir (Sencan,
2005, s.358).

Faktor analizinde kullanilan baslica kavramlar sunlardir (Altunmisik ve digerleri, 2007,
5.225-226; De Vaus, 2002, s.137):
» Faktor yiikii: Maddelerin (degiskenlerin) faktorlerle iliskilerin aciklayan
katsayidir.
*  Aciklanan varyans: Faktor analizince aciklanan toplam varyansin her bir faktor
tarafindan aciklanan kismini gosterir.
= Anti-image korelasyonu: Faktor analizinden sonra degiskenler arasindaki kismi
korelasyonun negatif degeridir; sonucglarda faktorlerinde biribirlerini agiklama
derecesini gosterir. Anti-image korelasyon matrisinin diagonalinde yer alan
degerler orneklem yeterliliginin bir gostergesi iken, kosegen disindaki diger

degerler ise degiskenler arasi kism1 korelasyonu gosterir.
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* Bartlett Kiiresellik Testi: Korelasyon matrisinde yer alan tiim korelasyonlarin
genel anlamliliklarim1  gosteren bir istatiksel testtir. Degiskenlerin faktor
analizine uygunlugu i¢in bu testin anlamliligina bakilir.

= Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Testi: Faktor analizinin
uygunlugunu gosteren bir indekstir. Veri dizisinin faktdr analizine uygunlugu
icin KMO degerinin en az 0,5 olmas1 beklenir. KMO degeriyle ilgili yorumlar su
Olclite gore yapilir:

e 0,90 ve lizeri ise milkemmel,

e 0,80 <KMO <0,90 ise ¢ok iyi,
e 0,70 <KMO <0,80 ise iyi,

e 0,60<KMO <0,70 ise orta,

e 0,50 <KMO <60 ise zayif,

e KMO < 0,50 ise kabul edilemez.

Faktor analizinde gozlem sayisinin, analizine dahil edilen madde sayisinin en az 5 kati
olmast arzu edilir (Altunisik ve digerleri, 2007, s.228; Duman, Tepeci ve Unur, 2006,
s.58). lyi bir faktor analizinde degisken azaltma, iiretilen yeni degisken ya da faktorler
arasinda iliskisizlik olmasi ve wulasilan faktorlerin anlamli olmasi beklenir
(Biiytikoztiirk, 2002, s.117). Faktor analizinde gilivenilirlik testinin hangi asamada
yapilacagi, arastirmanin amacina gore degisir. Arastirmada gelistirilen 6lgegin cok
boyutlu/faktorlic  oldugu, alanyazindaki bilgilere dayali olarak biliniyorsa ve
aragtirmanin amaci karmasik kavramsal yapilar1 6lgmek ve gizli yapilar1 ortaya
cikarmak ise verilere dnce faktor analizi, daha sonra giivenilirlik analizi uygulanmalidir.
Faktor analizinden sonra yapilacak giivenilirlik analizi ayrica tiim faktorler icin tek tek

yapilmalidir (Sencan, 2005, s.360)
4.5.3.5. Kolmogorov-Smirnov Testi
Gozlemlenen dagilim ile normal dagilim arasindaki farkin incelenmesine dayalidir.

Anlamhilik diizeyinin 0,05’ten biiylik ya da 0,05’e esit olmasi halinde (p>0,05)
dagilimin normal oldugu kabul edilir (De Vaus, 2002, s.77, 233). Bu durumda
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parametrik testlerden yararlanmak miimkiindiir. Kolmogorov-Smirnov testi herhangi bir

orneklem biiyiikliigline uygulanabilir (Sencan, 2004, 5.196).

45.3.6. Levene Testi

Levene testi, verilerin varyans analizine (ANOVA) uygunlugunu degerlendirmek icin
kullanilir. Herbir 06lglim  grubundaki ham degerlerin  standart sapmalarinin
(varyanslarinin) birbirine benzer ¢ikmasi veri dizisinin tiirdes oldugunu gosterir. Bunun
icin Levene testine gore anlamlilik degerinin 0,05’den biiyiik olmas1 (p>0,05) gerekir

(Sencan, 2005, s.313).

4.5.3.7. T-Testi

T-Testi iki Orneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigini
arastirmada kullanilir. Eslestirilmis T-Testi, T-Testinin ayn1 denekler {izerinde yapilan
farkli uygulamalar arasinda farklilik olup olmadiginin incelenmesinde yararlanilan
tirtidiir. T-Testi sonucunda anlamlilik derecesinin 0,05’ten (p<0,05) kiiciik olmasi
halinde iki grup arasinda anlamli bir fark oldugu, 0,05’ten biiyiik ise (p>0,05) iki grup
arasinda anlaml bir farkliligin olmadigina karar verilir (Altunisik ve digerleri, 2007,

5.172, 179).

4.5.3.8. Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

Ikiden fazla grubun ortalamalarinin Karsilastirilmasinda yararlanilan test tiiriidiir.
Normal dagilim sartlar1 gerektirir. ANOVA testi, sadece karsilastirma yapilan {i¢ ve
daha fazla sayidaki grubun ortalamalar1 arasinda fark oldugunu gosterir (p<0,05).
ANOVA, gruplar arasinda fark oldugunu, ancak bu farkin hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigin1 gostermez (Altunisik ve digerleri, 2007, s.172). Bunun i¢in Post-Hoc

testerinden yararlanilir.



123

5. ARASTIRMA SURECI

Aragtirmanin kuramsal altyapisinin olusturulabilmesi i¢in ulusal ve uluslararasi
alanyazinda baslica su konularla ilgili taramalar yapilmistir; tasarim teorisi, hizmet
yonetimi, hizmet pazarlama, iiretim yonetimi, hizmet liretimi ve yOnetimi, hizmet
gelistirme, hizmet tasarimi, hizmet tasarim siirecinde katilimcilik, hizmet tasariminda
calisan katilimi, hizmet tasariminda miisteri katilimi, hizmet tasariminin 6nemi ile
bunlarin yanisira otel yonetimi, otel isletmecili§inde gelismeler ile hizmet tasariminda
yukarida siralanan konular otel isletmeciligi kapsaminda da arastirilmistir. Arastirmanin
alanyazin taramasina Mart 2007°de baglanmistir. Kuramsal boliimlerin olusturulmasinin
ardindan tez izleme jiirisinin goriisii dogrultusunda Aralik 2008’de uygulamaya
gecilmesine karar verilmistir. Alan aragtirmasinin tarih araliklar su sekildedir:
» Nitel arastirmada Delphi siireci:
- 1. Tur: 22 Ocak-18 Subat 2009
- 2. Tur: 10 Mart-11 Mayis 2009
- 3. Tur: 06 Haziran-22 Haziran 2009
= Nicel aragtirma siireci: 25 Haziran-15 Ekim 2009

Sekil 9°da alan arastirmasinda yararlanmak {izere olusturulan model goriilmektedir.
Arastirma, Uygulama Oteli yoneticileri ile yiiriitiilecek olan Delphi ¢aligmasinin birinci
turuyla baglamaktadir. A¢ik uclu sorulardan olusan bu tur sonucunda elde edilen veriler
icerik analizi ile analiz edilerek, Uygulama Otelinin temel hizmet bilesenlerine
ulagilmistir. Bu bilesenler daha sonra Uygulama Oteli yoneticileri ile paralel olarak

akademik uzmanlarin goriislerine sunulmustur.

Sekil 9’da da goriildiigii gibi, iki uzman grubu ile iki ayr1 ¢alisma ve degerlendirme
stireci yurltiilmiistiir. Son turda aranan uzlagma saglandigindan hizmet bilesenleriyle
ilgili maddelerin son hali belirlenmistir. Sekil 9°’daki sekil dikkatle incelenirse, hizmet
paketinden yoneticilere ulasan kesikli ¢izginin, hizmet tasarim siireci dongiisiinii temsil
ettigi goriilebilir. Miisteri beklentileri 6grenildikce, bunlar yeni girdiler olarak alinip

tasarim siireci devam ettirilebilir.
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Hizmet bilesenleriyle ilgili maddeler yardimiyla hazirlanan soru formu daha sonra
Uygulama Otelinin miisterilerine anket yontemiyle uygulanmistir. Burada miisterilerin
hizmet bilesenleri ile ilgili olarak beklentileri arastirilmistir. Elde edilen verilere faktor
analizi uygulanarak, katilimcilik anlayisiyla miisteri beklentilerine uygun Uygulama

Oteli’nin hizmet paketi yapis1 ortaya konmustur.

5.1. Veri Toplama Yontemleri

Arastirmanin amaci, hizmet tasarim siirecinde katilimciligin nasil uygulanacagint ve
bunun sonuglarin1 ortaya koymaktir. Bunun i¢in Oncelikle hizmet bilesenleri
belirlenecektir. Bu amagcla nitel veri toplama siireci izlenmistir. Bu arastirma sonucunda
ortaya cikarilacak olan hizmet bilesenleri, miisteri arastirmasinda yararlanilacak soru
formunun da ana degiskenleri olacaktir. Asagida nitel veri toplama siireci ayrintilariyla

agiklanmaktadir.

5.1.1. Nitel Veri Toplama Siireci

Uygulama Otelinin hizmet bilesenlerini ortaya ¢ikarmak igin nitel veri toplama
sirecinde Delphi tekniginden yararlanilmistir. Delphi ¢alismast Uygulama Oteli
yoneticileriyle ylizylize gorligme yontemiyle ylriitiilmis, gorligmeler arastirmact
tarafindan gergeklestirilmistir. Delphi siirecinin ikinci ve Tgiincii turlarina katilan
akademik uzmanlarda ise veriler anket yontemiyle elde edilmistir. Nitel veri toplama

siirecinin agamalar1 sOyle siralanabilir:

= LTur:
o Uygulama: Uygulama Oteli yoneticileriyle agik u¢lu sorular yardimiyla
goriisme yapilmistir.
o Degerlendirme: Elde edilen verilere icerik analizi uygulanmaigstir.
o Sonu¢: Hizmet bilesenleri maddelerinden olusan kapali uglu soru formu
hazirlanmastir.
= |l Tur:

o Uygulama: Kapali uglu soru formu,
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= Uygulama Oteli yoneticilerine goriisme,
= Akademik uzmanlara anket seklinde uygulanmistir.
o Degerlendirme:
= Elde edilen veriler uygun istatistik yontemlerle analiz edilmistir.
= Grup i¢i sayisal ve gruplararasi yoruma dayali uzlasma
aranmigtir.
= Verilerin birinci ¢eyregi ¢ikarilarak indirgeme yapilmistir.
o Sonug: Indirgenmis hizmet bileseni maddelerinden olusan kapali uglu
soru formu hazirlanmistir.
= 1L Tur:
o Uygulama: Kapali uglu soru formu,
= Uygulama Oteli yoneticilerine goriisme,
= Akademik uzmanlara anket seklinde uygulanmistir.
o Degerlendirme:
= Elde edilen veriler uygun istatistik yontemlerle analiz edilmistir.
= Grup i¢i saywisal ve gruplararast yoruma dayali uzlagma
aranmigtir.
= Iki grubun verileri, ikinci turda verdikleri yamtlarla ayri ayri
karsilastirilarak tutarlik aranmistir.
o Sonug¢: Grup ici ve gruplararasi uzlasma saglandigia karar verilerek

Delphi siireci tamamlanmistir.

Delphi ¢alismasinin birinci turu agik u¢lu sorular yardimiyla yari-yapilandirilmis olarak
yirlitilmistlr. Bigimsel olarak kapali uclu sorulardan olusan soru formu tam-
yapilandirilmis olsa da, Delphi teknigi geregince tiim katilimcilara ¢alismanin amaci ve
isleyisi aciklanmis ve maddelerle ilgili 6neri/¢ikarma/degistirme seklindeki goriislerini
bildirebilecekleri belirtismistir. Bu anlamda daha c¢ok akademik uzmanlardan
maddelerin ifade bi¢imleriyle ilgili Oneriler gelmis olup herhangi ekleme/¢ikarma
onerisi gelmemistir. Ifade bigimleriyle ilgili &neriler degerlendirilerek gerekli
degisiklikler yapilmustir. Izleyen béliimlerde yer alan hizmet bileseniyle ilgili

maddelerin hepsi s6z konusu degisikliklerin ardindan geldigi son haliyle sunulacaktir.
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Delphi siirecinde Uygulama Oteli yoneticileri ile akademik uzmanlardan elde edilen
veriler ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede, oncelikle uzman gruplarin
kendi iglerinde uzlasip uzlasmadiklarina bakilmistir. Her iki uzman grubun kendi
iclerinde uzlastiklar1 goriiliince, maddeleri indirgemek i¢in iki uzman grubu arasindaki
uzlagsma degerlendirilmistir. Uzlasma oran1 ve miisteri anketinde yer almasi diisiiniilen

yaklagik degisken sayis1 dikkate alinarak maddeler indirgenmistir.

Ikinci turla aynmi sekilde uygulanan iigiincii tur sonucunda elde edilen verilerin
degerlendirilmesiyle hem uzman gruplarin kendi i¢lerinde hem de karsilikli olarak
uzlastiklar1 goriilmiistiir. Boylece Uygulama Oteli’nin temel hizmet bilesenleri ortaya
konmustur. Bu sekilde Delphi siireci Uygulama Oteli yoneticileri ile ii¢ tur, akademik
uzmanlarla iki turda tamamlanmistir. Asagidaki bdliimlerde Delphi siirecinin tiim

asamalar1 ayrintilariyla ele alinmaktadir.

5.1.1.1. Delphi Siirecinde Hazirhik Asamasi

Uygulama Otelinde arastirma talebi, zincirin ait oldugu sirketin yonetim kurulu
baskanina 10 Aralik 2008 tarihinde e-posta ile ulasilarak bildirilmistir. Yonetim kurulu
bagkanmin zincir merkezinden yonlendirdigi bir baska yetkiliden 13 Aralik 2008
tarihinde bir e-posta alinmigtir. Yetkiliye bildirdigi telefon numarasindan ulagilarak
arastirma hakkinda goriismek i¢in randevu istenmistir. Yetkili is yogunlugu nedeniyle
telefon goriismesinin yeterli oldugunu bildirmistir. Bu goriisme sirasinda arastirmanin
konusu ve amaci ve uygulama hakkinda bilgi verilmis, tercihen Ankara’da yer alan
otellerinde arastirma yapma istegi dile getirilmistir. Yetkili, arastirmayr ilgiyle
karsilamis ve Ankara’da yer alan otelin aragtirma i¢in uygun oldugunu belirtmistir.

Boylece prensipte anlagsma saglanmistir.

Genel merkezle yapilan goriismenin ardindan Ankara’da yer alan Uygulama Oteli’nin
genel miidiiriinden randevu alinarak 17 Ocak 2009 tarihinde bir 6n goriisme
gerceklestirilmistir. Burada uygulamanin amaci ve igleyisi ile ilgili bilgiler verilmistir.
Ozellikle calismanin isleyisi ve bu yondeki beklentiler ayrintilariyla agiklanmistir.

Kendilerinin arastirma siireci ve kapsamu ile ilgili bir beklentilerinin olup olmadigi



128

soruldugunda, bu konuda herhangi bir talep ya da sinirlama ile karsilagilmamistir.
Ancak is tempolarinin yogun olmasindan dolayr yoneticilerden randevu almakta zorluk
yasanabilecegi, ornegin kendisinin uzun soluklu bdyle bir aragtirmaya katilmakta
zorlanacag bildirilmistir. Yoneticilerle yapilacak olan goriismelerin organizasyonu ig¢in

aragtirmacinin, belirlenen bir boliim yoneticisiyle irtibat kurmasi istenmistir.

Yoneticilerle yapilacak goriismelerin zamanlarinin belirlenebilmesi i¢in giinliik is
programlar1 0grenilmistir. Buna gore Uygulama Otelinde yoneticilerin giinliik ortak
programlar1 su sekildedir: Mesai saatleri 08.00 ile 16.00 arasindadir. Her giin saat
09.00’da otelin tim yoneticileri bir araya gelerek, degerlendirme toplantisi
yapmaktadirlar. Bu toplant1 1-1,5 saat siirmektedir. Her giin bir yonetici, saat 16.00’dan
gece 24.00’e kadar “Nobetgi Midir” adi altinda, genel yetkili olarak otelde
bulunmaktadir. Bu sekilde ¢izilen zaman ¢ergevesinin ardindan anlagma saglanarak ilk

tur i¢in randevu alinmustir.

5.1.1.2. Arastirma Sorularimin Belirlenmesi

Delphi caligmasimin ilk turunda yoneticilerle yapilacak goériismelerde yararlanilacak
acik uglu sorular arastirma amaclari dogrultusunda belirlenmistir. Nitel arastirmalarin
temel oOzelliklerinden biri, arastirmaya dahil edilen bireylerin dnemli veri kaynaklar
olarak kabul edilmesidir. Bu nedenle verecekleri yanitlar, 6nceden olusturularak
sinirlandirilmaz. Bunun yerine agik ve esnek bir tutum izlenmelidir ve miimkiin
oldugunca ayrintili veri toplanmaya c¢alisilir. Goriigmelerde yararlanilacak agik uglu
sorulardan en ¢ok ve dogru yanitlarin alinabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken bazi
noktalar vardir. Gorligmenin basindaki sorular arastirma konusuyla ilgili genel ve kolay
yanitlanir olmalidir. Bu sorularin kapsam itibariyle odakli olmasiyla goriisme icin belli
bir altyap1 saglanabilir ve boylece goriisiilen kisi ilerleyen sorulara hazirlanabilir.
Hassas konularla ilgili sorularin sona birakilmasi uygundur. Demografik bilgilerle ilgili

sorular ise sonda ya da basta sorulmalidir (Yildirim ve Simsek, 2000, s.24, 108-109).

Yukaridaki hususlar dikkate alinarak, ilk tur goriismelerinde Uygulama Oteli

yoneticileriyle yapilacak goriismede yararlanmak {izere miisteri beklentileri, hizmet
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paketi ve hizmet dagitim1 ¢ercevesinde toplam 11 agik u¢lu soru hazirlanmistir (Cizelge

8), ayrica “Goriisme Formu” i¢in bakiniz EK 1). Soru gruplari su sekildedir:

Cizelge 8. Yoneticilere Birinci Goriismede Yoneltilen Sorular

=

Sizce miisterilerinizin otelinizden temel beklentileri nelerdir?

2. Temel beklentileri karsilanan musterilerinizin, karsilanmasi halinde

memnuniyetlerini arttiracak olan diger beklentileri nelerdir?

Sizce, otelinizde miisterilerinize sunulan oncelikli hizmetler nelerdir?

4. Sizce, otelinizin temel hizmetlerini iyi bir sekilde yerine getirilmesine
yardimc1 olan diger hizmetler nelerdir?

5. Hizmet sunumunun gerceklestigi ortamlarda dikkat edilmesi gereken ana
faktorler nelerdir?

6. Miisterileriniz otel hizmetlerini 6nce bes duyusuyla algilar. Bu anlamda
hizmetlerinizde 6ne ¢ikan unsurlar nelerdir?

7. Midsterilerinizin otelinizde kendilerini iyi hissetmeleri i¢in nelerden
yararlanirsiniz?

8. Hizmetlerinizin sunumu sirasinda yararlanilan kolaylastirici iirlinler ya da
hizmetler nelerdir?

9. Otelinizdeki hizmetlerin yerine getirilmesinde ¢alisanlar nasil bir rol
oynamaktadir?

10. Hizmetlerinizin miisterilerinize ulastirilmasinda teknolojiyi nasil
degerlendiriyorsunuz?

11. Hizmetlerinizin miisterilere ulastirilmasinda yasanan sorunlar nelerdir?

Hem miisterilerinizin sikayette bulundugu hem de onlarin géremedigi ama

sizin farkettiginiz sorunlar agisindan diisiiniiniiz.

w

1. ve 2. soru yoneticilerin miisterilerin birincil ve ikincil nitelikli beklentilerine
yonelik algilamalari ile ilgili sorulardir. 3. ve 4. soru ise beklentileri karsilamak
tizere sunulan hizmet bilesenlerinin 6grenilmesine yoneliktir. Bu dort soruyla,
yoneticileri yogun bi¢cimde miisteri beklentilerine ve hizmet bilesenlerine
yonlendirerek diger sorulara hazirlamak amaglanmistir.

5., 6., 7. ve 8. soru, hizmet paketi bilesenlerine yonelik sorulardir. Bu sekilde
yoneticilerin, hizmetleri farkli agilardan degerlendirmeleri saglanacaktir.

9., 10. ve 11. sorular hizmet dagitiminin temel unsurlari ile ilgilidir. ilk ikisinde
calisanlarin, teknolojinin hizmetlerde oynadigi roliin 6grenilmesi amag¢lanmistir.
11. soru ise yoneticilerin hizmet siirecine tamamen farkli bir agidan

odaklanmalarini saglamaya yonelik bir sorudur.
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» Delphi siireci sorularinin haricinde yoneticilere {ic adet hizmet tasarimi
uygulamalari ile ilgili soru yoneltilmistir. Bu sekilde arastirma konusuyla ilgili
olarak Uygulama Otelindeki durumun ortaya konmas1 amag¢lanmustir.

=  Gorlismenin son sorularini ise demografik sorular olusturmustur.

» Goriisme sonunda, son olarak eklemek istedikleri goriislerinin olup olmadig: da

sorulmustur.

5.1.1.3. Katilmcilarin Belirlenmesi

Bu aragtirmanin ana amact dogrultusunda, hizmet tasarima katilacak c¢alisanlarin
belirlenmesine 6zen gostermek gerekmektedir. Bu calisanlarda gerekli yeterligin
olmasi, calismanin sonuglarmi dogrudan etkileyecektir. Calisanlarin  uzmanlik

diizeyleri, Delphi tekniginin gerektigi gibi uygulanabilmesi i¢in de 6nemlidir.

Delphi calismasina katilacak olan uzmanlarin se¢imine 6zen gosterilmelidir. Delphi
stirecinde katilimcilarin uzmanliklar1 ve grubun biiyiikliigii, ¢aligma sonuglarin gecerligi
acisindan Onemlidir. Katilimci sayisinin belirlenmesiyle ilgili olarak ortak bir goriis
bulunmamaktadir. Burada daha ¢ok sorunun niteligi belirleyicidir. Genellikle homojen
gruplar i¢in 10-15 kisi yeterli kabul edilmektedir Az sayida uzmanlardan olusan
gruplarla yiriitilen Delphi c¢alismasinin, bunu izleyen bir alan aragtirmasi ile
desteklenmesi miimkiindiir. Bu yaklasim, 6zellikle doktora tezleri i¢in Onerilen bir
uygulamadir. Delphi calismasina katilacak olan uzmanlarin genel olarak su kosullar
tasimast gerektigi soylenebilir (Hsu ve Sandford, 2007, s.3; Skulmoski, Hartman ve
Krahn, 2007, s.10):

» Katilimcilar konuyla ilgili yeterli uzmanlik diizeyinde olmalidirlar,

* Delphi ¢calismasina katilmaya istekli olmalidirlar,

* Delphi ¢alismasina katilacak yeterli siireye sahip olmalidirlar,

* Delphi siirecine uyum saglayabilecek yeterlikte ve gerekli iletisim becerilerine

sahip olmalidirlar.



131

Bu arastirmada Uygulama Otelinin yoneticileri, birer uzman olarak kabul edilmistir.
Bunun baglica nedeni Uygulama Otelinin daha 6nce belirtildigi gibi, profesyonel hizmet
sunma ve kurumsallasma c¢abasinda olan bir zincire ait olmasidir. Tiirkiye’nin 6nde
gelen markalarindan birine sahip olan otel zincirinin insan kaynaklari politikasinda
“yetistirme ve uzun siireli istihdam” anlayisinin benimsendigi daha Onceden
bilinmektedir. Bu yaklasimin, yoneticilerin hem kavramsal hem teknik yeteneklerine
olumlu katkilar sagladig1r diisiiniilmektedir. Bu etkenler g6z Oniine alindiginda,
yoneticilerin Delphi siirecini yiiriitmeye yeterli diizeyde uzman olduklar1 kabul

edilmistir.

Uygulama Oteli, otel isletmelerinde sik rastlanan bir oOrgiitlenme bi¢imi olan
fonksiyonel orgiitlenme yapisindadir. Delphi calismalarinda arastirma konusuyla ilgili
olarak en fazla g¢esitliligin saglanmasi Onemlidir. Cesitlilik sayesinde ulasilacak
biitiinciil yaklagim, bu arasgtirmanin konusu itibariyle de énemlidir. Hatirlanacagi gibi,
hizmet tasariminin 6rnegin pazarlama ya da genel miidiir gibi tek yonlii siirdiiriilmeye
calisilmasi alanyazinda sik¢a elestirilmektedir. Oysa hizmet, farkli uzmanlik birikimleri
gerektiren ¢ok yonlii ve disiplinlerarasi bir konudur. Bir hizmet isletmesinde tiim
islevsel birimler dogrudan ya da dolayli olarak hizmet iiretimini etkilemektedir. Bu
nedenle Uygulama Otelindeki tiim boliim yoneticilerinin  Delphi  ¢alismasina
katilmasma karar verilmistir. Uygulama Oteli’nde bir genel miidir ve 14 bolim
yoneticisi olmak tlizere toplam 15 yonetici bulunmaktadir. Genel miidiir is yogunluguna
bagli olarak randevu vermekte zorlandigindan, arastirma 14 bdliim yoneticisi ile

yiirtitiilmiustiir. Cizelge 9°da Delphi katilimeilarinin profil bilgileri sunulmaktadar.

Uygulama Oteli yoneticilerinin 5’1 kadin, 9’u erkektir. 12 kisi lisans mezunuyken, birer
kisi Onlisans ve ortadgretim mezunudur. Katilimcilarin yonetici olarak caligma siireleri
3 ile 15 wyil arasinda degismektedir. Mevcut otelde toplam ¢alisma siirelerine
bakildiginda bir yonetici 1 yildir, bir yonetici 6 yildir ¢alismaktayken, 12 yonetici 10 ile
25 yil arasinda degisen siireyle ayni isletmede caligmaktadirlar. Son olarak yoneticilerin
otel sektériinde toplam calisma siirelerine bakildiginda, bunun 9 ile 25 yil arasinda

degistigi goriilmektedir. Bu verilerden yola c¢ikarak Uygulama Oteli yoneticilerinin

sahip oldugu otelcilik deneyimlerinin, kendilerini uzman olarak kabul edilmesini
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destekledigi sdylenebilir. Buna ek olarak, calistiklart isletmede nispeten uzun siiredir
yer almalarinin Uygulama Otelini tanimalarina ve hizmet sunumuna hakim olmalarina

olumlu katkida bulundugu diisiiniilmektedir.

Yoneticilerle yapilan goriismelerde kendilerine hizmet tasarimu ile ilgili olarak da bazi

sorular yoneltilmistir. Bu kapsamda yapilan degelendirme su {i¢ baslikta siralanabilir:

1. Yoneticilerin hizmet tasarimindan yararlanma amaclart. Uygulama Otelinde
hizmet tasarimi otel sektorliinde sik rastlanan bigimde asamali yenilikler
kapsaminda yiiriitiilmektedir. Bununla birlikte, stratejik agidan 6nemli bir faaliyet
olarak ele alinmadig sdylenebilir. Hizmet tasarimi ¢abalar1 daha ¢ok Onbiiro,
Servis, Yiyecek-Icecek, Kat hizmetleri ve Banket hizmetleri gibi miisteriyle yogun

iligki kuran béliimlerde yiriitilmektedir.

2. Benimsenen hizmet tasarinu yaklagimlari: Uygulama Otelinde siirekli izlenen
bicimsel bir hizmet tasarimi uygulamasi bulunmamaktadir. Bazi ydneticiler,
miisterilerin “kiigiik” isteklerinin karsilanmasini ya da bazi jestleri “yenilik” olarak
degerlendirmektedirler (6rnegin acelesi olan miisterinin otele ait bilgisayardan kisa
stireli internet erisimine izin verilmesi, uzun yoldan gelen yorgun miisteriye igecek
ikram edilmesi gibi). Bu durum, hizmetin kisiye uyarlanabilmesiyle ilgilidir. Bunu
hizmet tasarimi ¢abasindan ziyade, hizmet siirecinde belli bir esnekligin gostergesi
olarak almak daha uygundur. Ancak, kapsamli hizmet tasarimi ¢abalar1 da
olmaktadir. Bunlar daha ¢ok proje seklinde yiiriitiilmektedir. Uygulama Otelinde

hizmet tasarimi i¢in ayr1 bir orgiitlenme ya da danigmanlik siireci bulunmamaktadir.

Hizmet tasarimi uygulamalari, yoneticilerin insiyatifleri dogrultusunda olabildigi
gibi, bu konuda zincir merkezinden gelen talimatlar da belirleyici olabilmektedir.
Buna bagli olarak hizmet tasarimindan yararlanmada boliimler arasinda onemli
farkliliklar vardir. Insan Kaynaklari, Mali Isler, Bilgi-Islem béliimleri, genellikle
rutin isler yapmalarimi gerekge gostererek etkin bicimde hizmet tasarimi
yapmadiklarmi ifade etmislerdir. Yiyecek-Icecek, Servis, Kat Hizmetleri ve Onbiiro

yOneticileri, hizmet tasarimi1
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Katilmcl L Ogrenim Yonetici olarak Uygulama Oteli’nde Otel sektoriinde
kod Cinsiyeti | Yasi diizeyi toplam ¢alisma toplam ¢alisma toplam ¢ahsma Unvam
numarasi siiresi (yil) siiresi (yil) siiresi (yil)
Y, Erkek 31 Lisans 6 1 15 Insan Kaynaklar1 Miidiirii
Y, Kadin 38 Lisans 13 13 16 Satig-Pazarlama Miidiirii
Y3 Kadin 32 Lisans 3 13 13 Gece Miidiirti
Y, Kadin 33 Lisans 11 14 15 Banket Miidiirii
Ys Erkek 39 Lisans 2 12 18 Mali Isler Miidiirii
Ye Erkek 39 On Lisans 9 14 18 Servis Miidiirii
Y, Kadin 31 Lisans 4 6 9 Basin ve Halkla Iliskiler Miidiirii
Y Erkek 36 Lisans 7 14 15 Onbiiro Miidiirii
Y, Erkek 39 Lisans 12 12 21 Yiyecek-icecek Miidiirii
Yo Kadin 39 Lisans 11 15 19 Kat Hizmetleri Miidiiri
Y Erkek 43 Lisans 9 16 16 Teknik Servis Miudiirii
Y1z Erkek 29 Lisans 6 10 10 Bilgi-Islem Miidiirii
Y3 Erkek 47 Orta 6gretim 15 25 25 Mutfak Sefi
Y1 Erkek 52 Lisans 10 10 10 Giivenlik Miidiirii
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uygulamalarimi hem genel merkez talimatlart dogrultusunda hem de bagimsiz
olarak gerceklestirilebildiklerini belirtmislerdir. Diger boliimlerde ise kapsamli
hizmet tasarimi ¢abalar1 s6z konusu olmadigindan ise ¢ogunlukla bagimsiz sekilde

basit uygulamalar oldugu 6grenilmistir.

3.Hizmet tasariminda katilim: Cogu yonetici, hizmet tasarimiyla ilgili “6Gnemli”
konularin  olmasi  halinde, bunlarin sabah toplantilarinda  birlikte
degerlendirildigini belirtmistir. Hizmet tasariminda kismi katilimin goOstergesi
olarak, bu durum olumlu bir yaklasim olarak alinabilir. Miisterilerle olduk¢a yakin
olduklarini belirten 6zellikle Onbiiro, Mutfak, Yiyecek-Igecek, Servis, Pazarlama
ve Banket boliimii yoneticileri, miisterilerin goriislerine mutlaka bagvurduklarini
belirtmislerdir. “Bu goriislerin nasil alindig1” seklinde ek soru yoneltildiginde,
genellikle birebir temasa dayal1 geribildirimlerle alindig1 6grenilmistir. Miisteriyle
yogun etkilesim kuran bolim calisanlarinin da bu anlamda onemli bilgiler

verdikleri belirtilmistir.

Miisteri iliskileri bolimi her giin, Uygulama Oteli’nde konaklayip en fazla iki giin
once ayrilmis misterilere telefonla ulagsmaktadir. Bunun icin sondajlama teknigi
ile giinde yaklagitk 20 miisteriyle goriisiildigi belirtilmistir. Miisterilerden
konaklamalarin1 degerlendirmeleri istenmektedir. Bu goriismeler raporlanarak her
giin tiim bolim yoneticilerine ulastirilmaktadir. Yoneticiler bu sayede, siirekli

olarak hizmetle ilgili miisteri geribildirimleri almaktadirlar.

Delphi c¢alismasmin ikinci ve figiincii turunda ayrica akademik uzmanlarin da
goriiglerine bagvurulmustur. Akademik uzmanlara basvurulmasinin nedeni, nitel
arastirmada hem kaynak, hem de yontem cesitliligi saglamaktir. Bunun i¢in Turizm ve
Otel Isletmeciligi alaninda akademik faaliyet gdsteren, tercihen sektdr deneyimi de olan
kisiler belirlenmistir. Bu anlamda 8 kisi belirlenmistir. Akademik uzmanlara ¢alismanin
amact ve isleyisi ile 1ilgili bilgiler verilerek, c¢alismaya katilmalar1 ricasinda
bulunulmustur. Hazirlanan soru formlar1 akademik uzmanlara elden ya da e-posta

aracilig ile ulastirilarak, ayn1 sekilde geri alinmustir.
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Cizelge 10°da goriildigli gibi, Delphi siirecinde goriislerine basvurulan akademik
uzmanlarin 5’1 kadin, 3’i erkektir ve yaslart 31 ile 49 arasinda degismektedir.
Uzmanlarin tamami Turizm ve Otel Isletmeciligi’nin farkli alt disiplinlerinde

calismaktadirlar.

Cizelge 10. Akademik Uzmanlarin Profili

Calisma Alam ya da Turizm/Otel Akademisyen
Unvani Cinsiyeti | Yas1 $ y Sektorii Olarak Calisma
Alanlan o . Lo
Deneyimi (yil) Siiresi (y1l)
Prof.Dr. Kadin 49 Otel Yonetimi, Insan 8 22
Kaynaklar1 Yonetimi,
Kat Hizmetleri
Dog¢.Dr. Erkek 47 Turizm Pazarlamasi 5 13
Dog.Dr. Erkek 45 Otel Yo6netimi, Kalite 4 16
Yonetimi, Hizmet
Kalitesi, Sosyal
Sorumluluk
Yard.Do¢.Dr. | Kadmn 41 Otel Yé6netimi, Onbiiro 7 15
Yonetimi
Yard.Dog.Dr. Erkek 43 Seyahat Yonetimi, 3 20
Stirdiiriilebilir Turizm
Yard.Dog.Dr. Kadin 34 Otel Yonetimi, - 14
Turizmde Etik
Ars.Gor. Kadin 31 Otel Yonetimi, - 9
Hizmet yonetimi
Ars.Gor. Kadin 31 Otel Yonetimi, Kat 5 1
Hizmetleri Yo6netimi

Katilimcilardan 7’°sinin akademisyen olarak calisma siiresi 9 yil ve iizeriyken, bir
kisinin bu yondeki deneyimi bir yildir. Akademik uzmanlardan 6’sinin degisen siirelerle
turizmin farkli bir alaninda ya da otel sektoriinde ¢alismis oldugu goriilmektedir. Bu
durumun kendilerine deneyim zenginligi kazandirdigr disiiniilmektedir. Sektor
deneyimi olan uzmanlarin ve farkli unvanlara sahip olan uzmanlarin yer almasiyla,

akademik uzman grubunda profil ¢esitliligi saglanmistir
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5.1.1.4. Calisma Zamamni ve Yerinin Belirlenmesi

Uygulama Oteli yoneticileriyle yiiriitiilecek olan Delphi ¢alismas1 22 Ocak 2009 ile 19
Haziran 2009 tarihleri arasinda toplam ii¢ turda tamamlanmistir. Gériismeler Uygulama
Oteli’nin lobi, kafe gibi mekanlarinda ya da yoneticilerin ofislerinde gergeklestirilmistir.
Randevu almak i¢in daha oOnce bildirilen bolim yoneticisiyle iletisime gecilmis,
gbrliisme i¢in uygun oldugunu belirten yoneticilerin olmasi halinde Uygulama Oteline
gidilerek goriismeler gergeklestirilmistir. Bu sekilde bir giin i¢inde 2 ile 4 arasinda
yonetici ile goriisiilebilmistir. izleyen kisimlar Delphi c¢alismasinmn turlari ile ilgili

ayrintilar yer almaktadir.

5.1.1.5. L.Tur Asamasi

Delphi ¢aligsmasi 22 Ocak 2009 tarihinde, li¢ boliim yoneticisi ile yapilan goériismelerle
baslamistir. Daha sonra alinan randevularla diger yoneticilerle goriismelere devam
edilmistir. Bu turda yapilan goriismeler 45-60dakika siirmiistiir. Gorlisme verileri,
arastirmact tarafindan goriisme esnasinda goriisme formu {izerine kaydedilmistir.
Uygulama Otelinde 14 boliim yoneticisiyle yiiriitiilen birinci tur 18 Subat 2009 tarihinde
tamamlanmistir. A¢ik ucglu sorulardan olusan ilk turun analizinde igerik analizinden

yararlanilmistir.

Nitel arastirmada amag, sayilar yoluyla sonuclara ulasmak degil, okuyucuya betimsel ve
gercekei bir resim sunmaktir. Bunun i¢in verilerin derinlemesine ve miimkiin oldugunca
dogrudan sunulmasi 6nemlidir (Yildirim ve Simsek, 2000, s.28). Asagida birinci tur

verilerinde yapilan icerik analizi sonuglart yer almaktadir.

5.1.1.5.1. icerik Analizinin Yapilmasi

Icerik analizinin ilk adimi, derlenen verilerde ne arandig1 sorusuna yanit verebilmektir.
Bes yildizli bir otel isletmesinin temel hizmet bilesenlerinin arastirildig1 bu arastirmada
oncelikle temel varsayimlar belirlenmistir. Varsayimlar, verilerin kodlanmasini

kolaylastiran ve siniflandirma sisteminin temelini olusturan kuramsal boyutlardir. Bu
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calismanin igerik analizinde yararlanilacak varsayimlar, hizmet tasarimi sonucunda
ortaya koyulacak olan hizmet paketinin bilesenleri olarak belirlenmistir. Hizmet paketi
bilesenleri daha ¢ok otel hizmetleri baglaminda ele alinmistir. Buna gore yoneticilerin

verdikleri yanitlar incelenirken su basliklar altinda oldugu diisiiniilen ifadeler

belirlenmistir:
1. Hizmetin fiziksel gostergeleri
2. Hizmetin duyusal bilesenleri
3. Hizmetin psikolojik bilesenleri
4. Hizmet sunumunda yer alan kolaylastiricilar

Yoneticilerle yapilan goriismelerden elde edilen metinler dikkatle incelenmis, yukarida
siralanan varsayimlar dogrultusunda anlamli ifadeler belirlenmistir. Elde edilen verilerni
¢oziimlenerek, anlamli ifadelerin ayristirilmasinda analiz birimi olarak “kelime”, bas1 ve
sonu belli olan “ciimle” ya da bir ka¢ kelimeden olusan “climlecik”ler temel alinmistir.
Yoneticiler ¢ogu zaman ifadelerini agmak ya da desteklemek icin, yanitlarimi farkl
bigimlerde tekrarlamislardir. Ornegin “miisterinin temel beklentisi nedir?” sorusuna bir
yoneticinin “Giileryiiz.... Miisteri giileryiizle karsilanmak ister, giileryiiz iletisimin
basidir...” seklinde verdigi yanit, sadece “giileryiiz=1 kez” olarak kaydedilmistir. Bu
durum hazirlanan igerik analizi ¢izelgelerinden de goriilebilir. Bu sekilde, varsayimlar
dogrultusunda her soruya verilen yanitlardan ayristirilan temalar ve kavramlar siklik
hesaplama ile sayisal hale getirilmistir. Siklik, yanitlayicilar icin degil, kavram ve
temalar i¢in  hesaplanmistir. Boylece, kavramlar itibariyle yogunlasmanin
belirlenmesinin, arastirma amacina daha uygun oldugu diisiiniilmiistiir. ifadelerin
siiflandirilmasinda, diger bir deyisle, hizmet bilesenlerinin belirlenmesinde, a¢ik
siniflandirma yaklasimi benimsenmistir. Boylece benzer kavramlar ve temalar bir araya

getirilerek uygun hizmet bileseni tanimlamasi yapilmistir.

Yukarida agiklandigi gibi, icerik analizi siniflandirmalart tim sorularin yanitlarindan
elde edilen temalar ve kavramlarin belirlenmesinin ardindan yapilmigtir. Ancak
okuyuculara kolaylik saglamasi i¢in, her soruyla ilgili igerik analizi c¢izelgesinde

yanitlardan ¢oziimlenen temalar ve kavramlarla birlikte bunlarin ait oldugu siniflar da



138

belirtilmektedir. Ayrica her sorunun ayrintili igerik analizi sunumunun ardindan, o
sorunun yanitlarina dayali smiflar “6zet icerik analizi” olarak da sunulmaktadir.
Verilerin ¢éziimlenmesi sirasinda ilging bulunan ve verileri destekleyici nitelikli bazi

aciklamalar ait oldugu katilime1 koduyla birlikte, dogrudan aktarilarak sunulmaktadir.

Yukarida agiklandigi sekilde c¢oOziimlenen veriler asagida her soru igin sirasiyla

sunulmaktadir.

Arastirmada yoneticilere ilk olarak “Sizce Miisterilerinizin Otelinizden Temel
Beklentileri Nelerdir?” sorusu yoneltilmistir. Bu soruyla ilgili igerik analizi Cizelge

11°de goriilmektedir.

Cizelge 11. Soru 1: “Sizce Miisterilerinizin Otelinizden Temel Beklentileri
Nelerdir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin I¢cerik Analizi

Ifadeler / Temalar / Sikhik Uzmanlarin Kodlari ve Yamitlari
Kavramlar

Yl Y2 Y3 Y4 Y5 YG Y7 Y8 Y9 YlO Yll Y12 Y13 Y14

Miisterinin kendini 7
evinde gibi hissetmesi /
Rahat olmasi

Misafir oldugunu 2 X X
hissetmek ister,
misafirperverlik bekler

Evinde gibi hissetmek 3 X X X
Rahatlik 2 X X
Calisanlarin giileryiizlii
olmasi
Gilleryiiz / 5 X [X X X X
Giilerytizliiliik 6nemli /

Miisteri giileryiiz
gormek ister

Hizmet fiyat: ile hizmet| 4
kalitesi kalite
uygunlugu

Uygun fiyat 1 |X

Odedigi para 1 X
karsiliginda
kaliteli/kusursuz hizmet

Kaliteli hizmet 1 X X

Kusursuz hizmet 1

Resepsiyon
hizmetlerinin yeterli
olmasi

Bellboy hizmeti 1 X
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Uzak yoldan gelmislerse
hos ve dinlendirici bir
karsilama bekler

Resepsiyonda sikisma
olmamali

Resepsiyon hizmeti iyi
olmali

Miisterinin kendini
o0zel hissetmesi

Ozel ilgi / Miisteri
kendini 6zel hissetmek

Ismiyle hitap edilmek

Miisteriye konforlu
ortam sunulmasi

Yiksek konforlu oda

Miisteriye konfor
sunmak

Evinde olmayan konfor
sunulmali

Otel giivenli olarak
algilanmasi

Giivenlik / Kendini
emniyette hissetmek

Kurumsal
standartlarin olmasi

Giivenilir bir kurum arar
/ Marka giiveni arar

Otel markasina yakigir
hizmet ve ayricalik

Temizligin kaliteli
olarak algilanmasi

Hijyen

Temizlik

Oda / Geceleme
hizmetinin iyi olmasi

Oda (konaklamak)

Yiyecek-Icecek Kkalitesi

Yiyecek-igcecek hizmeti /
Kaliteli yiyecek

Hizmetlerde yeni
teknolojilerden
yararlamlmasi

Her tiirlii teknolojik
olanagin olmasini ister

Kablosuz internet erigimi

Calisan-miisteri
iliskilerinin iyi olmasi

Calisanlarla samimi
iliskiler kurmak ister
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Yalniz miisteriler 1
yalnizlik hissinin
giderilmesini ister (barda
hos sohbet gibi)

Hizmetlerin tam 1
zamaninda yerine
getirilmesi

En kiigiik isteklerinin 1 X
bile en kisa zamanda
dogru sekilde yerine
getirilmesini ister

Hizmetlerde siirekli 1
yenilik yapilmasi

Farklilik arar 1

Hizmetlerde
yararlanilan
malzemelerin kaliteli
olmasi

Kaliteli ekipman 1 X

Miisteri mekanlarmin

yeterli olmasi

Mekanlarda estetik 1 X
Sirket ve toplant1
hizmetleri
imkanlarimin olmasi
Toplant1 ve kokteyl 1
hizmeti

1. sorunun 6zet icerik analizi agagida sunulmaktadir.

Cizelge 11a. Soru 1: “Sizce Miisterilerinizin Otelinizden Temel Beklentileri

Nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet icerik Analizi

Smiflar Sikhik
1 |Misterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi 7
2 |Calisanlarin giileryiizlii olmasi 5
3 |Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu 4
4 |Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 4
5 |Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 3
6 |Miisteriye konforlu ortam sunulmasi 3
7 |Otel giivenli olarak algilanmasi 3
8 |Kurumsal standartlarin olmasi 3
9 |Temizligin kaliteli olarak algilanmas1 3
10 |Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmasi 3
11 |Yiyecek-Igecek kalitesi 3
12 [Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 2
13 |Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmasi 2
14 |Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 1
15 |Hizmetlerde stirekli yenilik yapilmasi 1
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16 |Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 1
17 |Misteri mekanlariin yeterli olmasi 1
18 |Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlarinin olmasi 1

“Miisterilerinizin otelinizden temel beklentileri nedir” sorusuna verilen yanitlara
bakildiginda, “miisterinin rahat olmas1”, “calisanlarin giileryiizlii olmasi” maddelerinin
ilk iki sirada oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinin temel varolus amaclar1 olarak
kabul edilen “oda (geceleme)” ve “yiyecek-igecek hizmetleri”nin nispeten az dile

getirilmesidir. Bir yonetici bu konuda su yorumda bulunmustur:

“Yiyecek-icecek ve konaklama her otelde var, miisterinin temel beklentileri
bunlar degil.” (Y4)
Pek ¢ok yonetici, temel hizmetler agisindan Ankara’da benzer 6zelliklere sahip pek ¢cok
otel oldugunu belirtmistir. Ancak yoneticilere goére, miisteriler Uygulama Oteli’nde
“diger otellerde bulamayacaklar’”n1 diisiindiikleri beklentiler icindedirler. Bunlarin

basinda “rahatlik” gelmektedir. Bu konuda bir yoneticinin yorumu su sekildedir:

“Miisterilerimizin ¢ogu siireklidir. Ankara’da ¢ok bes yildizli otel var, oralara
da gidebilirler ama bize gelirler, ciinkii bizdeki sicakitk hoslarina gider.
Ozellikle yabanci kékenli otellerde bunu pek bulamazlar. Evinize gelen
misafire nasil davranirsiniz? Aslinda evinde gibi hissettirmek istersiniz, bizim

miisteriye yaklasimimiz da boyledir...” (Y7)

Miisterilerin rahat etmeleri ile ilgili yanitlar1 “calisanlarin giileryiizli olmas1”
izlemektedir. Yoneticiler giileryliziin onemli bir beklenti oldugunu diisiinmektedirler.
Giileryiiziin bu kadar vurgulanmasi, hizmette etkilesimi kolaylastiran bir faktor olarak

algilanmasindan olabilir.

Uygulama Oteli eski bir oteldir. Otelin genel donanimina bakildiginda da bu durum agik
bir sekilde gozlemlenebilmektedir. Bazi yoOneticilere gore, bu kosullar gbéz Oniine
alindiginda fiyatlar kismen yiiksek kalmaktadir. Bu nedenle “fiyat ve hizmet kalitesi

uygunlugu”, onemli oranda dile getirilen bir diger maddedir. Bununla birlikte,
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misteriyle ilk ve son temas kuran boliim olarak “resepsiyon hizmetlerinin yeterli

olmasi1” da en ¢ok vurgulanan beklentilerden bir digeri olmustur.

Uygulama Oteli yoneticilerine ikinci olarak, temel beklentilerinin yanisira
memnuniyetlerini arttiracak olan ikincil beklentilerinin neler oldugu sorulmustur. Bu

soruya alian yanitlar Cizelge 12’de goriilebilir.

Cizelge 12. Soru 2:“Temel beklentileri karsilanan miisterilerinizin, karsilanmasi
halinde memnuniyetlerini arttiracak olan diger beklentileri nelerdir?” Sorusuna
Verilen Yanitlarin I¢cerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve | siknk Uzmanlarin Kodlar ve ifade Sikliklar
Siiflar

Yl Y2 Y3 Y4 Y5 YG Y7 Y8 Y9 YlO Yll Y12 Y13 Yl4

Miisterinin kendini 6zel | 14

hissetmesi
Kendine 6zel oda (her 2 X X
geliginde ayn1 oda)
Onemsendigini hissetmek 1 X
Beklentilerinin 6n planda 2 X X
tutulmasi / Beklentilerinin
karsilanmasi
Ozel giinlerinin 2 X X

dogumgiinii, evlilik
yildoniimii vs. hatirlanmast

Kendini 6zel hissetmek / 4 X X X X
Kisiye 6zel hizmet

Miisterinin 6zel 1 X
durumlarmin goriillmesi

Ozel isteklerine 6zen 1 X
gosterilmesi ve takip
edilmesi

Ozellikle VIP miisterilerin | 1 X
isteklerine ¢ok dikkat
edilmeli

Hizmet fiyat: ile hizmet 3
kalitesi kalite uygunlugu

Odedigi iicrete deger 1 X
hizmeti almak
Fiyat uygunlugu 2 X X
Miisteriye kiiciik
ikramlar sunulmasi
Kiigiik ikramlar / Otelde 3 X X X

kaligin1 devam ettirecek
kiigiik jestler




143

Miisterinin kisisel
bilgilerinin otel zinciri
diizeyinde kayith olmasi

CRM, zincir ¢capinda
uygulanmali

Meniideki yemek
cesitlerinin yeterli olmasi

Meniiyii asmak (menii
disinda ne istenirse
yapilabilmesi / hasta vb.
kisiye 6zel yemek
yapilmasi)

Hizmetlerde yeni
teknolojilerden
yararlanilmasi

Odalarda internet

Yeni teknolojilerin
kullanilmasi

Sirket ve toplanti
hizmetleri imkanlarinin
olmasi

Sirkete ayrilmis oda veya
sirkete ayrilmis kat

Calisanlarin giileryiizlii
olmasi

Giileryiiz gormek

Yiyecek-icecek kalitesi

Ev yemegi sicakliginin
sunulmasi

Cahisan-miisteri
iliskilerinin iyi olmasi

Yakin temas ve ilgi

Miisterinin kendini
evinde gibi hissetmesi /
Rahat olmasi

Aligkanliklarini stirdiirmek
ister

Hizmetlerde siirekli
yenilik yapilmasi

Farklilik ve yenilik

Resepsiyon hizmetlerinin
yeterli olmasi

Erken ¢ikis imkani
verebiliriz

Calisanlarin isleriyle ilgili
yeterlige sahip olmasi
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Miisteri asiri ilgiden 1
sikilabilir, ilginin dozu iyi
ayarlanmali

Hizmetlerde yararlamlan| 1
malzemelerin kaliteli

olmasi
Hizmetlerde Kkaliteli 1 X
malzemeler kullanilmasi
Miisteri mekanlarinin 1
yeterli olmasi
Miisteri hos bir ortam ister | 1 X

2. sorunun ozet icerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 12a. Soru 2: “Temel beklentileri karsilanan miisterilerinizin, karsilanmasi
halinde memnuniyetlerini arttiracak olan diger beklentileri nelerdir?” Sorusuna

Verilen Yamitlarin Ozet icerik Analizi

Smiflar

Sikhik

Miisterinin kendini 6zel hissetmesi

14

Hizmet fiyat1 ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu

Miisteriye kii¢iik ikramlar sunulmasi

Miisterinin kigisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi

Mentideki yemek ¢esitlerinin yeterli olmast

Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi

Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlarinin olmasi

Calisanlarin giileryiizlii olmasi

OO N|O|O| B~ WI DN

Yiyecek-igecek kalitesi

=
o

Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmasi

[EEN
[N

Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmast

[ERN
N

Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi

[ERN
w

Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi

[N
SN

Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi

[EnN
(6]

Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi

=
»

Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi

RlRr R Rl R R RPN N N W] w

Miisterinin memnuniyetlerini arttiracak olan ikincil beklentilerinin neler oldugu

sorusuna alinan yanitlara bakildiginda, bir kisminin ilk soruya verilen yanitlarla benzer

oldugu goriilmektedir. Ancak, ilk soruda alinan yanitlardan farkli olarak, burada

“miisterinin kendini 6zel hissetmesi”yle ilgili yanitlarin agirlik kazandig1 goriilmektedir.

“Artik kaliteli konaklama ve yiyecek-icecek heryerde bulunabilir. Miisteri

incelikli seyler bekliyor, kalisini devam ettirecek ya da kalisindan dolay
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ekstra keyif verecek unsurlar bekliyor. Ornegin odalarda birer lokum,
sekerleme gibi kiiciik ikramlarimiz oluyor, odadan ayrilacagint 15 dakika

onceden bildirirse check-out islemlerine hemen baslayip bekletmiyoruz” (Y 10)

“Miisterinin 6zel durumlarimn goriilebilmesi gerekir. Ornegin bagajinda golf
sopast  oldugunu  goérdiigiimiiz  bir miisterimiz  otelimize  geldiginde
dogumgiiniiydii. Kendisine golf topu seklinde kiiciik bir ¢ikolata kutusu ikram
ettik, cok mutlu oldu.” (Y 1)

Gorismenin ilk iki sorusunda yoneticilerden misterilerinin birincil ve ikincil
beklentileri ile ilgili gorlisleri istenmisti. Bunun ardindan yoneticilere sirasiyla,
miisterilere birincil ve ikincil olarak hangi hizmetleri sunduklar1 sorular1 yoneltilmistir.
Bunlardan ilki olan “Sizce otelinizde miisterilerinize sunulan éncelikli (temel) hizmetler
nelerdir?” sorusuna alinan yanitlarin ayrintili icerik analizi Cizelge 13°de

goriilmektedir.

Cizelge 13. Soru 3:“Sizce otelinizde miisterilerinize sunulan oncelikli (temel)
hizmetler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin I¢erik Analizi

Temalar, Kavramlar ve | gk Uzmanlarin Kodlari ve ifade Sikhiklari

Siniflar
Y1 (Y2 [Ys |Yq |Ys |Ye |Y7 |Ys |Yo [Yio |Yu |Yio Y13 |Yia
Cahlisan-miisteri 6
iliskilerinin iyi olmasi
Karsiliklr iligki kurmak 2 X X
Sicaklik / Yakinlik 2 X X
Samimiyet 2 X X
Oda / Geceleme 4

hizmetinin iyi olmasi

Oda / Konaklama / 4 X X X X
Miisteriye oncelikle oda
sunariz

Yiyecek-icecek kalitesi | 4

Kahvalti / Yiyecek-icecek | 4 [X X X X
Calisanlarin giileryiizlii | 4
olmasi
Giileryiizlii karsilama / 4 X X X X
Gileryiiz

Kurumsal standartlarin | 4
olmasi
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Kurumsal hizmet anlayisi /
Zincir prosediirii sunariz

Giiven

“Anadolu oteli” anlayisi,
yerli sermayeye dayali
olmak

Miisterinin kendini
evinde gibi hissetmesi /
Rahat olmasi

Misafirperverlik / Keyifli
agirlama / Rahatlik

Miisterinin kendini 6zel
hissetmesi

Her tiirlii isteginin yerine
getirilmesi

Ismiyle hitap etmek

Ozel isteklerini kaydederiz

Saghk (doktor) hizmeti

Saglik (doktor) hizmeti

N

Sirket ve toplanti
hizmetleri imkanlarinin
olmasi

Toplantt hizmetleri

Hizmet fiyati ile hizmet
kalitesi kalite uygunlugu

Kalite

Calisanlarn isleriyle ilgili
yeterlige sahip olmasi

Kahvalt1 salonundaki
¢alisanlarimiz sabah (giine
baslama) stresini
gidermeye ¢aligir

Meniideki yemek
cesitlerinin yeterli olmasi

Farkli meniiler
olusturmaya calisiriz

Miisteriye kiigiik
ikramlar sunulmasi

Kiiciik ikramlar (odaya
meyve, tatli, yola ¢ikarken
sise su gibi)

Giinliik aktivitelerin
olmasi

Glinliik aktivitelerin olmasi
(ozelgiinler, promosyonlar
VS.)
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3. sorunun 6zet igerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 13a. Soru 3: “Sizce otelinizde miisterilerinize sunulan éncelikli (temel)
hizmetler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin Ozet Icerik Analizi
Siniflar Sikhik

Calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi 6
Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmasi
Yiyecek-igecek kalitesi

Calisanlarin giileryiizlii olmasi

Kurumsal standartlarin olmasi

Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi

Miisterinin kendini 6zel hissetmesi
Saglik (doktor) hizmeti
Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlarinin olmasi

OO N|O| OB~ WI DN~

=
o

Hizmet fiyat1 ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu

[y
[N

Calisanlarin igleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi

[EEN
N

Mentideki yemek cesitlerinin yeterli olmast

[EEN
w

Miisteriye kiiclik ikramlar sunulmast

Rl RrRrlRrRrRlww DD

[N
SN

Giinliik aktivitelerin olmasi (6zelgiinler, promosyonlar vs.)

Uygulama Oteli yoneticilerinin goriislerine gére miisterilere yonelik temel sunumlarin
basinda “calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi” gelmektedir. Bu yaniti, “oda” ve
“yiyecek-igecek hizmetleri”, “calisanlarin giileryilizlii olmasi” ve “kurumsal

standartlarin olmasi1” izlemektedir.

“Miisterilerimize sundugumuz temel hizmet insan iligkileridir: Giileryiiz,
sicaklk sunariz, birbirimizi tamiriz. Tiim bunlari yaparken samimi olmak
gerekir. Miisteri samimiyetsizligi hemen hisseder. Otel hizmetleri bunlardan

sonra gelir”’ (Ys).

Yukaridaki acgiklamada, hizmetlerin etkilesime dayali o6zelliginin vurgulandig
goriilmektedir. “Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmasi”nin en ¢ok vurgulanan ifade
olmasiyla cogu yoneticinin, “miisterilerin temel hizmetlerin 6tesinde beklentileri
oldugu” goriisiiyle tutarli oldugu sdylenebilir. Buna karsin, ilk iki sorudaki oranlar1 daha
diisiik olan “oda” ve “yiyecek-igecek kalitesi’yle ilgili ifadelerin, burada daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Buradan, bazi yoneticilerin aslinda teorik olarak temel hizmetler

konusuna hakim oldugu sdylenebilir.
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Miisterilere sunulan destek ya da ikincil nitelikli hizmetlerin arastirildig1 soruya alinan

yanitlar Cizelge 14°de siralanmaktadir.

Cizelge 14. Soru 4: “Sizce otelinizin temel hizmetlerinin iyi bir sekilde yerine
getirilmesine yardimci olan diger unsurlar ya da hizmetler nelerdir?” Sorusuna
Verilen Yanitlarin I¢cerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve

Sikhk Uzmanlarin Kodlar ve ifade Sikhiklar
Siniflar
Y1 (Y2 [Ys |Yq |Ys |Ye |Y7 |Ys |Yo |Yio |Yu |Yi2 Y13 |[Yis
Miisterinin kendini 6zel | 3
hissetmesi
Miisteri i¢in 6nemli olan 3 X X X
ayrintilari unutmamaya
onem veririz / Kisiye 6zel
hizmet vermeye ¢aligiriz/
Miisteriyi tanidigimizi
hissettiririz
Calisan-miisteri 3
iliskilerinin iyi olmasi
Miisterilerle yakin iligki 3 X X X
kurariz
Miisteriye kiiciik 3
ikramlar sunulmasi
Kii¢iik ikramlar yapariz X X X
Hizmetlerde yararlanilan
malzemelerin kaliteli
olmasi
Kaliteli malzeme satin 2 X X
aliriz
Otelin giivenli olarak 1
algilanmasi
Giivenlige ¢cok 6nem 1 X
veririz
Calisanlarin isleriyle ilgili| 1
yeterlige sahip olmasi
Dogru insan (kaynag1) 1 X
secmeye calisiriz
Ziyafetlerde fotograf ve 1
video hizmetinin olmasi
Ziyafetlerde fotograf ve 1 X
video hizmeti veririz
Miisteri mekanlarinin 1
yeterli olmasi
Ortamda hos miizik vardir | 1 X

Sirket ve toplanti
hizmetleri imkanlariin
olmasi
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Sekreterlik hizmeti 1 X

Hizmetlerde yeni
teknolojilerden
yararlanilmasi

Internet hizmeti veririz 1 X

Hizmet fiyat: ile hizmet
kalitesi kalite uygunlugu

Fiyatta indirim

Hediyelik esya
magazasinin olmasi

Hediyelik esya magazasi 1

Sauna ve Tiirk hamam

Sauna ve Tiirk hamami var | 1
ama gelistirilse daha iyi
olur

Laptop gibi baz: 1
araclarin basit
tamiratlarinin yapilmasi

Laptop gibi bazi araglarin 1
basit tamiratlarini yapariz

4. sorunun 6zet icerik analizi agsagida sunulmaktadir.

Cizelge 14a. Soru 4: “Sizce otelinizin temel hizmetlerinin iyi bir sekilde yerine

getirilmesine yardimci olan diger unsurlar ya da hizmetler nelerdir?” Sorusuna

Verilen Yanitlarin Ozet Icerik Analizi

Siiflar

Sikhik

Miisterinin kendini 6zel hissetmesi

3

Calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi

Miisteriye kii¢iik ikramlar sunulmasi

Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi

Otelin giivenli olarak algilanmasi

Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi

Ziyafetlerde fotograf ve video hizmetinin olmasi

Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi

OO NP~ W NP~

Sirket ve toplant1 hizmetleri imkanlarinin olmasi

=
o

Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi

[EEN
[EEN

Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu

[EEN
N

Hediyelik esya magazasinin olmasi

[ERN
w

Sauna ve Tiirk hamami

[N
o

Laptop gibi baz1 araglarin basit tamiratlarinin yapilmasi

RPlRrlRlRRr R R R RPN w|w

Miisterilere sunulan ikincil nitelikli hizmet ya da sunumlarin neler oldugu sorusuna

alian yanitlarin basinda “miisterinin kendini 6zel hissetmesi” ve “calisan-miisteri

iliskilerinin 1yi olmas1” gelmektedir.




“Aslinda miigteri hizmeti bir biitiin olarak gériir, tek tek ayirmaz” (Y4)

“Hizmetleri temel ve ikincil diye ayirmamak lazim, miisteri sayisi kadar

beklenti ve dncelikler de degisebilir” (Y7)
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Yukaridaki yorumlar, bazi yoneticilerin hizmeti bir biitiin olarak gérme egiliminde

oldugunu gdstermektedir. Bu yorumlar ayrica bu soruya nispeten daha az yanit

alinmasinin da nedeni olabilir.

Yoneticilere yoneltilen ikinci grup sorular hizmet paketi bilesenleri ile ilgilidir.

Bunlardan ilki olan “Hizmet sunumunun gerceklestigi ortamlarda dikkat edilmesi

gereken ana faktorler nelerdir?” sorusuna alinan yanitlarin igerik analizi Cizelge 15°de

goriilebilir.

Cizelge 15. Soru 5:“Hizmet sunumunun gergeklestigi ortamlarda dikkat edilmesi

gereken ana faktirler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin icerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve

olmali

Siklik Uzmanlarin Kodlar ve ifade Sikliklar
Siniflar
Y1 |Y2 [Ys [Ya |Ys |Ye |Y7 |Yg |Yo [Yio [Y1r |[Yi2 (Y13 [Yia
Miisteri mekanlarimin 13
yeterli olmasi
Dekorasyon 4 |[X X X X
Soyut unsurlara dikkat 2 X X
edilmeli (sessizlik, hos
koku gibi)
Restoranin manzarasi 1 X
dinlendirici olmali
Estetik / Diizen / lyi bir 3 X X X
tasarim
Mekanlarin kontrol altinda | 1 X
oldugu hissettirilmeli
Atmosfer / Sicak bir ortam | 4 X X X X
Temizligin kaliteli olarak | 11
algilanmasi
Hijyen 3 X X X
Temizlik 4 X X X X
Her yer kesinlikle tozsuz 1 X
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Zemin ¢ok temiz olmali,
tag zeminler cildlanmig
olmal1

Uygun aydinlatma

Havalandirma

Hizmetlerde yararlanmilan
malzemelerin kaliteli
olmasi

Kaliteli malzeme /
ekipman

Dogru ekipman / Kaliteli
ekipman

Hizmetlerde yeni
teknolojilerden
yararlanilmasi

Teknolojik altyap1

Calisanlarin giileryiizlii
olmasi

Giilerylizlii ¢alisanlar,
mekanlardaki ¢alisanlar
giilerylizlii olmalt

Miisteriye konforlu
ortam sunulmasi

Liiks sunulmali

Konfor

Calisanlarn isleriyle ilgili
yeterlige sahip olmasi

Dogru personel

Personelin istekli
goriinmesi dnemlidir

Hizmetlerde siirekli
yenilik yapilmasi

Uriin ve fiziksel yenilik
caligmalar1 yapariz

Miisterinin kendini
evinde gibi hissetmesi /
Rahat olmasi

Miisteriyi rahat
hissettirmeye ¢alisiriz

Kurumsal standartlarin
olmasi

5 yildiz kalitesi olmal1

Hizmetlerin tam
zamaninda yerine
getirilmesi

Mutfak restorana yakin
olmali (uzakliga bagh
sorunlar var)
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Otelin konumu / 1
Cevresine bagh
ozelliklerin iyi olmasi

Cevrenin giiriiltiisiini 1 X
azaltacak Onlemler
alinmali

5. sorunun 6zet igerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 15a. Soru 5:“Hizmet sunumunun gerceklestigi ortamlarda dikkat edilmesi
gereken ana faktorler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet Icerik Analizi
Simiflar Sikhik

Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi 13

[N
[EN

Temizligin kaliteli olarak algilanmasi

Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi

Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi

Calisanlarin giileryiizlii olmasi

Miisteriye konforlu ortam sunulmsi

Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi

Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi

Ol N O W N

Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi

[y
o

Kurumsal standartlarin olmasi

[EEN
[EEN

Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi

Rl Rl R R RN NN N w

[y
N

Otelin konumu / Cevresine bagli 6zelliklerin iyi olmast

Hizmet sunumunun gergeklestigi mekéanlarda dikkat edilmesi gereken ana faktorlere
bakildiginda, “miisteri mekanlarin yeterli olmasi” ve “temizligin kaliteli olarak
algilanmas1” maddelerinin digerlerinden oldukg¢a biiyiik farkla ilk iki sirayr aldig
gorilmektedir. Burada mekanlarin yeterligi, gorildiigii gibi daha ¢ok atmosfer ve
fiziksel yerlesim-islevsellik boyutlariyla ele alimmistir. Ikinci sirada yer alan temizligin
kaliteli olarak algilanmasi ise aslinda miisterinin otelin temizlik hizmetine duydugu
giveni ifade etmektedir. Nitekim temizligi sadece gozle goriiliir oOlgiitlerle
degerlendirmek dogru degildir. Bu nedenle otelin temizliginde algilamanin daha 6nemli
oldugu diisiiniilmektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, Uygulama Oteli eski bir oteldir

ve yoneticiler buna bagli bazi sorunlar dile getirmislerdir. Ornegin:

“Fiziksel olanaklarimiz eskimeye bagsladi, ama biz de diizenlemeyi sik

degistirerek eldeki imkdnlarla en iyisini sunmaya ¢alistyoruz” (Ye)

“Bes yildizly otel kalitesi neyi gerektiriyorsa onu sunmamiz gerek” (Y1)



153

“Malzemelerimiz ve mobilyalarimiz eskimeye bagladi. Ama onemli olan yeni

degil, temiz olmasi” (Yo)

“Yemek salonu ile mutfak arasinda bir kat var, bu da gecikmeye ve baska

sorunlara neden oluyor.” (Y13)

Sehir merkezine ¢ok yakin oldugundan, Uygulama Oteli’nin ¢evresine baglh 6zellikler

de 6nem kazanmaktadir. Bu konuda bir yoneticinin goriisii su sekildedir:

“Cevremiz ferah degil, etraftaki bar ve pavyonlarin giiriiltiisii gece rahatsiz

ediyor. Hem de trafik sorunu oluyor” (Y14)

6. soruda misterilere hizmetin duyusal boyutu, diger bir deyisle “acik hizmetler’in

Ogrenilmesi amaclanmaktadir. Bu soruya alinan yanitlarin icerik analizi Cizelge 16’da

goriilebilir.

Cizelge 16. Soru 6:“Miisterileriniz otel hizmetlerini énce bes duyusuyla algilar. Bu

anlamda hizmetlerinizde one ¢ikan unsurlar nelerdir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin

onemlidir /
Gelenekselligimiz
Onemlidir

Icerik Analizi
Temalar, Kavramlar ve | gk Uzmanlarin Kodlari ve ifade Sikhklari
Smiflar
Yo Yo |Ya [Ya Y5 |Yg |Y7 [Ye Yo [Yio Y |[Y1o [Ya3 |Yia
Yiyecek-icecek kalitesi 6
Yemeklerimiz lezzetlidir/ | 5 X X X X X
Yemeklerimiz begenilir
Kahvalt1 servisimiz 1 X
begenilir
Kurumsal standartlarin | 5
olmasi
Zincir standartlarimizin 2 X X
olmasi tercih sebebidir /
Zincir avantajlar1 var
Markamizin logosu 6ne 1 X
¢ikar
Anadolulu olmamiz 2 X X
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Calisan-miisteri 4
iliskilerinin iyi olmasi
Calisan-miisteri 4 X X X
iligkilerimiz ¢ok iyidir /
Biz daha ¢ok

¢aligsanlarimizin yakimligt
nedeniyle tercih ediliriz /
Cok liiks degiliz, fiziki
yetersizliklerimiz var
ancak sicaklik sunariz ve
bunun i¢in bize gelirler /
Cok yeni olmama
dezavantajimizi
sicakligimizla kapatiriz

Temizligin kaliteli olarak| 3

Cevresine bagh
ozelliklerin iyi olmasi

algillanmasi
Temizlik 3 |X X X
Oda / Geceleme 2
hizmetinin iyi olmasi
Geceleme hizmetimiz 2 X X
iyidir / Oda 6nemlidir
Otelin konumu / 1

Otelin merkezi olmasi 1 X
Miisteri mekanlarinin 1
yeterli olmasi
Sessiz, huzurlu bir ortam 1 X

sunmaya calisiriz

Calisanlarin isleriyle ilgili| 1
yeterlige sahip olmasi

Kahvalt1 servisinde 1 X
caliganlarimiz miisterilerin
giine iyi baglamalar1
gerektigini bilirler

6. sorunun dzet igerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 16a. Soru 6: “Miisterileriniz otel hizmetlerini oncelikle bes duyusuyla algilar.

Bu anlamda hizmetlerinizde one ctkan unsurlar nelerdir?” Sorusuna Verilen

Yamtlarin Ozet icerik Analizi

Smiflar Sikhik
1 |Yiyecek-igecek kalitesi 6
2 |Kurumsal standartlarin olmasi 5
3 |Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmasi 4
4 |Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 3
5 |Oda/ Geceleme hizmetinin iyi olmasi 2
6 |Otelin konumu / Cevresine bagl 6zelliklerin iyi olmasi 1
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7 |Miisteri mekanlariin yeterli olmasi

8 |Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmas1 1

Hizmetin duyusal boyutlariyla ilgili olarak alinan yanitlara bakildiginda, ilk sirada
“yiyecek-igecek kalitesi’nin geldigi goriilmektedir. Bu konuda bir yoneticinin goriisii su

sekildedir:

“Cok liiks bir otel degiliz, fiziksel yetersizliklerimiz de var. Ancak miisterimizin
bizde aradigr da bunlar degil zaten. Calisan-miisteri iliskilerimiz ¢ok iyidir.
Biz sicaklik sunariz ve bize bunun igin gelirler. Diger otellerdeki resmiyet ve

aswrt mesafe bizde yoktur. Bir de yemeklerimiz gercekten lezzetlidir.” (Y 4)

Yoneticiler daha dnce oldugu gibi, bu soruda da ¢alisanlara deginmektedir:
“Eskimis olmamiz bir dezavantaj olsa da, bizde insan unsurunun daha oénemli
oldugunu séyleyebilirim. En onemli giiciimiiz ¢alisanlarimizdir. Yeni olmama

dezavantajimizi sicakligimizla kapatiriz.” (Yo)

“Kurumsal standartlarin olmasi”nin ikinci sirada yer almasi, Uygulama Otelinin bir
zincire ait olmasi ve markasina bagli bazi avantajlart olmasinin 6nemli gortildiiglini
gostermektedir. “Oda/geceleme hizmetinin iyi olmasi”yla ilgili yanit iki kez dile

getirilmistir. Bu hizmetin 6ne ¢iktigini diisiinen bir yoneticinin agiklamasi su sekildedir:

“Miisterilerimizin ¢ogu stireklidir ama kisa siireli konaklar. Bu nedenle en ¢ok

odalarimizin 6n planda oldugunu diistiniiyorum” (Yg)

Yoneticilere yoneltilen 7. soruda hizmetin psikolojik bilesenleri sorgulanmaktadir. Bu

soruya alinan yanitlarin igerik analizi Cizelge 17°de goriilebilir.

Cizelge 17. Soru 7:“Miisterilerinizin kendilerini iyi hissetmeleri icin nelerden
yararlanirsiniz?” Sorusuna Verilen Yanitlarin Icerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve |gnk
Siniflar

Uzmanlarin Kodlar: ve ifade Sikhiklar

Yl YZ Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 YS Y9 Y10 Yll Y12 Yl3 Y14

Miisterinin kendini 6zel | 11
hissetmesi
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Miisteriye ismiyle hitap
ederiz

Miisterinin karsilanabilir
her istegini mutlaka
karsilariz

Miisterilerin
onemsendiklerini
hissetmelerini isteriz / Ozel
hissettirmeye calisiriz /
Miisterilere duygu
yonetimi uygulariz

Miisterilerin beklentilerine
odaklaniriz

Ayrmtilara ve farkliliklara
Onem veririz

CRM uygulamalari,
miisterilerin 6zel
hissetmelerini saglar

Miisterinin kendini
evinde gibi hissetmesi /
Rahat olmasi

Evlerinde gibi
hissetmelerini isteriz /
Rahat ettirmeye ¢alisiriz

Misafir olduklarini
hissettiririz /
Misafirperverlik gosteririz

Calisanlarn isleriyle ilgili
yeterlige sahip olmasi

Caligsanlarimizin da mutlu
olmasina ve aidiyet
duygusunun olmasina
galisiriz, bu galisanlar
islerini de daha iyi yapar

Uzun siireli istihdama
onem veririz, hep ayni
caliganla karsilasmak
miisterinin de hosuna
gidiyor / Calisanlarimizin
eski olmasi bir avantajdir

Cahisan-miisteri
iliskilerinin iyi olmasi

Sicak bir ortam sunariz /
Yakin iligki kurariz

Hizmetlerde yararlanmilan
malzemelerin kaliteli
olmasi
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Miisterinin rahat 1 X
hissetmesinde
malzemelerin 6nemi

bliyiiktiir
Cahsanlarin giileryiizlii | 1
olmasi
Giileryiizle kendilerini iyi 1 X

hissetmelerini saglariz

7. sorunun dzet igerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 17a. Soru 7: “Miisterilerinizin kendilerini iyi hissetmeleri i¢in nelerden
yararlanwrsiniz?” Sorusuna Verilen Yamitlarin Ozet Icerik Analizi
Siniflar Sikhik

Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 11

Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi

Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi1

Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmasi

Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi

o0 Bl W| N
=[] 01

Calisanlarn giileryiizlii olmasi

Misterilerin = Uygulama Otelinde kendilerini iyi hissetmeleri i¢in nelerden
yararlandiklar1 soruldugunda, “miisterinin kendini 6zel hissetmesi” ile ilgili ¢abalarin
ilk sirada geldigi goriilmiistiir. Bunu yine yiliksek oranla “miisterinin kendini evinde gibi
hissetmesi / rahat olmasi” izlemektedir. Uygulama Oteli’nin kurucusunun “miisteri
degil, misafir’ anlayisinin temel hizmet anlayislar1 oldugunu belirten bir yonetici su

aciklamada bulunmustur:

“Miisterilerimizin kendilerini evlerinde gibi hissetmelerine ¢alisiriz. Zaten
miisteri degil, misafir diye hitap ederiz, Tiirk misafirperverligi sunariz...
Miisterilerimizle aramiz gergekten iyidir. Ornegin siirekli seyahat eden bir
miisterimiz var, stk stk haberlesiriz. Baska otellerde karsilastigi sorunlari,
yenilikleri ya da ilging buldugu konular: bize yazar, bizim igin oneriler getirir.

Biz miisterimizi ciddiye aliriz. Onlar da bunu hisseder. ” (Ysg)

Yoneticilerin yanitlarina genel olarak bakildiginda, miisterilerin kendilerini 1iyi
hissetmelerinde daha cok hizmetin etkilesim 6zelliginden yararlandiklar1 sdylenebilir.

Bir yoneticinin su ac¢iklamasi bu durumu 6zetlemektedir:
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“Biz davramiglarimizla miisteriyi iyi hissettirmeye ¢alisiriz. Onlara sicak bir

ortam sunariz..” (Y10)

Baz1 yoneticiler, uzun siireli istthdam politakasinin 6nemine deginerek bunun miisteri

iligkilerine katkisini su sekilde agiklamaktadir:

“Eski ¢alisanlarin avantajlarindan yararlaniriz. Bizde uzun stireli istihdam
onemlidir. Calisanlarimizin hemen hepsi uzun yillardir buradadir. Bu da
personelde  aidiyet duygusu olusturuyor. Calisanlarin  eski  olmasi
miisterilerimizin de ¢ok hosuna gidiyor. Her geldiginde ayni kisiyle
karsilasiyor.” (Y 4)

Yoneticilere 8. soruda “Hizmetlerde yararlandiklar:t kolaylastirici iiriin ya da

hizmetlerin neler oldugu” sorulmustur. Yanitlarin icerik analizi Cizelge 18’de

goriilebilir.

Cizelge 18. Soru 8: “Hizmetlerinizin sunumu sirasinda yararlanilan kolaylastirict
iiriinler ya da hizmetler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin Icerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve | gk Uzmanlarin Kodlar: ve ifade Sikliklar

Smiflar

Yo [Yo2 [Ya [Ya [Ys5 [Ye [Y7 [Yg [Yo [Yio Y11 [Y12 [Yi3 [Yuu

Hizmetlerde yeni 5
teknolojilerden
yararlanmilmasi
Ucretsiz kablosuz internet | 4 X X X X
erigimi
Internet iizerinden 1 X

rezervasyon kolayligi

Meniideki yemek 3
cesitlerinin yeterli olmasi
Miisteriyi sasirtacak farkl 1 X
meniiler olusturmaya
calisiriz
Istege 6zel yemek 2 X X

yapilabilir / Miisterinin
yemekte istedigi her
degisikligi ya da yeni bir
yemegi yapmaya calisiriz
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Miisteriye kiigiik 2
ikramlar sunulmasi
Kiigiik ikramlar 2 X
Kurumsal standartlarin
olmasi
Sirket muhasebeleri ile 1 X

stirekli iletisimde oluruz

Zincir kart1 veririz 1 X

Etkilesimli (interaktif) 2
hizmetler / Interaktif TV
uygulamalarinin olmasi
uygulamalarinin olmasi

Etkilesimli televizyon var 2 X
ama daha iyi olmal1 /
Interaktif TV gelistirilebilir

Basit banket hizmetinin | 1
solen seklinde yapariz

Basit banket hizmetini 1 X
sOlen seklinde yapmaya
calisiriz
Yiyecek-icecek kalitesi | 1
Yemegin icerigi ile ilgili 1 X

olarak istendiginde her
tirlii bilgiyi veririz

Miisterinin kendini 6zel | 1

hissetmesi
Ozel giinlerinde ¢igek- 1
cikolata gibi hediyeler
Odalarda bilgi 1

kartlarinin olmasi

Odalarda bilgi kart1 sunariz

Otel giivenli olarak
algillanmasi

Mekanlarda giivenlikle 1

ilgili bilgilendirme yapariz

8. sorunun Ozet icerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 18a. Soru 8: “Hizmetlerinizin sunumu swrasinda yararlanilan kolaylastirict
iiriinler ya da hizmetler nelerdir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin Ozet I¢erik Analizi

Smiflar Sikhik
1 |Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 5
2 |Meniideki yemek cesitlerinin yeterli olmasi 3
3 |Miisteriye kiigiik ikramlar sunulmasi 2
4 |Kurumsal standartlarin olmasi 2
5 |Etkilesimli (interaktif) hizmetler / interaktif TV uygulamalarinin olmast 2
6 |Yiyecek-igecek kalitesi 1
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7 |Basit banket hizmetinin s6len seklinde yapariz 1
8 |Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 1
9 |Odalarda bilgi kartlarinin sunulmasi 1
10 |Otel giivenli olarak algilanmasi 1

Hizmetlerde yararlanilan kolaylastirici iiriin ya da hizmetlerle ilgili yanitlarin basinda
“hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi” gelmektedir. Bunun ardindan

“mentideki yemek c¢esitlerinin yeterli olmas1” gelmektedir.

Teknoloji ve hizmet birbirini yogun sekilde etkileyen iki kavramdir. Yeni
teknolojilerden yararlanma ile ilgili yanitlarin kolaylastiricilar i¢inde ilk sirada gelmesi
olagan bir sonug¢ olarak goriilebilir. Bu soruda alinan yanitlara bakildiginda, aslinda
otel sektdrii i¢in 6nemli bir bulguya ulasildig1 goriilmektedir. Bilindigi gibi, otel sektorii
icin temel varsayimlardan biri, hizmetlerde kisiye uyarlama zorlugudur. Bu durum daha
cok fiziksel boyutta gecerli olsa da, Uygulama Oteli’nde de 6rnegi goriildiigi gibi,
temel hizmetlerden biri olan yiyecek-i¢cecek hizmetinde kisiye uyarlamanin rahatlikla

uygulanabilmesi miimkiindiir. Asagidaki iki a¢iklama bu konuyla ilgilidir:

“Miisterilerin yemekle ilgili tiim isteklerini karsilamaya c¢alisiriz, yeter ki

zaman ve malzeme olsun.” (Ys)

“Istege ozel yemek yapabiliriz. Bizim yemeklerimizde bir degisiklik de olabilir,
yeni bir yemek de. Tarifini verirlerse deneriz, begenilirse meniiye bile
koyabiliriz... Fiyati, yemegin ozelligine bagl olur. Menii disinda oldugu igin
farkl degerlendirilir tabii. > (Y13)

Uygulama Oteli’nde miisterilere “kii¢iik ikramlar sunulmasi”nin olduk¢a yaygin bir
uygulama oldugu dgrenilmistir. Ikramlar igin belli standartlar olsa da, miisterilerin 6zel
durumlarina gore durumsal baglamda da kararlar verilebilmektedir. Kolaylastirici {iriin
ya da hizmetler arasinda “etkilesimli hizmetler/Interaktif TV” uygulamalarinin
gelistirilmesi gerektigi dile getirilmistir. Her ne kadar, yeni teknolojilerle ilgili olsa da,

baslibasina bir hizmet tiirli olarak ele alinabileceginden ayr1 degerlendirilmistir.

Uygulama Oteli yoneticilerine yoneltilen son ii¢ soru, hizmet dagitimu ile ilgili temel

faktorlerin arastirildigi sorulardir. Bunlardan ilki olan “Otelinizdeki hizmetlerin yerine
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getirilmesinde ¢alisanlar nasil bir rol oynamaktadir?” sorusuna alinan yanitlarin igerik

analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 19. Soru 9:“Otelinizdeki hizmetlerin yerine getirilmesinde ¢alisanlar nasil bir
rol oynamaktadir?” Sorusuna Verilen Yanitlarin Icerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve | gk Uzmanlarin Kodlari ve ifade Sikhklari
Smiflar

Yl YZ Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Yll Y12 Y13 Y14

Calisanlarin isleriyle ilgili| 14
yeterlige sahip olmasi

Calisanlarin is becerileri 3 X X X
iyi olmal1 / Islerinde iyi
olmalilar / Teknik
altyapilar1 iyi olmali

Tletisim becerileri gok 3 X X X
onemli / Bizim igimiz
insanla, miisteriyle
konusmasini bilmeli /
Giizel konugabilmeliler

Ozellikle miisteriyle 1 X
karsilasan ¢aliganlarin dis
goriiniimleri iyi olmali

Miisteriyi rahatlatmalar1 1 X
gerekir

Hangi boliimde olursa 1 X
olsun isinde samimi olmal1

Calisanlarimiz takipgi 1 X

olmali, hafizalar giiclii

olmal1

Sikayetleri profesyonel 1 X

bi¢imde alabilmeli
(dinleme ve ¢oziimleme
becerisi olmalr)

Konaklama iginin 6ziinii 2 X X
iyi bilmeliler / Genel
olarak otelcilik bilgileri iyi
olmas1 gerekir

Genel kiiltiirleri olmali 1 X
Siirekli ¢6ziim iiretmeleri 1 X
gerek

Calisan-miisteri 8

iliskilerinin iyi olmasi

Tiim ¢aligsanlar miisteriyle 3 X X X
yakin temastadir /
Miisterilerle birebir temas
kurariz / Calisanlarimiz
miisteriyle yakin iligki
kurarlar
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Miisteri sicaklik ister ve
sicak olup olmadigimizi
hisseder / Biz aile
ortaminin sicakligin
sunari1z / Miisterilerimiz
bizi sicak ve samimi
olmamiz nedeniyle tercih
eder

Miisterimiz bizi tanir biz
onu taniriz

Miisteriyle kisisel iliskiye
¢ok Onem veririz

Temizligin kaliteli olarak
algillanmasi

Kisisel temizlik ve
hijyenine dikkat etmeli

Temizlik ve kisisel
hijyenlerine dikkat
etmeliler

Calisanlarin giileryiizlii
olmasi

Miisteri giileryiiz bekler /
Gililerytizlii olmalar1
gerekir

Kurumsal standartlarin
olmasi

Kurumsal standartlar1 ¢ok
iyi bilmeli ama kendi
katma degeri de olmali

9. sorunun 6zet icerik analizi agagida sunulmaktadir.

Cizelge 19a. Soru 9:“Otelinizdeki hizmetlerin yerine getirilmesinde calisanlar nasil

bir rol oynamakzadir?” Sorusuna Verilen Yamtlarin Ozet icerik Analizi

Sikhk
1 |Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 14
2 |Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmast 8
3 |Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 3
4 |Calisanlarin giileryiizlii olmasi 2
5 |Kurumsal standartlarin olmast 1

Calisanlarin  hizmetlerde nasil bir rol oynadigi sorusuna alinan yanitlarin basinda

calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi gelmektedir. Bu madde daha g¢ok

calisanlarin teknik is bilgi ve becerilerini kapsamaktadir. Asagidaki agiklama,

Uygulama Otelinin hizmetlerinde ¢alisanlarin 6nemine 6rnek olarak verilebilir:
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“Biz miisteriye son derece yakin bir oteliz. Eksikliklerimizi de ¢alisanlarimiz
sayesinde kapatiyoruz. Giileryiiz pek ¢ok kapiyr acar, miisterilerimizin bizden
kaynaklanan ya da kaynaklanmayan tiim memnuniyetsizliklerini gidermede en
onemli rol ¢alisanalarimiza diiser. Calisanlarin da islerinde iyi olmalar

gerekir.” (Yo)

“Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi” maddesini, “miisteriyle iliskilerinin
iyl olmas1” izlemektedir. Teknik agidan yeterli olsa da, calisanlarin iyi iliski kurma
becerilerinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ote yandan “calisanlarin giileryiizlii
olmasi”nin burada da vurgulanmast maddesiyle de bir arada disiliniildiigiinde,
Uygulama Oteli’nin miisteri iligkilerine verdigi onemin bir kez daha ortaya kondugu

goriilmektedir.

10. soruda yoneticilere “Hizmetlerinizin miisterilerinize ulastirilmasinda teknolojiyi
nasil degerlendiriyorsunuz?” sorusu yoneltilmistir. Almman yanitlarin igerik analizi

asagida sunulmaktadir.

Cizelge 20 Soru 10: “Hizmetlerinizin miisterilerinize ulastirilmasinda teknolojiyi
nasul degerlendiriyorsunuz?” Sorusuna Verilen Yamtlarin I¢cerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve | gk Uzmanlarin Kodlar: ve ifade Sikhiklar

Siniflar
Yo |Yo |Ys [Ya |Ys |Ye [Y7 [Ys |Yo [Yio |Yu |Yi2 [Yi3 |Yia
Hizmetlerde yeni 11
teknolojilerden
yararlanmilmasi
Hizmetlerimizde en 6nemli| 2 [X X

faktor teknolojidir / Tiim
isimiz teknolojiyle ytiriir

Kablosuz internet erigimi 2 X X
giiclendirilmeli
Yeni teknolojiler takip 6 X X X X X X

edilmeli / Otelin
teknolojisi daha sik
yenilenmeli / Teknoloji
once giincel olmal1 /
Teknolojik olanaklarin
tyilestirilmesi gerekir

Pek 6n planda gibi 1 X
durmasa da ¢ok 6nemli,
sistemin iyi iglemesini
saglar
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Otelde elektronik
yonlendirmeler (giinliik
aktiviteler vs.) olsa daha
iyi olur

Etkilesimli (interaktif)
hizmetler / interaktif TV
uygulamalarinin olmasi

Odalardaki interaktif
sistemin gii¢lendirilmesi
gerekir / Daha kapsamli bir
interaktif TV sistemi
gerekli / Miisteri interaktif
sistemden tiim bilgileri
alabilmeli

Interaktif TV de eglenceler
de olmal

Interaktif TV’de ¢cocuk
eglencesi olmali

Interaktif TV de sanal
gerceklik uygulamalari
olmali

Kurumsal standartlarin
olmasi

Teknoloji hizmet
giivenilirligini arttirryor

10. sorunun 6zet igerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 20a. Soru 10:“Hizmetlerinizin miisterilerinize ulastirilmasinda teknolojiyi
nasul degerlendiriyorsunuz?” Sorusuna Verilen Yanitlarin Ozet Icerik Analizi

Simiflar

Sikhik

1 |Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi

11

2 |Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uygulamalarinin olmasi

3 |Kurumsal standartlarin olmasi

Teknoloji ile 1ilgili degerlendirmeleri

soruldugunda Y33 kodlu yonetici

kendi

boliimlerinde “pek yararlanmadiklarini” yanmtim1 vermistir. Yg kodlu yonetici ise

“teknolojiden ziyade insan unsurunun o6nemli oldugunu” ifade etmistir. Diger

yoneticilerin ¢oguna gore teknoloji dnemlidir ve mevcut teknolojilerinin yenilenmesi

gerekmektedir. Yoneticilerin teknolojiyi vurgulama yoniindeki egilimleri daha c¢ok i¢

faaliyetlere doniik ya da etkilesimli hizmetlerde oldugu gibi miisteriyle yakinliklarini

arttirmaya yoneliktir.
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Yoneticilere yoneltilen son soru “Hizmetlerinizin miisterilere ulastirilmasinda yasanan

sorunlar nelerdir? Hem miisterilerinizin sikdyette bulundugu hem de onlarin

goremedigi ama sizin farkettiginiz sorunlar agisindan diigiiniiniiz” seklindedir. Alinan

yanitlarin igerik analizi Cizelge 21’ dedir.

Cizelge 21. Soru 11: “Hizmetlerinizin miisterilere ulastirilmasinda yasanan sorunlar
nelerdir? Hem miisterilerinizin sikdyette bulundugu hem de onlarin goremedigi ama

sizin farkettiginiz sorunlar acisindan diigiiniiniiz.” Sorusuna Verilen Yanitlarin
Icerik Analizi

Temalar, Kavramlar ve
Smiflar

Sikhik

Uzmanlarin Kodlar ve ifade Sikliklar

Y3

Y4 Y5 YG Y7 Y8 Y9 YlO Yll

Y12

Y13

Y14

Hizmetlerin tam
zamaninda yerine
getirilmesi

14

Anlik ekipman arizalar1
oluyor / Ekipman arizalar1
isleri yavaslatabiliyor

Is yogunluguna gore
personel eksikligimiz
olabiliyor

Fatura gecikmeleri
olabilyor

Bazen elektrik su
kesintileri oluyor

Malzeme tedariki
gecikebiliyor / Buklet
malzemelerinde gecikme
yasanabiliyor

Camasgirhane hizmeti
disaridan alindigindan
bazen gecikmeler oluyor
(hem miisteri hem otel
¢amasirlarinda)

Baz1 ekipmanlarimizin eski
olmasina bagl sorunlar
yasanabiliyor

Miisterinin istedigi dogru
anlasilmli ve hizla
yapilmali, bunu zaman
zaman saglayamadigimiz
oluyor

Hizmetlerde yeni
teknolojilerden
yararlanilmasi
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Teknolojik altyapimiz
giiclendirilirse ¢ok daha iyi
hizmet verebilecegiz /
Teknolojik altyapimizda
bazi yetersizliklerimiz var

Odada bilgisayara
baglanabilen biiyiik ekran
LCD TV olmali

Odalarda bilgisayar
bunulabilir / Miisterilere

kisa siireli laptop tahsis
edilebilir

Yazilimlarimiz yeterli
ancak donanim eksigimiz
var

Internet erisim hizi
arttirtlmalt

Miisterinin kendini 6zel
hissetmesi

Kisiye 6zel hizmette
sinirlar1 zorlamaliyiz

Herkese hitap edememek
sorun oluyor / Hizmetleri
esnetmede sinir belirlemek
¢ok zor

Miisterinin kigisel,
psikolojik 6zel durumu
¢aligsanlarimiz tarafindan
bazen algilanmayabiliyor

Hizmetlerde siirekli
yenilik yapilmasi

Rakipleri takip ederek
hizmet farklilig
yaratmamiz lazim / Biiytik
ya da kiigiik siirekli yenilik
yapilmali

Uriin gesitliligi arttirilmal,
Yenilikler yapilmali

Calisanlarin isleriyle ilgili
yeterlige sahip olmasi

Calisanlarin performansi
arttirilmali

Bazi miisteriler glivenlik
talimatlarina tepki
gosterebiliyorlar ancak
nazikge ikna ediyoruz

Yetigmis insan giicli ok
onemli
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Hizmetlerde yararlanilan
malzemelerin kaliteli
olmasi

Fiziki sartlar onemli, biz
biraz yetersiz kaliyoruz /
Otelimiz kismen eskidi /
Malzemeler otel
konseptine uygun (yeni)
olmali

Otelin konumu /
Cevresine bagh
ozelliklerin iyi olmasi

Otopark kapasitemiz
arttirtlmal1 yollar ¢ok dolu

Yol iistiinde olmamiz
nedeniyle trafik ve giiriilti
sorunu var / Otelin
konumu hem avantajli hem
dezavantajli

Miisteri mekanlarinin
yeterli olmasi

Restoran diizeni sik sik
degismeli, miisteri bundan
hoslaniyor

Restoran rahat ve sessiz
olmal1

Miisteriye konforlu
ortam sunulmasi

Odada otomatik perde
olmali

Odada su 1s1ticis1 olmal

Miisterinin Kisisel
bilgilerinin otel zinciri
diizeyinde kayith olmasi

Zincir ¢apinda kapsamli
bir CRM olmali

Kurumsal standartlarin
olmasi

Personel otel
standartlarimizi yanlis
uygulayabiliyor bazen

Kurumsal standartlarimiz
daha etkili bir sekilde
uygulanmali

Sirket ve toplanti
hizmetleri imkanlarinin
olmasi

Sirkete 6zel kahvalti
salonu olmali
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Meniideki yemek 1
cesitlerinin yeterli olmasi
Cok ¢esit olmasina ragmen | 1 X
kahvalti meniimiiz yetersiz
kalabiliyor

Miisterinin otelin tiim 2
yoneticilerine dogrudan
ulasabilmesi

Miisteri istedigi 1 X
departmana ulasabilmeli

Hepimiz misteriye yakin| 1
olmaliy1z

Etkilesimli (interaktif) 1
hizmetler / Interaktif TV
uygulamalarinin olmasi

Interaktif sistem 1 X
giiclendirilmeli

Ingilizce disinda yabana1| 1 (X
dillerin olmasi

Ingilizce disinda yabanci 1 |X
diller olmali

Oda / Geceleme 1
hizmetinin iyi olmasi

Daha fazla oda segeneginin| 1 | X
olmasi

Otel giivenli olarak 1
algilanmasi

Ozellikle oda giivenliginde | 1
daha ileri teknolojilerinden
yararlanmak gerek

11. sorunun 6zet igerik analizi asagida sunulmaktadir.

Cizelge 21a. Soru 11: “Hizmetlerinizin miisterilere ulastirilmasinda yasanan
sorunlar nelerdir? Hem miisterilerinizin sikdyette bulundugu hem de onlarin

goremedigi ama sizin farkettiginiz sorunlar agisindan diigiiniiniiz.” Sorusuna Verilen

Yamitlarin Ozet icerik Analizi

Siiflar Sikhik
1 |Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 14
2 |Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 9
3 |Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 4
4 |Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 4
5 |Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 3
6 |Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmast 3
7 |Otelin konumu / Cevresine bagli 6zelliklerin iyi olmast 3
8 |Misteri mekanlarinin yeterli olmasi 2
9 |Misteriye konforlu ortam sunulmast 2
10 |Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmas1 2
11 |Kurumsal standartlarin olmasi 2




169

12 |Miisterinin otelin tiim yoneticilerine dogrudan ulasabilmesi

13 |Sirket ve toplantt hizmetleri imkanlarinin olmasi

14 |Meniideki yemek ¢esitlerinin yeterli olmasi

15 |Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uygulamalarinin olmasi

16 |Ingilizce disinda yabanci dillerin olmasi

17 |Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmasi

R RRRrRr RN

18 |Otel giivenli olarak algilanmasi

Uygulama Oteli yoneticilerinin hizmetleriyle ilgili olarak karsilastiklar1 sorunlarin
basinda hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesine bagli sorunlarin digerlerinden
oldukga fazla dile getirildigi goriilmektedir. “Hizmetlerin tam zamaninda yerine
getirilmesi” hizmet sektdriiniin genel bir sorunudur. Yogun bir dis ve i¢ ¢cevrede faaliyet
gosteren otel sektoriinde de zamanlama sorunu olmasi beklenir bir durumdur. Buna
paralel olarak, yeni teknolojiler konusunun vurgulanmasinin da yine hiz acisindan

agirlik kazandig goriilmektedir.

Yoneticiler her ne kadar “miisterinin kendini 6zel hissetmesi” yoniindeki ¢abalara 6nem
verse de, bu konuda da bazi sorunlarla karsilasmaktadirlar. Asagidaki agiklamalar hem
bu konu hem de miisteri memnuniyeti konusunda karsilagilan sorunlar i¢in 6nemli

gorilmektedir:

“Yiizde yiiz miisteri memnuniyeti saglamak ¢ok zor, herkese hitap edememek

sorun oluyor. Herkesi ayni sekilde mutlu edemeyiz.” (Yo)

“Hizmet sektorii hi¢ bir zaman dort dortliik olmaz. Yiizde 85-90 civarinda bir

basart noktasinda ¢alistigimizi séyleyebilirim.” (Yeg)

Aciklik ve seffaflik anlayis1 kurumsallagma ¢abasinda olan igletmelerin 6nem verdigi
bir konudur. Gerek bu nedenle, gerek dogrudan iletisimin getirdigi tstiinliiklerden
yararlanmak amaciyla “miisterinin otel isletmesinde istedigi tiim birim ydneticilerine

ulagmas1” yoniindeki goriis de ilging bir bulgudur.
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“Miisteri istedigi departmana ulasabilmeli. Departmanlarla ilgili sorunlarin

kendileriyle halletmeli. Bu isleri geciktirmez, aksine giiven ve onemsenme

duygusu yaratir. Diger departmanlar da miisteriyle yakinlasir.” (Y7)
Uygulama Otelinin ait oldugu zincir kapsaminda miisterilere “zincir kart1” verildigi
Ogrenilmistir. Bu kart daha ¢ok indirim ve ikram gibi amaglara doniik oldugundan,
bunun kapsaml1 bir miisteri iliskileri yonetimi (MIY) amaciyla kullanilmasi ydniindeki
goriisler bulunmaktadir. Mevcut uygulamada, MIY uygulamasinin otel biinyesinde

yurltildigli o6grenilmistir. Buna bagli olarak “kurumsal standartlarin olmasi” da

vurgulanan diger maddelerden biridir.

Diger yanitlara bakildiginda, yoneticilerin daha once dile getirdigi aksakliklarin
yanisira, hizmet kalitesini arttirmaya yonelik onerilerin de dile getirildigi goriilmektedir.
Uygulama Oteli’nin miisterilerinin %80’i Tiirkler’dir. Ozellikle Iranli miisterilerinin
artmakta olmasima bagl olarak Ingilizce disinda da yabanci dillerin olmas1 ydniindeki
goriis dile getirilmistir. Ayrica oda tiirlerinin sayisinin artmasinin da yararl olacagi bu

soruya alman bir bagka farkli yanit olmustur.

5.1.1.5.2. I. Tur Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Uygulama Otelinde birinci tur goriismeleri sonucunda, otelin hizmet bilesenleri olarak

toplam 34 madde elde edilmistir. Cizelge 22°de bu kavramlar siralanmaktadir.

Cizelge 22. icerik Analizinin Genel Sonuclar:

Hizmet Bilesenleri n Sikhik
1 | Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 14 36
2 | Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 14 33
3 | Calisanlarin igleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 14 28
4 | Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmasi 14 28
5 | Miisterilerin kendilerini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi 14 20
6 | Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 14 20
7 | Miisteri mekanlarinin yeterli olmast 14 19
8 | Kurumsal standartlarin olmasi 14 18
9 | Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 14 16
10 | Calisanlarin giileryiizlii olmasi 14 15
11 | Yiyecek-igecek kalitesi 14 15
12 | Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uygulamalarimnin olmasi 14 11
13 | Miisteriye konforlu ortam sunulmasi 14 10
14 | Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmasi 14 10
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15 | Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu 14 9
16 | Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 14 8
17 | Meniideki yemek ¢esitlerinin yeterli olmasi 14 7
18 | Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 14 7
19 | Otelin giivenli olarak algilanmasi 14 6
20 | Miisteriye kiiglik ikramlar sunulmast 14 6
21 | Otelin konumu / Cevresine bagh 6zelliklerin iyi olmasi 14 5
22 | Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 14 5
23 | Sirket ve toplant1 hizmetleri imkanlarinin olmasi 14 4
24 | Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi 14 2
25 | Basit banket hizmetinin s6len seklinde yapilmasi 14 1
26 | Hediyelik egya magazasi 14 1
27 | Giinliik aktivitelerin olmasi 14 1
28 | Miisterinin otelin tiim yoneticilerine dogrudan ulagabilmesi 14 1
29 | Saglik (doktor) hizmeti 14 1
30 | Sauna ve Tiirk hamami 14 1
31 | Odada bilgi kartlarinin olmast 14 1
32 | Laptop gibi bazi araglarin basit tamiratlarinin yapilmasi 14 1
33 | Ingilizce disinda yabanci diller 14 1
34 | Ziyafetlerde fotograf/video hizmetinin olmasi 14 1

5.1.1.6. I1. Tur Asamasi

Delphi siirecinin birinci turu sonucunda elde edilen 34 hizmet bileseni, kapali uglu
sorulardan olusan yapilandirilmis bir soru formu haline getirilmistir (EK 2). Ikinci tura
baslarken, yoneticilere bu 34 maddenin nasil elde edildigi agiklanmistir. Yoneticilerden

her maddeyi su iki agidan degerlendirmeleri istenmistir:

= Maddelerin ifade bicimlerini goz Oniine alarak disilincelerine uygunlugu
acisindan degerlendirmeleri ve bu konuda varsa goriis ve onerilerini bildirmeleri
istenmistir. Yoneticilerin bu konudaki goriisleri gdériisme formunda not olarak
kaydedilmistir.

= Maddeleri ikinci olarak Uygulama Oteli hizmetleri i¢inde tasidiklart onem
acisindan degerlendirmeleri istenmistir. Bu degerlendirme igin “1=Hi¢ Onemli
Degil” ile “6=Cok Onemli” arasinda bir puan vermeleri gerektigi belirtilmistir.
S6z konusu hizmet sektorii ve sinirsiz beklentiler oldugunda, siiphesiz tiim
hizmet bilesenleri ¢ok dnemli bulunabilir. Ancak burada yoneticilerden 6zellikle
“hassas” bir degerlendirme yaparak hizmet Onceliklerini diisiinmeleri dikkate

almalar1 istenmistir.
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Bu tur i¢in hazirlanan soru formu ayrica akademik uzmanlara da anket olarak
uygulanmistir (EK 3). Akademik uzmanlara 34 maddenin nasil elde edildigi ve
caligmanin amaci agikladiktan sonra, maddelerin bes yildizli bir sehir oteli hizmeti
icindeki Onemini degerlendirmeleri istenmistir. Akademik uzmanlardan ayrica 34
maddenin terminolojik uygunlugu ile ilgili goriiglerini belirtmeleri de istenmistir. 10
Mart-11 Mayis 2009 tarihleri arasinda devam eden ikinci turda Uygulama Oteli
yoneticileriyle yapilan goriismeler ortalama 30 dakika siirmiistiir. izleyen kisimda ikinci

turun degerlendirmesine yer verilmektedir.

5.1.1.6.1. II. Tur Sonuc¢larimin Degerlendirilmesi

Ikinci turda Uygulama Oteli yoneticilerinden ve akademik uzmanlardan elde edilen
verilerin analizi birbirinden bagimsiz olarak yapilmistir. Ancak analizde ayni
yontemden yararlanilmistir. Once maddelerin dagilimimni ortaya koymak icin aritmetik
ortalama ve standart sapma hesaplar1 yapilmistir. Bunun ardindan 34 hizmet bileseniyle
ilgili olarak yoneticilerin ve akademik uzmanlarin kendi i¢inde uzlagmaya varip

varmadiginin goriilebilmesi i¢in Kendall’s W testinden yararlanilmistir.

Daha once belirtildigi gibi, Delphi ¢alismalarinda maddelerin standart sapma degerleri,
grup icinde “uzlagsma aramak” amaciyla yararlanildiginda, yanlis sonuca
gotiirebilmektedir (Schmidt, 1997, s.767). Bu ¢alismada da, standart sapma degerleri
uzlagma Ol¢iisii olarak degil, sadece “degerin ortalamadan ne kadar uzakta oldugunu”
(Erdogan, 1998, s.126) gdérmek amaciyla sunulmaktadir. Ikinci turda Uygulama Oteli
yoneticileri arasinda uzlagma durumunu gormek i¢in yapilan Kendall’s W testi

yapilmistir. Test sonuclar1 asagidaki cizelgede goriilebilir.

Cizelge 23. Ikinci Turda Uygulama Oteli Yoneticileri Arasinda Uzlasma Durumu

n 14
Kendall’s W ,552
p ,000

Kendall’s W testinin anlamlilik diizeyine bakildiginda, yoneticiler arasinda uzlasma
saglandig1 goriilmektedir (p=,000). “W degeri’ne bakildiginda Schmidt’in (1997)

Onerisine gore, uzlagmanin diizeyi “orta derecede”dir (W=,552).
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Cizelge 24. ikinci Turda Akademik Uzmanlar Arasinda Uzlasma Durumu

n 8
Kendall’s W ,626
p ,000

Yukaridaki ¢izelgede gorildiigii gibi, akademik uzmanlardan elde edilen verilerde de
uzlasma saglanmistir (p=,000) ve bu uzlagsmanin “orta ile yiiksek diizey arasi”nda
oldugu goriilmektedir (W=,626). Gruplar i¢inde uzlasma saglandig goriildiikten sonra,
ikinci  turda Uygulama Oteli  yoneticilerinin  hizmet bilesenleriyle 1ilgili

degerlendirmeleri Cizelge 25’de sunulmaktadir.

Uygulama Oteli yoneticilerinin hizmet bilesenleriyle ilgili degerlendirmelerine gore, en
yiiksek degeri alan madde “miisterinin kendini 6zel hissetmesi”dir (Ortalama=5,85). Ilk
turda nispeten daha az dile getirilen “Temizligin kaliteli olarak algilanmasi

(S1kl1k=20)”, bu turda ikinci sirada yer almaktadir.

Cizelge 25. Ikinci Turda Uygulama Oteli Yoneticilerinden Elde Edilen Yamtlarin
Degerlendirilmesi

Hizmet Bilesenleri n Ort. St.Sap.
1 | Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 14 5,85 ,36
2 | Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 14 5,78 42
3 | Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi 14 5,64 52
4 | Calisanlarin giileryiizlii olmas1 14 5,57 ,52
5 | Yiyecek-igecek kalitesi 14 5,57 52
6 | Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmast 14 5,50 51
7 | Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 14 5,50 ,67
8 | Hizmeti fiyati ile hizmet kalitesi uygunlugu 14 5,50 ,65
9 | Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 14 5,42 ,64
10 | Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uyg.olmasi 14 5,42 ,68
11 | Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlari 14 5,35 74
12 | Miisteriye kiigiik ikramlar sunulmasi 14 5,35 74
13 | Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 14 5,35 74
14 | Otelin giivenli olarak algilanmasi 14 5,35 ,64
15 | Kurumsal standartlarin olmasi 14 5,28 ,61
16 | Meniideki yemek ¢esitlerinin yeterli olmasi 14 5,21 ,80
17 | Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 14 5,01 ,53
18 | Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmast 14 5,21 57
19 | Calisanlarn isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 14 5,14 A7
20 | Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi 14 5,14 53
21 | Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 14 5,07 ,61
22 | Misteriye konforlu ortam sunulmasi 14 5,07 61
23 | Oda/ Geceleme hizmetinin iyi olmasi 14 4,92 73
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24 | Otelin konumu / Cevresine bagl 6zelliklerin iyi olmasi 14 4,50 ,94
25 | Miisterinin otelin tiim yoneticilerine dogrudan ulasabilmesi 14 4,21 1,12
26 | Ziyafetlerde fotograf/video hizmetinin olmasi 14 4,07 1,07
27 | Saglik (doktor) hizmeti 14 3,64 1,33
28 | Ginliik aktivitelerin olmasi 14 3,57 ,85
29 | Basit banket hizmetinin solen seklinde yapilmasi 14 3,50 ,94
30 | Sauna ve Tiirk hamami 14 3,42 .93
31 | Ingilizce disinda yabanci diller 14 3,42 1,39
32 | Hediyelik esya magazasi 14 3,14 ,86
33 | Odada bilgi kartlarmnin olmasi 14 3,07 ,82
34 | Laptop gibi bazi araclarin basit tamiratlarinin yapilmasi 14 3,00 1,03

[k siralarda yer alan maddelere bakildiginda yine ¢ogunun miisteri ile iliskilerle ilgili

maddeler oldugu goriilmektedir. Bu durumun, ilk turda elde edilen bulgularla biiyiik

ol¢iide tutarli oldugu sdylenebilir. Son sirada yer alan maddelere bakildiginda, bunlarin

ilk turda oldukga az dile getirilen maddelerle ilgili oldugu goriilmektedir.

Hatirlanacagi gibi, 6’1 tip Likert Ol¢eginden yararlanilmasinin nedeni, hizmet

bilesenlerini birincil (1-3 aras1 deger alanlar) ve ikincil (4-6 aras1 deger alanlar) olarak

degerlendirmekti. Buna gore hizmet bilesenlerinin biiyiik kisminin (1-26.maddeler)

birincil nitelikli olmasina karsin son sekiz maddenin (27-34. maddeler) ikincil nitelikli

oldugu soylenebilir.

Cizelge 26. Ikinci Turda Akademik Uzmanlardan Elde Edilen Yanitlarin

Degerlendirilmesi

Hizmet Bilesenleri n Ort. St.Sap.
1 | Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 8 5,75 46
2 | Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 8 5,50 53
3 | Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 8 5,37 74
4 | Otelin giivenli olarak algilanmast 8 5,37 51
5 | Oda/ Geceleme hizmetinin iyi olmasi 8 5,25 1,03
6 | Calisanlarin giileryiizlii olmasi 8 5,25 ,70
7 | Yiyecek-igecek kalitesi 8 5,12 ,99
8 | Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu 8 5,12 ,99
9 | Calisanlarm isleriyle ilgili yeterlige sahip olmas1 8 5,00 1,30
10 | Miisteriye konforlu ortam sunulmasi 8 5,00 75
11 | Kurumsal standartlarin olmasi 8 5,00 75
12 | Miisteri mekanlariin yeterli olmasi 8 4,87 ,64
13 | Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 8 4,87 ,99
14 | Miisterilerin kendilerini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmast 8 4,75 1,03
15 | Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 8 4,75 ,70
16 | Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 8 4,75 ,88
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17 | Otelin konumu / Cevresine bagli 6zelliklerin iyi olmasi 8 4,75 ,70
18 | Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmasi 8 4,62 91
19 | Meniideki yemek cesitlerinin yeterli olmasi 8 4,25 1,03
20 | Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi 8 4,25 ,70
21 | Sauna ve Tirk hamamu 8 4,25 1,28
22 | Miisterinin otelin tiim yoneticilerine dogrudan ulasabilmesi 8 3,87 1,45
23 | Miisteriye kii¢iik ikramlar sunulmasi 8 3,87 ,99
24 | Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 8 3,75 1,03
25 ingilizce disinda yabanci diller 8 3,62 1,18
26 | Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uygulamalarinin 8 3,37 1,06
27 | Giunlik aktivitelerin olmasi 8 3,25 1,03
28 | Saglik (doktor) hizmeti 8 3,12 ,64
29 | Ziyafetlerde fotograf/video hizmetinin olmasi 8 2,87 83
30 | Sirket ve toplant1 hizmetleri imkanlarinin olmasi 8 2,62 74
31 | Laptop gibi bazi araglarin basit tamiratlarinin yapilmasi 8 2,62 91
32 | Odada bilgi kartlarmin olmasi 8 2,62 51
33 | Hediyelik esya magazasi 8 2,50 1,06
34 | Basit banket hizmetinin s6len seklinde yapilmasi 8 2,50 53

Ikinci turda akademik uzmanlarin hizmet bileseni ile ilgili degerlendirmelerine
bakildiginda ilk sirada “temizligin kaliteli olarak algilanmasi” gelmektedir
(Ortalama=5,75). Siralamanin basinda yer alan diger maddelere bakildiginda, hizmetin
daha cok “teknik” Ozelliklerinin O6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Madde siralamasina
bakildiginda, son siralardaki maddelerle ilgili olarak yoneticilerle benzerlik gosterdigi
goriilmektedir. Ancak hizmet bilesenlerinin birincil ve ikincil nitelikli olarak

ayrilmasina bakildiginda, yoneticilerden 6nemli bir farklilik oldugu goriilmektedir.

Akademik uzmanlarin goriislerinden elde edilen sonuglara gore 1-21. maddeler birincil,
22-34. maddeler ikincil niteliklidir. Bu durum ile ilk sirada yer alan maddelerin otelin
teknik 6zellikleri agirlikli olmasiyla tutarlilik tagidig: s6ylenebilir. Buna gore akademik
uzmanlarin, otel isletmesi Oncelikle varolus amacinin gerektirdigi hizmet bilesenlerine

daha ¢ok 6nem vermesi gerektigini diisiindiiklerini s0ylemek miimkiindjir.
5.1.1.6.2. II. Turda Verilerin indirgenmesi
Delphi ¢aligmasinin ilk turunda elde edilen 34 maddenin tamami ikinci tura alinmastir.

Ugiincii tura gegmeden 6nce verilerin indirgenerek, énem diizeyi daha yiiksek olan

maddelere ulasilmasina karar verilmistir. Delphi g¢aligmalar1 sonucunda, yapilacak
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siralama ile ortalama 20-23 civarinda maddeye ulasilmasi yeterli goriilmektedir (Okoli
ve Pawlowski, 2004, s.23). Bu dogrultuda, “6nem diizeyi daha yiiksek” olan ve tizerinde

daha ¢ok uzlagma saglanan maddelerin belirlenmesi uygun goriilmistir.

Alanyazina bakildiginda, veri indirgeme igin kesin bir yontem bulunmamakla birlikte,
daha c¢ok yargisal kararlarla hareket edildigi goriilmektedir. Bunun nedeni arastirma
amacina, ilk turda sorulan sorularin niteligine, uzman sayist ve homojenligine kadar ¢ok
cesitli olabilir. Bu ¢alismada da 6ncelikle her iki uzman grubundan elde edilen verilerin
siralamast dikkate alinmistir. 34 maddenin ortalama siralamasina gore bastan %75’ inin
alinmasiyla yaklagik olarak 24-25 maddeye ulasilmasina karar verilmistir. Diger bir
deyisle, 34 maddenin daha diisiik degerler alan birinci ¢eyreginin (%25) cikarilmasi

uygun goriilmiistiir.

34 sayisinin %50’si tam olarak belirlenebilirken, %25°1, 8,5’a karsilik gelmektedir. Bu
sonug, siralamada aranan degerin sondan 8. ile 9. degerler arasinda oldugunu
gostermektedir (Cizelge 27). Siralamanin basindan bakildiginda ise aranan deger 26. ile
27. degerler arasinda kalmaktadir. Burada dogrudan 26.siradaki degerin %25°lik dilimin
referans noktasi olarak alinmasi s6z konusu degildir. Clinkii 26.degerin %25°lik dilimin
icinde mi, disinda mu1 kalacagi belli degildir. Bu durumda, %25’lik dilimin hangi

ortalama degerinde basladigini kesin olarak belirlemek gerekmektedir.

Cizelge 27. Otuzdort Maddenin Birinci Ceyrek Arahig:

%50 %25 ?

112(3|4|5|6|7|8 910111213141516171819202122232425.2728293031323334

34 maddelik siralamadan ¢ikarilacak olan %25’e karsilik gelen degerin belirlenmesinde
“interpolasyon” yonteminden yararlanilmistir. Interpolasyon, elde var olan (bilinen)
deger noktalarindan yola ¢ikarak, farkli bir yerde ve degeri bilinmeyen bir diger
noktadaki  olast  degeri bulmaya  yarayan  yoOntemlerin  genel adidir
(http://tr. wikipedia.org/wiki/%C4%BO0nterpolasyon). Bu ¢alismada asagidaki interpolasyon

hesaplama yontemi kullanilmagtir:
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Cizelge 28. Interpolasyon Hesaplama Y ontemi

n: Madde sayisi

p: Aranan yiizde rakaminin 100’e orant
(n-Dp=i+f i: (n—1)p sonucunda ¢ikan tam say1

f: (n — 1)p sonucunda ¢ikan kesirli say1

f = 0 ise Aranan deger = Xj41

f >0 ise Aranandeger = Xj+1+f (Xj+2—Xj+1)

** Maddeler azdan ¢oga siralanmis olmahdir

(http://www.resacorp.com/method_5.htm)

Yukaridaki hesaplamanin 6n kosulu maddelerin degerlerine gore diisiikten yiiksege

dogru siralanmis olmasidir. Diger bir deyisle, siralamada diisiik degerden baslayarak

yiizde degerlerinin belirlenmesine dayalidir. Bu nedenle maddele degerlendirmeleri

diisiikten yiiksege ele alinacaktir. Bu dogrultuda interpolasyon hesabi su sekilde

yapilmistir:
n =34
f =025

(n—1)p = (34-1).0,25= 825
825 = i+f=8+ 025

f degeri (25) > 0 oldugundan yararlanilacak olan formiil sudur:

Bu formiilde gerekli degerler sunlardir:
Xi = 27. sirayi ifade ettiginden;
Xj+1 = 26. siradaki degerdir = 4,07
Xi+o = 25. siradaki degerdir = 4,21
Buna gore siralamada %25’e karsilik gelen yiizde degeri:

=4,07 +0,25 (4,21 — 4,07) = 4,07 + 0,035 = 4,105.

Xis1 T (Xis2—Xi+1)

Yukaridaki hesaplamaya gore, Uygulama Oteli yoneticilerinin goriislerine gore

siralanan maddeler i¢inde ortalamasi 4,105’in altinda olan maddeler ¢ikarilacaktir. Buna

gore 26. ve 34. maddeler c¢ikarilirken, elde lile 25 arasindaki madde kalacaktir.

Akademik uzmanlarin veri siralamasina gore yapilan hesaplama ise su sekildedir:
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n =234
f =025
(n—1)p = (34-1).0,25= 8,25
825 =i+f =8+ 0,25
f degeri (25) > 0 oldugundan yararlanilacak olan formiil sudur: Xj+1 + f (Xj+2—Xj+1)
Bu formiilde gerekli degerler sunlardir:

Xi = 27. siray1 ifade ettiginden;
Xi+1 = 26. siradaki degerdir = 3,37
Xi+2 = 25. siradaki degerdir = 3,62

Buna gore siralamada %25°¢ karsilik gelen yiizde degeri:

= 3,37 +0,25(3,62 — 3,37) = 3,37 + 0,0625 = 3,4325.

Akademik uzmanlarin goriislerine gore yapilan siralamada 3,4325’in  altindaki
ortalamalar1 alan maddelerin ¢ikarilmasi gerektigi goriilmektedir. Buna gore, 26 ile 34.

maddeler ¢ikarildiginda, 1 ile 25. maddeler elde kalacaktir.

Uygulama Oteli yoneticileri ile akademik wuzmanlarin 34 maddeyle ilgili
degerlendirmeleri siralandiginda, biiyiik oranda benzerlik bulunmaktadir. Maddelerin
amactyla yapilan yukaridaki islemlerden sonra, her iki grupta da 1-25. maddenin

ortalama siralamasinin ilk %75°lik dilimine girdigi goriilmektedir.

Cizelge 29. Uygulama Oteli Yoneticileri ile Akademik Uzmanlarin Goriislerine
Gore Yapilan Siralamada Uyusmazhik Durumu

"Uyg.. .Ote.l ' Akademik Uzm.min
Yoneticilerinin Giriislerinden
Uyusmazhgin Saptandig1 Maddeler Goriislerinden >
Olusturulan 25 Madde
Olusturulan 25 Madde icindeki Yeri
icindeki Yeri §
Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV Icerde Disarda
uygulamalarinin olmasi
Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlarinin olmasi Icerde Disarda
Sauna ve Tiirk hamami Disarda Icerde
Ingilizce disinda yabanci diller Disarda Icerde




179

Maddeler incelendiginde, iki uzman grubunun ilk 25 maddesiyle ilgili olarak asagidaki
maddelerde uyusmazlik oldugu saptanmistir. Bu uyusmazhigin ¢oziilerek iigiincii turda
kullanilacak olan soru formunda hangi 25 maddenin kullanilacaginin velirlenebilmesi
i¢cin, arastirmanin amaclar1 dikkate alinmistir. Bu arastirmada belli bir otelde hizmet
tasarim siirecinde katilimeilik konusu aragtirilmaktadir. Buna gore, Uygulama Oteli’nin
Ozelliklerinin dikkate alinmasi yararl olacaktir. Akademik uzmanlara verilen 6n bilgide,
Uygulama Oteli’nin bes yildizli bir sehir oteli oldugu bilgisi verilmistir. Akademik
uzmanlarin goriislerine bakildiginda da, kuramsal acidan bes yildizli bir otel
isletmesinde One ¢ikacagi disilinlilen temel hizmet bilesenlerinin 6ne ¢iktig
goriilmektedir. Daha Once bahsedildigi gibi, Uygulama Oteli Ankara’da faaliyet
gostermektedir, miisterilerinin yaklasik yiizde 80’1 Tiirk’tiir ve cogunlukla is amagh

seyahat eden kisilerdir.

Bu faktorler dikkate alindiginda, siirekli ve sik seyahat eden, bilisim teknolojilerinden
yararlandig1 diisiiniilen is amaglh seyahat eden miisteriler i¢in “Etkilesimli (interaktif)
hizmetler / Interaktif TV uygulamalarinin olmasi” ve “Sirket ve toplanti hizmetleri

imkanlarinin olmas1” maddelerinin 25 madde i¢inde yer almasi uygun goriilmiistiir.

Uygulama Oteli’nin miisterilerinin biiyiilk kisminin otelden kisa siireli konaklama
amaciyla yararlanmasi, giiniiniin biliylik kismini otel disinda gegirmesi goz Oniine
alindiginda “sauna ve Tirk hamami”nin 25 maddenin disinda kalmasma karar
verilmistir. Miisterilerin agirlikla Tiirkler’den olugsmasi ve yapilan goriismelerde de
Uygulama Oteli yoneticilerinin neredeyse tlim yanitlarin1 Tiirk miisteriler iizerinden
yapmasi dikkate alindiginda “Ingilizce disindaki yabanci diller” maddesi de 25 madde
icine dahil edilmemistir. Bu durumda, bir anlamda, Uygulama Oteli yoneticilerinin
gorlslerine gore yapilan siralamadan elde edilen 25 madde, {iciincii turda olusturulacak

soru formuna aynen aktarilmis olmaktadir.

5.1.1.7. II1. Tur Asamasi

Ikinci tur degerlendirmeleri sonucunda elde edilen 25 maddeden olusan soru formu bir

kez daha Uygulama Oteli yoneticilerinin ve akademik uzmanlarin goriislerine
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sunulmustur (EK 4-5). Soru formu bu turda da Uygulama Oteli yoneticilerine
aragtirmact tarafindan ylizylize gorlisme yontemi ile uygulanmistir. Akademik
uzmanlara ise elden ya da e-posta araciligi ile ulastirilarak anket seklinde uygulanmstir.
Ugiincii  tur uygulamalar1 06 Haziran-22 Haziran 2009 tarihleri arasinda

tamamlanmaistir.

5.1.1.7.1. l1.Tur Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Uygulama Oteli yoneticileri ile {igiincii turda yapilan goriismelerden elde edilen

verilerde dnce uyusmazlik icin Kendall’s W testi yapilmustir.

Cizelge 30. Uciincii Turda Uygulama Oteli Yoneticileri Arasinda Uzlasma Durumu

n 14
Kendall’s W ,235
p ,000

Kendall’s W testi, yoneticilerin iiclinci turda grup icinde uzlagsma sagladigim
gostermektedir (p=,000). Ancak bu kez Schmidt’in (1997, s.767) Onerisine gore ikinci
tura oranla daha zay1f bir uzlasma saglanmistir (W=,235). Daha 6nce de belirtildigi gibi,
Uygulama Oteli yoneticileri, otel hizmetini olduk¢a farkli uzmanlik bakisacilariyla ele
alan kisilerdir. Ugiincii turun daha odaklanmis sorularla vyiiriitiildiigii ve grubun
heterojen 0Ozelligi dikkate alindiginda, yine Schmidt (1997)’in goriisiine goére, W

degerinin diisiik olmasi1 normal kabul edilebilir.

Cizelge 31. Uciincii Turda Akademik Uzmanlar Arasinda Uzlasma Durumu

n 8
Kendall’s W ,409
p ,000

Akademik uzmanlardan elde edilen veriler Kendall’s W testi ile analiz edildiginde, grup
icinde uzlagsma saglandig1r (p=,000) ve bu uzlasmanin ikinci tura oranla daha zayif
oldugu goriilmektedir. Bu durum, yine farkli uzmanlik alanlarinin daha odaklanmig

sorularla karsilagsmasina baglanarak normal kabul edilebilir.
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Yukaridaki degerlendirmelerde goriildiigii gibi, iiglincli turda da uzman gruplari i¢inde

uzlasma saglanmistir. Uzman gruplarindan elde edilen bulgular ve degerlendirmeler

sirastyla asagida sunulmaktadir.

Uygulama Otelinin yoneticileriyle yapilan {i¢iincii tur goriigmelerinden elde edilen

bulgulara bakildiginda, “miisterinin kendini 6zel hissetmesi” ve “temizligin kaliteli

olarak algilanmas1” maddelerinin, ikinci turdaki gibi yine ilk iki sirada oldugu

goriilmektedir. ikinci turla karsilastirildiginda ilk bes sirada yer alan maddeler yine ilk

bes i¢inde kalmigtir. Diger yandan bazi maddeler iist siralara ¢ikarken bazilart da alt

siralara kaymistir.

Cizelge 32. Uciincii Turda Uygulama Oteli Yoneticilerinden Elde Edilen Yanitlarin

Degerlendirilmesi

Hizmet Bilesenleri n Ort. | St.Sap.
1 | Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 14 5,90 ,26
2 | Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 14 5,78 A2
3 | Caligsanlarin giileryiizlii olmasi 14 5,78 A2
4 | Misterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi 14 5,78 57
5 | Yiyecek-icecek kalitesi 14 5,78 57
6 | Calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi 14 5,64 49
7 | Misteriye konforlu ortam sunulmasi 14 5,57 ,64
8 | Otelin giivenli olarak algilanmasi 14 5,57 ,64
9 | Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 14 5,50 ,65
10 | Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 14 5,50 51
11 | Miisteriye kiigiik ikramlar sunulmasi 14 5,42 93
12 | Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 14 5,37 ,63
13 | Hizmeti fiyati ile hizmet kalitesi uygunlugu 14 5,35 1,00
14 | Kurumsal standartlarin olmasi 14 5,28 1,06
15 | Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 14 521 ,80
16 | Meniideki yemek ¢esitlerinin yeterli olmasi 14 5,21 ,80
17 | Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 14 5,21 ,80
18 | Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi 14 5,21 ,69
19 | Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlarinin olmast 14 5,14 ,86
20 | Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 14 514 1,02
21 | Oda/ Geceleme hizmetinin iyi olmasi 14 5,07 ,82
22 | Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi 14 5,07 1,14
23 | Etkilesimli (interaktif) hizmetler / interaktif TV uygulamalarinin olmasi 14 4,92 82
24 | Otelin konumu / Cevresine bagl 6zelliklerin iyi olmasi 14 4,85 1,09
25 | Miisterinin otelin tiim yoneticilerine dogrudan ulasabilmesi 14 3,85 1,09
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Omegin “miisteriye kiigiik ikramlar sunulmasi,” “hizmetlerde siirekli yenilik

29 ¢ 2 ¢C

yapilmasi,” “calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi,” “miisteriye konforlu

29 <6 29 ¢

ortam sunulmasi,” “miisteri mekanlarmin yeterli olmasi,” “otelin konumu/gevresine
bagli ozelliklerin iyi olmas1” maddeleri iist siralara c¢ikarken, “hizmetlerin tam
zamaninda yerine getirilmesi,” “meniideki yemek cesitlerinin yeterli olmasi,”
“hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi,” “oda/geceleme hizmetinin iyi
olmas1,” “etkilesimli (interaktif) hizmetler/interaktif TV uygulamalarinin olmas1”

maddeleri de alt siralara kaymustir.

Cizelge 33. Uciincii Turda Akademik Uzmanlardan Elde Edilen Yamtlarin
Degerlendirilmesi

Hizmet Bilesenleri n Ort. | St.Sa
1 | Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 8 5,62 51
2 | Calisanlarin giileryiizlii olmasi 8 5,62 o1
3 | Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu 8 5,50 .53
4 | Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 8 5,37 51
5 | Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 8 5,37 74
6 | Kurumsal standartlarin olmasi 8 5,25 46
7 | Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 8 5,25 ,70
8 | Oda/ Geceleme hizmetinin iyi olmasi 8 5,25 70
9 | Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 8 5,25 ,70
10 | Otelin giivenli olarak algilanmasi 8 5,25 ,88
11 | Yiyecek-igecek kalitesi 8 5,12 ,64
12 | Miisterilerin kendilerini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmas1 8 4,87 1,12
13 | Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 8 4,75 1,03
14 | Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 8 4,75 ,70
15 | Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi 8 4,62 74
16 | Otelin konumu / Cevresine bagli 6zelliklerin iyi olmasi 8 4,62 51
17 | Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 8 4,50 75
18 | Miisteriye konforlu ortam sunulmasi 8 4,50 ,92
19 | Meniideki yemek ¢esitlerinin yeterli olmasi 8 4,50 ,92
20 | Calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi 8 4,37 1,06
21 | Misterinin kigisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi 8 4,25 .88
22 | Misteriye kiigiik ikramlar sunulmasi 8 4,00 1,30
23 | Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uygulamalarinin olmasi 8 3,87 1,12
24 | Sirket ve toplant1 hizmetleri imka&nlarinin olmasi 8 3,75 1,16
25 | Miisterinin otelin tiim yOneticilerine dogrudan ulagabilmesi 8 3,62 1,40

Akademik uzmanlardan elde edilen veriler incelendiginde, “temizligin kaliteli olarak
algilanmas1”, ikinci turda oldugu gibi ilk sirada gelmektedir. Ancak “calisanlarin

giilerytiizlii olmas1™ ikinci turun aksine burada ikinci sirada yer almistir. Bunun disinda,
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siralamadaki yerleri degigse de, genel dagilima bakildiginda, otel hizmetinin “teknik”

altyapisiyla ilgili bilesenlere burada da daha ¢ok 6nem verildigi sdylenebilir.

5.1.1.7. 2. I1I. Turda Uzlasmanin Degerlendirilmesi

Delphi siirecinin ikinci ve ti¢lindii turunda uzman gruplarin 25 maddeyle ilgili olarak
gorlslerinin tutarli olup olmadigini gorebilmek i¢in Wilcoxon testinden yararlanilmasi
uygun goriilmiistiir. Ikinci turda ve iigiincii turda ilgili 25 maddeyle ilgili olarak

Wilcoxon test sonuglari asagidaki ¢izelgelerde goriilmektedir.

Cizelge 34. iki Tur Arasinda Uygulama Oteli Yoneticilerinin Goriislerinin
Tutarhginin incelenmesi

z p
ikinci Tur ve
Uciincii -409 ,683
Turda ilgili
25 madde

Cizelge 35. Iki Tur Arasinda Akademik Uzmanlarin Gériislerinin
Tutarh@min incelenmesi

z p
ikinci Tur ve
Uciincii 911 362
Turda ilgili
25 madde

Ikinci tur ve iigiincii tur uygulamalari arasinda Uygulama Oteli yoneticilerinin goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik olmadigi saptanmistir (p = ,683>,05). Ayni sekilde,
akademik uzmanlarin goriisleri arasinda da anlamli bir farklilik bulunamaktadir
(p=,362>,05) arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu durumda uzman
gruplarin kendi iglerinde 25 madde iizerinde uzlastig1 sdylenebilir. Bu noktada delphi
caligmasinin sonlandirilmasina karar verilmistir. Bu ¢alismada elde edilen 25 madde,
arastirmanin miisterilerde kullanilacak soru formunun ana degiskenleri olarak
belirlenmistir. Izleyen béliimde nical arastirma siireciyle ilgili ayrintilara yer

verilmektedir.
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5.1.2. Nicel Veri Toplama Siireci

Miisterilerin hizmet bilesenleri ile ilgili beklentilerini incelemek {iizere bir alan
arastirmasi yuritilmistiir. Verileri toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir.
Uygulama Oteli genel merkezi tarafindan miisteri anketinin “kisa” olmasi 6nerilmistir.
Buna gerekce olarak, kendilerinin uyguladiklart “memnuniyet anketleri”ne yanit
almakta zorlanmalar1 gosterilmistir. Nitekim bu ¢alismada da miisteri uygulamasi igin 2
ay ongorilmiis, ancak geri doniis oraninin diisiik olmasi nedeniyle yaklasik 2 ay daha
beklenmistir. Bu siirede 134 gecerli anket sayisina ulasilabilmis ve bu say1 yapilacak
faktor analizi icin uygun kabul edildiginden veri toplama siireci sonlandirilmistir.

Boylece miisteri arastirmasi 25 Haziran-15 Ekim 2009 tarihlerinde tamamlanmaistir.

Anketlerin uygulanmasi, Uygulama Oteli’nin uygun gordiigii iizere su sekilde
gerceklestirilmistir: Geri donilis oranini yiiksek tutabilmek i¢in anketlerin kahvalti
servisi sirasinda, miisterileri salon kapisinda karsilayan gorevli tarafindan dagitilmistir.
Gorevli, miisterileri karsilarken kendilerine anketle ilgili bilgi vererek doldurmalari
ricasinda bulunmustur. Anketler yalnizca doldurmay1 kabul eden miisterilere verilmistir.
Bu miisterilerin sayis1 172’dir. Anketi yanitlamay1 kabul eden miisterilerin bir kisminin
kahvalti sirasinda doldurup gorevliye teslim ettigi, bir kismmin doldurup daha sonra
resepsiyona ya da miisteri iligkileri boliimiine teslim ettigi, bir kisminin da anketi alip

incelemenin ardindan 134 tanesinin veri analizine uygun oldugu goriilmiistiir.

5.1.2.1. Veri Toplama Aracimin Hazirlanmasi

Miisteri anketi baglica su soru gruplarindan olugsmaktadir (EK 6):

= Beklentiler ile ilgili sorular (25 soru): Nitel arastirma sonucu ortaya ¢ikarilan
bu sorular, Uygulama Oteli’nin hizmetlerinin baslica hizmet bilesenleridir.
Aragtirmanin temel amaci dogrultusunda bu sorularla, miisterilerin hizmet
bilesenleri ile beklentileri incelenerek, nasil bir hizmet paketi yapisina

ulagilacagi belirlenecektir. 25 maddenin 6l¢iilmesinde 6’11 tip Likert dlgeginden
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yararlanilmasi uygun goriilmiistiir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, bu arastirmada
miisterileri kararsiz birakmamak igin ¢ift sayili dlgekten yararlanilmasi uygun
gorilmiistiir. Daha 6nce belirlenmis hizmet bilesenleri maddelerin miisterilere

yonelik tasarlanmasinda uygun ifade degisiklikleri yapilmistir.

Hizmet algilamalan ile ilgili sorular (5 soru): Miisterilerin beklentilerinin
olusmasinda pek c¢ok etken rol oynayabilir. Burada Uygulama Oteli ile ilgili
hizmet algilamalarin1 ve dolayisiyla beklentilerini etkiledigi diisiiniilen
etkenlerden “genel memnuniyet”, “otel tarafindan goriislerine verilen énem”,
“otelde yenilik ihtiyac1t”, mevcut otelde “konaklama sayisi” ve ‘“konaklama
amact” ile ilgili sorulara yer verilmektedir. Tekli Glgeklerin kullanildigr bu
sorularin, miisteri beklentilerini etkileyen baslica etkenler oldugu diisiiniilerek,

karsilastirma analizlerinin yapilmasi planlanmistir. Bu grupta yer alan sorular su

sekilde siralanmaktadir:

o L. soru * .. Oteli’nin  hizmetlerini genel olarak nasil
degerlendiriyorsunuz?” seklindedir ve 5’li sirali 6lgek (1=Hi¢ memnun
degilim, 5=Cok memnunum) ile Ol¢iilmiistiir. Genel memnuniyetin
misteri  beklentilerini  etkileyen  etkenlerin  basinda  geldigi

diistiniilmektedir.

O 2. 50U “covvrennes Oteli’nde hizmetlerle ilgili goriis ve onerilerime ¢cok
onem verilir” ifadesiyle ilgili diisiinceniz nedir?” seklindedir ve 5’li
sirali  Olgek (1=Hi¢ katilmiyorum, 5=Tamamen katiliyorum) ile
Olciilmiistiir. Miisterilerin 0nemsendigi hissi, Ozellikle olas1 hizmet
tasarimi uygulamalarina katilma isteklerini etkileyen Onemli bir

faktordiir.

o 3. soru “Sizce ........... Oteli’nde herhangi bir yenilik, degisiklik ya da
iyilestirmeye ihtiyac var mi?” seklindedir. Burada da 5’li siral1 dlgekten
(1=Hi¢ yok, 5= Cok fazla var) yararlanilmistir. Bununla hizmet

tasariminin miisteri acisindan degerlendirilmesi diisliniilmektedir. Daha
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iyi anlagilmast i¢in “yenilik” kavraminin yanisira “degisiklik,

iyilestirme” kavramlar1 da eklenmistir.

0 4. SOru “iecereceens Oteli’ne kaginci gelisiniz?” seklindedir. Bu soruda
(1.,2.,3.,4, ve S5kez ve isti) seklinde 5°li mesafeli Olgekten
yararlanilmstir.  Misterilerin ~ konaklama sayisinin, beklentilerini
dogrudan etkileyen onemli bir etken oldugu diisiiniilmektedir. Burada
Ozellikle az sayida konaklama yapanlarla, ¢ok sayida konaklama yapan

miisterilerin beklentileri arasinda farklilik olacagi diistiniilmektedir.

O 5. S0TU “uuveeccenns Oteli’nde kahs amacimz nedir?” seklindedir. Bu
soruda alanyazinda sik¢a yer alan degiskenlerden “is/toplanti, tatil,
kiltiir, saghk ve diger” olmak tizere 5’li nominal O&lgeginden
yararlanilmistir. Konaklama amacinin da, konaklama sayist gibi, miisteri

beklentilerini etkileyen 6nemli bir etken oldugu diisiiniilmektedir.

» Demografik sorular (5 soru): Misterilerin demografik profilini ortaya
koyabilmek icin 5 temel soru yoneltilmistir. Bunlar cinsiyet, yas, en son bitirilen

okul, meslek ve gelinen sehirdir.

Hazirlanan soru formunun hizmet bilesenleri maddeleri, bilindigi gibi nitel arastirma ile
elde edilmistir. BOylece maddelerin hem i¢ hem de dis gegerliginin saglandigi
diisiiniilmektedir. Hizmet algilamalar1 ve demografik soru gruplari ise yine akademik

uzmanlarin goriiglerine bagvurularak olusturulmustur.

5.1.2.2. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde betimsel analizler i¢in ortalama, frekans analizi, yiizde ve standart
sapma analizlerinden yararlanilmistir. Miisteri beklentilerinin analizinde faktor
analizinden yararlanilmistir. Olgek giivenilirlikleri Cronbach Alfa ile analiz edilmistir.
Parametrik testlerin uygulanabilirligi icin 0Glgek dagilimlarinin  incelenmesinde

Kolomogorov-Smirnov testine basvurulmustur. Ayrica varyans esitligi i¢in Levene
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Testi’nden yararlanilmistir. Miisteri beklentileri ile hizmet algilamalar1 ve demografik
ozelliklerinin farklilik analizileri ANOVA ve T-Testi ile incelenmistir. Veri analizi i¢in
SPSS 15.0 paketi programindan yararlanilmis ve tiim analizler %95 giivenilirlik

seviyesinde yapilmistir.

5.1.2.3. Bulgular

Aragtirmanin bulgular1 betimsel analizler ve miisteri beklentileri ile ilgili olmak olmak

uzere iki boliimde ele alinacaktir.

5.1.2.3.1. Betimsel Analizlerle lgili Bulgular

Nicel arastirma siireci, Uygulama Oteli'nde konaklayan 134 miisteriyle
gerceklestirilmistir. Katilimcilarla ilgili bilgiler Cizelge 36’da goriilebilir. Arastirmaya
katilanlarin 9%39,6’s1 kadin, %60,4°1 erkektir. Katilimeilar yas gruplar agisindan iice
ayrilmistir; %50,0°si 36-45 yas grubunda yer alirken, %24,6’s1 26-35, %25,4’1 46-55

yas araligindadir.

Katilimcilarin  meslek dagilimma bakildiginda, %32’sinin  yonetici konumunda,
%21,6’s1 licretli ya da isci, %19,471 diger, %10,4°1 isveren, ve %8,2’ser serbest meslek
sahibi ve memurlardan olustugu goriilmektedir. Daha sonra yapilacak olan analizlerde
kolaylik saglamasi i¢in meslek dagilimi “yoneticiler”, “kendi isinin sahibi olanlar”,

“Ucretliler” ve “diger” olarak gruplandirilmistir.

En son mezun olunan okula gore katilimcilarin %30,6’s1 ile %5,2’1 orta ve ilk 6grenim,
%37’s1 ile %9,0’u lisans ve Onlisans, %11,9 ile %3,0’1 yiiksek 6grenim diizeyinde
egitim almistir. Yapilacak olan analizlerde egitim durumu “ortadgrenim” ve “yiiksek

Ogrenim” olarak gruplandirilmistir.

Katilimeilarin  yasamakta oldugu sehire gére en fazla grubu %38,8 ile Istanbul

olusturmaktadir. Bunu %25,4 ile diger iller, %10,4 ile Ankara, %9,7 Izmir, %8,2
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%7,5 ile Kayseri izlemektedir. Daha sonra yapilacak olan analizlerde,

katilimcilarin yagadiklari sehirler ii¢ biiyiik sehir ve digerleri olarak gruplandirilmistir.

Cizelge 36. Miisterilerin Demografik Bilgileri

n %
Cinsiyet Erkek 81 60.4
Kadin 53 396
Toplam 134 100
Wy 36-45 67 50,0
46-55 34 25,4
26-35 33 24,6
Toplam 134 100
Meslek Yonetici 43 | 321
Ucretli, Isci 29 21,6
Diger’ 26 19,4
Isveren 14 10,4
Serbest meslek 11 8,2
Memur 11 8,2
Toplam 134 100
En son mezun olunan okul Lisans 50 373
Lise 41 30,6
Yiksek Lisans 16 11,9
Onlisans 12 9,0
Ilkégretim 7 5,2
Doktora 4 3,0
Toplam 134 100
Meprit e istanbul 52 | 388
Diger’ 34 25,4
Ankara 14 10,4
[zmir 13 9,7
Erzurum 11 8,2
Kayseri 10 7,5
Toplam 134 100

4 “Diger”leri i¢inde 7 6grenci, 2 “caligmayan” yazilmig ve 15’1 “bos” birakilmustir.

> “Diger” olarak gruplandirilan sehirler sunlardir: Diyarbakir 8, Bursa 7, Kocaeli 6, Antalya 5, Antep 4,

Adana 4 ve 5’1

“bos” birakilmistir.
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Aragtirmaya katilan miisterilerin Uygulama Otelinden genel memnuniyet diizeylerinde
bakildiginda (Cizelge 37), %64.,2’s1 “Cok Memnunum”, %29,1°1 “Memnunum” yanitini
vermistir. Memnuniyet sorusuna verilen en diisiik yanit “Ne memnunum ne memnun

degilim” goriisii ile yalnizca %6,7 dir.

Bu sonuca dayanarak, katilimcilarin oldukg¢a yiiksek diizeyde memnuniyet icinde
olduklar1 sdylenebilir. Bu sonug¢ arastirmaya daha ¢ok Uygulama Otelinden “memnun”
olan miisterilerin katilmaya istekli olmasiyla ilgili olabildigi gibi, Uygulama Oteli

miisterilerinin genelde memnuniyet diisiincelerinin olumlu olmasiyla da ilgili olabilir.

Cizelge 37. Miisterilerin Uygulama Otelinden Memnuniyet Diizeyleri

n %
Cok memnunum 86 64,2
Memnunum 39 29,1
Ne memnunum ne memnun degilim 9 6,7
Memnun degilim 0 0
Hi¢ memnun degilim 0 0
Total 134 100,0

Miisterilerin Uygulama Otelinde goriis, Oneri ve sikayetlerine énem verilmesiyle ilgili
goriiglerinin arastirildiglr soruya alinan yanitlara bakildiginda (Cizelge 38), yaridan
fazlasinin (%53,7) bu goriise tamamen katildigi, %?22,4’linlin kismen katildig
goriilmektedir. Bu sonuglarin yiliksek olmasi, miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
yiiksek olmasi ile tutarli goriinmektedir. Ancak goriislerinin dikkate alinmasiyla ilgili
olarak “Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum” secenegini tercih eden miisterilerin orani
(%23,9) kiigiik bir farkla goriise kismen katilanlardan daha fazla ¢ikmistir. Miisterilerin
dikkate alindiklar1 hissetmelerinin memnuniyetleri lizerinde etkili oldugu gbz Oniine
alindigida, buradaki sonucun miisterilerin bir goriis gelistireceklerine dair

deneyimlerinin olmamasi ile igili olabilir.
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Cizelge 38. Miisterilerin Uygulama Otelinde Goriislerine Onem Verilmesine

Yonelik Goriisleri

n %
Tamamen katiliyorum 72 53,7
Kismen katiliyorum 30 22,4
Ne katillyorum ne katilmiyorum 32 23,9
Kismen katilmiyorum 0 0
Hi¢ katilmiyorum 0 0
Total 134 100,0

Miisterilerin Uygulama Otelinde herhangi bir yenilik, degisiklik ya da iyilestirme
ihtiyacina yonelik goriislerinin arastirildigi soruya alinan yanitlara bakildiginda, en
yiiksek oranla “yenilik ihtiyacinin biraz” oldugu (%35,8) goriilmektedir. Bunu %32,1
ile bu yonde bir ihtiyacin hi¢ olmadig1 yanit1 izlemektedir. Yenilik ihtiyacina “ne ¢ok ne
az” yanitin1 verenler %17,2 ve yenilige olduk¢a ihtiya¢ duyuldugu yanitini veren
misterilerin oranlar1 %14,2°dir. Bu sonuglara dayanarak miisterilerin Uygulama
Otelinde herhangi bir yenilik ihtiyact olmadigini diisiinenlere oranla belli diizeyde bu

thtiyacin bulundugunu diistinenlerin oranlarinin daha fazla oldugu soéylenebilir.

Cizelge 39. Miisterilerin Uygulama Otelinde Yenilik Thtiyacina Yénelik Goriisleri

n %
Hic yok 43 32,1
Biraz var 48 35,8
Ne ¢ok ne az var 23 17,2
Oldukga var 20 14,9
Cok fazla var 0 0
Total 134 100,0

Miisterilerin kaginci kez ayni1 otelde konakladigr sorusu yoneltildiginde, en fazla alinan
yanit “3.kez” (%26,1) olmustur (Cizelge 40). Bunu %22.,4 ile “4.kez” ve %21 ile “5.kez
ve daha fazla” yanitlar1 izlemektedir. Katilimcilarin %19,4°14 “2.kez” konaklarken,
Uygulama Otelindeki hizmeti “ilk kez” deneyimleyen miisterilerin oran1 %10,4’tlir. Bu
sonuglar, arastirmaya katilan miisterilerin Uygulama Otelindeki hizmetleri birden fazla
kez deneyimleyen miisteri sayisinin epey yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu durumun

misterlerin Uygulama Otelinin hizmetiyle ilgili goriislerinin daha belirgin olmasini
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sagladigi, dolayisiyla arastirmaya oldukca olumlu katkida bulunacagini sdylemek

mukiindir.

Cizelge 40. Miisterilerin Uygulama Otelinde Konaklama Sayilar:

n %
3.kez 35 26,1
4 kez 30 22,4
5. kez ve daha fazla 29 21,6
2.kez 26 19,4
1.kez 14 10,4
Total 134 100,0

Cizelge 41. Miisterilerin Uy

ulama Otelinde Konaklama Amacglari

n %
Is 78 58,2
Diger® 22 16,4
Tatil 17 12,7
Saghk 16 11,9
Kiiltiir 1 7
Total 134 100,0

Miisterilerin Uygulama Otelinde konaklama amaclartyla ilgili sonuglar incelendiginde,

9%58,2 ile is amacli konaklayanlarin en yiiksek grubu olusturmasi beklenen bir sonugtur.

Bunu izleyen diger amaglarla konaklayan kisilerin orant %16,4’tlir. Tatil (%12,7) ile

saglik amagli konaklayanlarin (%11,9) oranlar1 birbirine olduk¢a yakindir. Uygulama

Oteli’nde termal hizmet ya da farkli saglik hizmeti bulunmadigindan, saglik amaciyla

konaklayanlarin sehirde bulunan saglik hizmetleri i¢in konakladiklar diigtiniilmektedir.

Kiiltiir amaciyla konaklayan sadece bir kisi oldugu goriildiigiinden, yapilacak

analizlerde bu deger “diger” secenegine eklenmistir. Ayrica dagilimlar1 yakinlastirmak

icin tatil ile saglik amacli konaklamalar da birlestirilmistir.

® Burada “diger” secenegini igaretleyenler agiklamada bulunmamuslardir.
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5.1.2.3.2. Miisteri Beklentileriyle ilgili Bulgular

Miisterilerin 25 degiskenden olusan hizmet bileseniyle ilgili beklentilerinin nasil
gruplandigini beklentilerini degerlendirebilmek i¢in faktdr analizi yapilmistir. Faktor
analizi i¢in gézlem sayisinin en az 5 kat1 olmasi arzu edilir (Altunisik ve digerleri, 2007,
s.228; Duman, Tepeci ve Unur, 2006, s.58). Bu calismada gbzlem sayis1 134

oldugundan faktor analizi i¢in uygun bir rakamdir.

Faktor analizinde Temel Bilesenler Analiz teknigi ve Varimax dondiirme isleminden
yararlanilmistir. Veri dizisinin faktdr analizine uygunlugu incelendiginde, Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degerinin 0,776 ve Bartlett Kiiresellik Testi sonucunun 1016,084
ve anlamlilik degerinin p=,000 oldugu goriilmiistiir. Elde edilen degerler, verilerin fakor
analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Faktor yiiklenme degeri yiikksek (>0,3) ve

0zdegeri (eigenvalue) 1’in Ustlinde olan faktorler dikkate alinmistir.

Yapilan faktoér analizi sonucunda 25 degiskenden iicilinlin binisik oldugu, diger bir
deyisle faktorlere birbirine yakin degerlerle yiiklendigi gérﬁlmﬁstﬁr7. 22 degiskenle
tekrarlanan faktor analizi sonucunda, 6zdegeri 1’in lizerinde olan ve toplam varyansin

%58,014’1inii agiklayan 6 faktor elde edilmistir.

Faktor analiziyle elde edilen korelasyon matrisinde degerlerin 0,3’ten biiylik olmasi
beklenir. Analiz sonucunda elde edilen korelasyon matrisi incelendiginde, en diisiik
degerin 0,497 oldugu gorilmiustiir (EK 7). Buna ek olarak Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degeri 0,758 ve Bartlett Kiiresellik Testi sonucunun 832,962 ve anlamlilik degerinin

p=,000 olmasi da veri dizisinin faktdr analizine uygunlugunu gostermektedir.

Faktor analizinde toplam varyansin en az %50 olmasi beklenir. Bu arastirmada, nitel
yontemle ortaya ¢ikarilan degiskenlerin kullanildig1 diisiiniildiigiinde, toplam varyansin

% 58,014 olmasinin oldukea iyi bir sonug oldugu sdylenebilir.

” Binisik oldugu belirlenip veri setinden ¢ikarilan maddeler sunlardir: “Konforlu ortam sunulmasi,”
“Meniideki yemek cesitletinin yeterli olmasi,” “Otelin tiim yoneticilerine dogrudan ulasabilmeniz.”
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Fa}(tijr Ozdeger % TO(E)/:)am
yiikii Varyans Varyans
Faktor 1 - DUYUSAL BILESENLER 5,330 10,630 10,630
Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 702
Yiyecek-igecek kalitesi 601
Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 516
Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 500
Oda/Geceleme hizmetinin iyi olmasi 500
Faktor 2 - KOLAYLASTIRICILAR 1,736 9,946 20,575
Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 757
Otelin konumu / Cevresine bagl 6zelliklerin iyi olmasi 732
Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 693
Sirket ve toplant: hizmetleri imkanlarinin olmasi 497
Faktor 3 - KURUMSAL SUREKLILIK 1,669 9,555 30,130
Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde
kayitli olmasi 137
Miisteriye kii¢iik ikramlar sunulmasi 687
Kurumsal standartlarin olmasi 598
Faktor 4 - HIZMETLERDE YENILIKLER 1,486 0416 39,547
Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 792
Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 642
Etkilesimli (interaktif) hizmetler/interaktif TV
uygulamalarinin olmasi 622
Hizmet fiyat: ile hizmet kalitesi uygunlugu 567
Faktor 5 — FIZIKSEL GOSTERGELER 1,395 9,336 48,882
Miisteri mekanlariin yeterli olmast 714
Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 634
Otelin giivenli olarak algilanmasi 581
Faktor 6 — PSIKOLOJIK BILESENLER 1.147 9,132 58,014
Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmas1 772
Calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi 644
Calisanlarin giilerytizlii olmasi 501

KMO=,758; Bartlett Kiiresellik Testi=832,962; p=,000

Bu arastirmanin ana amaci dogrultusunda, miisteri beklentilerine yonelik hizmet

paketinin ortaya konmasi amac¢lanmaktadir. Dolayisiyla, hizmet paketinin ¢ok faktorli

yapisinin olacagi bilinmekte ancak faktor yapilari bilinmemektedir. Buna bagli olarak
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Olcegin giivenilirlik analizi, bu tiir arastirma desenleri i¢in Ongoriildiigi tizere, faktor
analizinden sonra yapilmistir (Ayrintili bilgi i¢in bakiniz: Sencan, 2005, s.360). Faktor
analizi sonucu belirlenen 22 maddeye uygulanan giivenilirlik analizinde Cronbach Alfa
(o) katsayisinin ,842 oldugu goriilmiistiir. Bu deger, olgegin yiiksek derecede giivenilir
oldugunu, olcekte yer alan maddeler i¢ tutarlilik oldugunu gostermektedir. Arastirma
modeli goz Oniline alindiginda, giivenilirlik degerinin aym1 zamanda nitel aragtirma
kismini da desteklemesi acisindan olduk¢a olumlu bir sonug olarak sdylenebilir. Faktor

analizi sonuglar1 Cizelge 42’de sunulmustur.

Faktor analizi sonucuna genel olarak bakildiginda oncelikle dikkati ¢eken konu, faktor
yapisinin krama dayali hizmet paketi varsayimlardan farkliliklar tagimasidir. Miisteri
beklentileri olarak ortaya ¢ikarilan alti faktér “duyusal bilesenler”, “kolaylastiricilar”,
“kurumsal stireklilik”, “hizmetlerde yenilikler”, “fiziksel gostergeler” ve ’psikolojik
bilesenler” olarak belirlenmistir. Faktor analizinde, aciklanan varyans degerleri, toplam
varyansin her bir faktor tarafindan agiklanan kismini gosterir (Altunisik ve digerleri,
2007, s.225). Bu agidan bakildiginda, birinci faktdr daha yiiksek olmakla birlikte, alti
faktoriin yaklasik olarak benzer varyans degerlerine sahip oldugu goriilmektedir. Buna
gore alt1 faktoriin, miisteri beklentileri i¢inde birbirine olduk¢a yakin oranda 6nem

tasidig1 yorumu yapilabilir.

Cizelge 43. Elde Edilen Faktorlerin Giivenilirlik Analizleri ve Ortalama Degerleri

Faktorler Cronbach Alfa (a) Ortalama St.Sapma
Duyusal Bilesenler 645 5,4179 46499
Fiziksel Gostergeler ,603 5,3781 50856
Kolaylastiricilar ,654 5,3657 54640
Psikolojik Bilesenler ,661 5,3035 58734
Hizmetlerde Yenilikler ,652 5,2929 54370
Kurumsal Siireklilik 714 5,0846 73427

Faktorlerin giivenilirlik analizleri yapildiginda Cronbach Alfa (o) degerlerinin Cizelge
43’de gorildiigii gibi ,60 ve lizerindedir. Bu degerler, dlgegin “oldukca giivenilir”
olduguna isaret etmektedir. Faktor ortalamalar1 itibariyle olusan siralamaya

bakildiginda, bu arastirma ile ortaya ¢ikarilan iki faktoriin (hizmetlerde yenilikler,
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kurumsal siireklilik) son iki sirada yer aldig1 goriilmektedir.

En yiiksek varyansi agiklayan (%10,630) ilk faktor “duyusal bilesenler” 5 maddeden
olusmaktadir. Bu maddelerden “Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmas1”
maddesi daha ¢ok fiziksel gdstergeler icinde oldugu varsayilirken, “Miisterinin kendini
0zel hissetmesi” psikolojik bilesenler arasinda diisiiniilmektedir. Ancak maddeler bir
arada incelendiginde, otel isletmesinde sunulan hizmetin 6ziine yonelik bilesenler
olarak goriildiigii sdylenebilir. Duyusal bilesenler, otel isletmesinin “agik hizmetleri” ile
ilgilidir. Buna gore “temizligin kaliteli olarak algilanmas1”, “yiyecek-igecek kalitesi” ile
“oda/geceleme hizmetinin iyi olmas1” beklentilerinin bu grupta yer almasi beklenir bir
sonuctur. “Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi1™yla ilgili maddenin de
burada yer almasi, miisterilerin bes yildizli bir otelde malzemeye verdikleri 6nemin
gostergesi olabilir. Ayrica Uygulama Oteli’nin “eski” bir otel olmasi nedeniyle,
miisterilerin bu yondeki beklentilerinin bir arada degerlendirildigi de diisiintilebilir.
“Miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesiyle ilgili maddenin duyusal bilesenler iginde
olmasi, bunun aslinda hizmet sektoriintin biiylik kisminda temel bir beklenti haline
gelmesiyle agiklanabilir. Hizmet sektoriinde giderek onem kazanan “ayricalikli hizmet,
hizmette kisiye uyarlama” gibi uygulamalarin baslica nedeni, miisterinin kendini 6zel

hissetmesidir.

Toplam varyansin %9,946’sim1 aciklayan ikinci faktor olan “kelaylastiricilar” dort
maddeden olusmaktadir. “Sirket ve toplant1 hizmetleri imkanlarinin olmasi1” ile “Otelin
konumu/Cevresine bagli 6zelliklerin 1yi olmas1” maddelerin burada yer almasi1 beklenen
bir sonugtur. “Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi” ile “Caliganlarin igleriyle
ilgili yeterlige sahip olmasi” maddeleri, misteri profilinin agirlikla is amagli seyahat
eden kisilerden olusmasina baglanabilir. Miisteriler icin hizmetlerin zamaninda ya da
hizl1 olmas1 genellikle calisanlarin islerini ilk seferde dogru olarak yapmalarina baglidir.
Bu nedenle bu iki konuyla ilgili maddelerin ayni faktdér i¢inde yer almasi dogal
karsilanabilir. Uygulama Otelinin ¢evresi, sehir merkezinde olmasi agisindan olumlu,
yogun trafik ve giiriiltii nedeniyle olumsuz 6zellikler gostermektedir. Bu nedenle “otelin
konumu/cevresine bagli 0Ozelliklerin iyi olmasi”nin otel hizmetini dolayli olarak

etkileyen bilesenlerden olarak bu grupta yer aldig1 goriilmektedir.
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Ugiincii faktor olan “kurumsal siireklilik” toplam faktériin %9,555’ini agiklamakta
olup, yeni bir faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Uygulama Oteli miisterilerinin yaklasik
%65 1nin siirekli ya da birden fazla konaklama yapan kisiler oldugu bilinmektedir. Bu
arastirmaya katilan miisterilere de bakildiginda, %26,1°1 li¢iincii kez, %22,4’ii dordiincii
kez ve %21,6’s1 bes ve daha fazla Uygulam Oteli’nde konaklamislardir. Faktorii
olusturan maddelerden “Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayith
olmas1”, Uygulama Oteli yoneticileriyle yapilan goriismelerden 6grenildigi gibi, aslinda
boyle bir uygulamanin olmamasiyla ilgilidir. Otelin yer aldig1 zincirde daha ¢ok puan
toplama ve indirime yonelik tiyelik sistemi bulunmaktadir. Ancak “miisteri iliskileri
yonetimi” kapsaminda miisteri bilgilerinin paylasimindan zincir ¢apinda etkin bigimde
yararlanilmamaktadir. Bu tiir bilgiler daha ¢ok zincire ait otellerde birim temelinde
kaydedilmektedir. Uygulama Oteli’nde de bu bilgileri etkin bicimde kullanma ¢abasi
oldugu ogrenilmistir. Miisteriler bu maddeyi daha cok, kendilerinin paylastigi ve
kendileriyle ilgili 6dnemli ayrintilarin tim zincirde olmasi yoniinde degerlendirmis

olabilirler.

Miisterilerin hizmetlerde tutarlilik ve giivenilirlik algilamalar1 agisindan “kurumsal
standartlarin olmasi”nin 6nemli oldugu kabul edilir. Uygulama Oteli’nin zincire ait
olmasi nedeniyle kurumsal standartlariyla ilgili beklentilerin daha fazla olmasi
miimkiindiir. Kurumsal siireklilik faktoriiniin diger maddesi olan “kiigiik ikramlar
sunulmas1”, Uygulama Oteli’nin sik¢a yararlandig1 bir uygulamadir. Tiim bu maddeler
bir arada diisiiniildiigiinde, miisterilerin Uygulama Oteli’nin kurumsal uygulamalara ve

bunun siirekliligine ayr1 6nem verdigi diisiiniilebilir.

Dordiincii  faktor olan “hizmetlerde yenilikler” toplam varyansin %9,416’sin1
aciklamaktadir ve bu ¢alismada ortaya ¢ikan diger yeni faktordiir. Bu faktor iginde yer
alan bilesenlerden yeni teknolojiler ve bir nevi destek hizmet tirii olarak
degerlendirilebilecek interaktif hizmetlerin olmasiyla ilgili maddelerin kolaylastiricilar
icinde yer almasi beklenmistir. Miisteri beklentilerine dayanarak ortaya bu sekilde yeni
bir faktor ¢ikmasinin baslica nedeni, miisterilerin yenilik arayisinin nispeten fazla
olmasina baglanabilir. Uygulama Oteli temelinde diisiiniildiigiinde, yeni teknolojilerden

etkin sekilde yararlanilmadigi, 6rnegin kablosuz Internet erisiminde bazi sorunlar
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yasandig1 bilinmektedir. Ayni sekilde Interaktif TV sistemine dayali etkilesimli
hizmetlerden de etkin sekilde yararlanilmadigi ve sistemin eski oldugu bilinmektedir.
“Hizmet fiyat1 ile hizmet kalitesi uygunlugu”, arastirmanin nitel kismindan 6grenildigi
gibi, Uygulama Oteli fiyatinin nispeten yliksek olmasi ve miisterinin bekledigi kalite
fiyat oranini bulamamasi ile ilgili olabilir. Uygulama Oteli’nin “eskimekte” olmasina
bagli olarak, miisteri 6dedigi iicretin karsiliginda daha fazla somut ya da soyut yenilik

beklentisi gelistirmis olabilir.

Bu faktor iginde yer alan “hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi” maddesinde aslinda
belli bir yenilik alanina yonlenme s6z konusu olmasa da hem teknolojik hem de diger
boyutlarla ilgili yenilikler seklinde algilanmis olabilir. Tiim bu etkenler bir arada
diisiiniildiiglinde, miisterilerin bu maddeleri bir arada degerlendirmesinin “hizmetlerde

yenilikler” faktorii olarak adlandirilmas: uygun goriilmiistiir.

Besinci  faktor olan “fiziksel gostergeler” toplam varyansin = %9,336’sim1
aciklamaktadir. Bu faktorii olusturan maddelerden “miisteri mekanlarinin yeterli
olmas1” 1ilgili kuramda da  fiziksel gostergeler icinde degerlendirilir. “Miisteri
mekanlarinin yeterli olmasi” maddesinde gegen mekanlar, otel isletmesinde hem
bireysel hem de topluca kullanilan mekanlardir. Bu mekéanlarin hem soyut hem de
somut Ozellikleri, fiziksel gostergeler arasinda Onemli yer tutar. Uygulama Oteli

kapsaminda bu madde daha cok fiziksel yeterlik kapsaminda degerlendirilmis olabilir.

“Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmas1” maddesiyle ilgili beklenti pek ¢ok otel
isletmesinde yasanan genel sorun olarak resepsiyonun is yiikiiyle ile ilgili diisiiniilebilir.
Miisteriler giris-¢ikis islemleri disinda pek ¢ok istek, sikdyet ve Onerilerini resepsiyone
iletmektedirler. Bu da resepsiyon hizmetlerinin is yiikiini arttirmaktadir. Miisteriler
resepsiyonla ilgili sorunlarinin bir kismin1 da ¢alisan ya da sistemin goriintiilendigi
bilgisayarlarin azligina baglayabilmektedirler. Uygulama Otelinde de bu sorunu
onlemeye yonelik cabalar s6z konusudur. Ornegin 15 dakika &nce haber vermeleri
halinde, miisterilerin ¢ikis islemlerine baglanarak resepsiyonda bekleme siiresini
azaltma uygulamasi bulunmaktadir. Son olarak psikolojik bilesenler icinde yer alacagi

tahmin edilen “Otelin giivenli olarak algilanmas1” maddesinin diger maddelerle birlikte
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degerlendirilmesi, gilivenlik algilamasinda fiziksel gostergelerin 6ne ¢ikmasi seklinde
diistintilebilir. Baskentin merkezinde yer alan Uygulama Otelinin girisinde giivenlik
kontroliine 6zen gosterildigi goriilmiistiir. Hatta bazi miisterilerin giivenlik kontroliinii
fazla bularak rahatsizlik duyduklar1 Ogrenilmistir. Miisteriler hem bu kontrollerin

yanisira, otel i¢indeki talimatlar1 da gilivenlik gostergeleri olarak degerlendirebilirler.

Altinct faktor olan “psikolojik bilesenler,” varyansin %9,132’sini agiklamaktadir.
Miisterinin Uygulama Oteliyle ilgili beklentilerinin psikolojik boyutlarini olusturan
maddelere bakildiginda, “evinde gibi hissetmek”, “calisanlarla iyi iligkiler kurmak” ve
“calisanlarin giilerylizlii olmasi” maddelerinin bir arada olmasi dogal karsilanabilir.
Miisteriler otellerde uyuma, temizlik, yiyecek-icecek gibi cesitli kisisel ihtiyaglarim
karsilar, dinlenir, eglenir, baz1 aligkanliklarini siirdiirmek ister ve tiim bu siirecte 6zel
hayatina sayg1 bekler. Bu nedenle rahatliga 6nem verirler. Ancak otele gelen miisterinin
kendini iyi, 6nemli, 0zel, rahat veya dinlenmis hissetmesinde calisanlarla kurulan agik
ya da kapali iletisim de son derece Onemlidir. Bu faktérde yer alan maddelere
dayanarak, Uygulama Oteli miisterilerinin hizmetin psikolojik bilesenlerini bu sekilde

degerlendirdigi yorumunda bulunmak miimkiindjir.

Faktorlere genel olarak bakildiginda, biiyiik 6l¢iide kuramla tutarli oldugu, ancak
aragtirma alani olan Uygulama Otelinin 6zel kosullarindan kaynakli farkliliklar tasidig:
goriilmektedir. Aslinda Uygulama Otelinin smifi, bulundugu yer, kurumsal yapisi ve
bunlarin sonucunda gelistirdigi hizmet yaklasimi ile miisteri profili goz Oniine

alindiginda ortaya ¢ikan faktorlerin de kendi iginde uyumlu oldugu da sdylenebilir.

Miisteri  beklentileriyle ilgili faktdr analizinden sonra, miisteri beklentilerinin
miisterilerin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.
Cinsiyet, yas, egitim, meslek ve yasanan sehir degiskenlerinin her biriyle ilgili olarak
dagilim analizlerinde Kolmogorov-Smirnov, farklilik analizinde T-Testi (cinsiyet
degiskeni) ve ANOVA (diger degiskenler) testlerinden yararlanilmigtir. Yapilan
analizler sonucunda miisteri beklentilerinin demografik 06zelliklere gore anlamli

diizeyde farklilik gostermedigi goriilmiistiir. Asagidaki boliimde miisteri beklentileri ile
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hizmet algilamalarina arasinda yapilan farklilik analizlerinden elde edilen bulgular

sunulmaktadir.

5.1.2.3.3. Miisteri Beklentilerinin Hizmet Algilamalarina Gore Farkhlasmasi ile

flgili Bulgular

Arastirmanin alt amaclarindan biri olan miisteri beklentileri ile miisteri Ozellikleri
arasinda farklililk olup olmadiginin incelenmesidir. Bu kapsamdaki analizlerin
yapilabilmesi i¢in dncelikle verilerin dagilimlar incelenmistir. Bu amagcla yararlanilan
Kolmogorov-Smirnov testi degerinin p>0,05 olmasi halinde dagilimin normal oldugu
kabul edilmektedir. Normal dagilimin gorildiigii veri dizilerinin ANOVA testine
uygunlugunun dlglilmesinde ise Levene testinden yararlanilmistir. Bu test sonucunun da

p>0,05 olmas1 beklenmektedir.

Farkliliklarin arastirilacag testlere gegmeden 6nce, faktor analizi sonucunda ulasilan 22
maddeyle ilgili olarak dagilim istatistigi yapilmistir. Bu analiz sonucunda p degerinin
0,05’den biliyiik oldugu ve miisteri beklentileri maddelerinin normal bir dagilim

gosterdigi goriilmiistiir (Cizelge 44).

Cizelge 44. Miisteri Beklentilerinin Kolmogorov-Smirnov Testi Sonuclari

n Ortalama St.Sapma Kolmogorov- p
Smirnov Z
134 5,3192 ,37189 ,982 ,289

Hizmet algilamalar1 ile 1ilgili ilk soru hatirlanacagi gibi, miisterilerin Uygulama
Otelinden genel memnuniyetlerini dlgmeye yoneliktir. Bu sorudan elde edilen verilerin
betimsel analizinden de goriilecegi gibi, yanitlar %64,2’si “¢ok memnun” , %?29,1’1
“memnun”, %9’u “ne memnun ne memnun degilim” seklinde dagilmistir. Buna gore,
miisterilerin biiyiik kisminin genel olarak memnun oldugu diisiiniildiigiinden, bu yonde

bir farklilik analizi yapmanin anlamli olmayacag diistiniilmiistiir.

Miisterilerin Uygulama Oteli’ndeki hizmetlerle ilgili yenilik ihtiyacina yonelik goriisleri

ile beklentileri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadiginin incelenmesi i¢in 6nce,
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miusterilerin yenilik ihtiyact yanitlartyla ilgili veri setinin dagilim analizi yapilmistir.

Cizelge 45°de Kolmogorov-Smirnov test sonuglart gériilmektedir.

Kolmogorov-Smirnov testinin sonucu, veri diziliminin biiyiik oranda normal oldugu
ancak “biraz” secenegi ile ilgili bir sapma oldugu gozlenmektedir (biraz: p=,000).
50’den fazla olan gbzlem sayilarinda normallikten ¢ok kiiciik bir sapma olsa da, bunun

anlamlilik derecesini diisiirdiigii bilinmektedir (De Vaus, 2004, s.77).

Cizelge 45. Miisterilerin Uygulama Otelinde Yenilik Thtiyacina Yonelik
Gériisleriyle ilgili Kolmogorov-Smirnov Testi Sonucu

. Kolmogorov-Smirnov
Yenilik Ihtiyaci
z df p
Oldukca var ,160 20 ,192
Ne cok ne az var ,151 23 ,191
Biraz ,154 48 ,006
Hic yok ,101 43 ,200

Genellikle gozlem sayisinin fazla ve varyanslarin esit oldugu durumlarda dagilim
normal kabul edilebilir. Varyans esitligini gormek i¢in yapilan Levene Testi sonucunda
p=,572 olarak bulunmustur. Bu degerin ,50’den biiyiik olmast ANOVA testinin
yapilabilecegini gostermektedir (Cizelge 46).

Cizelge 46. Miisterilerin Uygulama Otelinde Yenilik Thtiyacina Yonelik
Goriisleriyle llgili Levene Testi Sonucu

F dfl df2 p

,670 3 130 572

Cizelge 47°de miisteri beklentileri ile Uygulama Oteli’nde herhangi bir yenilik,
degisiklik ya da iyilestirme olup olmadig1 goriisleri arasinda farklilik olup olmadigini
gormek i¢in yapilan ANOVA test sonuglar1 yer almaktadir. Sonuclara bakildiginda
degiskenler arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi goriilmektedir (p=,507). Ancak
yenilik ihtiyaci ortalamalar1 incelendiginde, kiiclimsenemeyecek bir yenilik ihtiyacinin
hissedildigi, bunun beklentileri ag¢isindan miisterilere gore farklilhik gostermedigi

sOylenebilir.



Cizelge 47. Miisteri Beklentileri ile Uygulama Otelinde Yenilik ihtiyac
Goriislerinin Farklilasmasina Yonelik ANOVA Testi Sonucu

Yenilik ihtiyaci N Ortalama | St. Sapma F Sig.
Oldukca var 20 5,2182 ,33938 ,780 ,507
Ne cok ne az var 23 5,2925 ,49468
Biraz 48 5,3314 31126
Hic yok 43 5,3668 ,37619
Toplam 134 5,3192 ,37189
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Miisterilerin Uygulama Otelinde konaklama sayisi ile beklentileri arasindaki farkliligin

incelenmesi i¢in Oncelikle miisterilerin konaklama sayisiyla ilgili veri setinin dagilimi

incelenmistir. Kolmogorov-Smirnov test sonucu, dagilimda kismi sapmalar oldugunu

gostermektedir (2.kez: p=,002 ve 5.kez ve iistii: p=,049). Levene testi ise varyanslarin

esit oldugunu gostermektedir (p=192>0,50). Bu analizlerin sonuclari asagidaki

cizelgelerde goriilebilir.

Cizelge 48. Miisterilerin Konaklama Sayisi ile Tlgili
Kolomogorov-Smirnov Testi Sonucu

Kolmogorov-Smirnov

Konaklama sayisi
z df p
1.kez ,118 14 ,200
2.kez ,224 26 ,002
3.kez ,091 35 ,200
4. kez ,120 30 ,200
5. kez ve iistil ,199 29 ,049

Cizelge 49. Miisterilerin Konaklama Sayisi ile Tlgili

Levene Testi Sonucu

F

dfl

df2

p

2,030

4

129

,192

Miisterilerin Uygulama Otelinde konaklama sayilari ile beklentileri arasinda anlamli bir

farklilik var midir sorusunun incelenmesi ig¢in yapilan ANOVA testi, anlamli bir
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farkliligin olduguna isaret etmektedir (F= 2,868 ve p=,026<0,50). Buna gore
musterilerin Uygulama Oteli’yle ilgili beklentileri, bu otelde konaklama sayisina gore
farklilik tasimaktadir. Ancak ANOVA testi bu farkliligin oldugunu ancak bunun

kaynagini gostermemektedir.

Cizelge 50. Miisteri Beklentilerinin Konaklama Sayisina Gore Farkhilasmasina
Yonelik ANOVA Testi Sonucu

Konaklama
sayist N Ortalama | St. Sapma F p
1.kez 14 5,1656 ,21880 2,868 ,026
2.kez 26 5,2360 ,52790
3.kez 35 5,2468 ,34534
4. kez 30 5,4500 ,29683
5. kez ve listii 29 5,4201 ,31011
Toplam 134 5,3192 ,37189

Farklilig1 tespit etmek amaciyla Post Hoc testlerden LSD testi yapilmistir. Bununla ilgili

test sonuclar1 Cizelge 51°de gortilebilir.

LSD testi sonuglarinda p degerinin 0,05’ten kiigiik oldugu ¢akigmalar incelendiginde
farkliligin kaynaginin 4. kez ile 5 ve daha fazla konaklama segeneklerinde ¢iktigi
goriilmektedir. Ortalama farklarina gore, 4. ve 5 ve daha fazla konaklayan miisterilerin
beklentileri, 1.2. ve 3. kez konaklayan miisterilerin beklentilerinden daha fazladir.
Konaklama sayis1 arttikca miisterilerin beklentileri de artmaktadir. Bu durum, farkliligin
en diisik oldugu noktalarin 5 ve daha fazla ile 3. kez olmasindan da gorilebilir
(ortalama farki=,17331). Buna karsin beklentilerle ilgili farkliligin en yiiksek oldugu
nokta 4.kez ile 1.kez konaklayan miisterilerin beklentileri arasindadir (ortalama

farki=,28442).

Miisterilerin konaklama sayisina gore, miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet
paketini olusturan faktorlerin hangi boyutu ya da boyutlarinda farklilik oldugunu
gorebilmek icin Oncelikle, konaklama sayisiyla ilgili veri dizisi, ortaya ¢ikan farklilik

dogrultusunda yeniden kodlanmistir. Miisterilerin konaklama sayis1 acisindan farklilik
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kazandig1 nokta hatirlanacag gibi, 3 ve daha az ile 4 ve daha fazla seklindedir. Buna

gore miisteri dagilimi Cizelge 52°de goriilebilir.

Cizelge 51. Miisteri Beklentilerin Konaklama Sayisina Gore Farklilagsmasina
Yonelik LSD Testi Sonucu

LSD Testi
(1) ) )

Konakla | Konaklama Ortalama Farkt St. Hata p

ma sayisl sayisl

1.kez 2.kez -,07043 ,11996 ,558
3.kez -,08117 ,11443 479
4.kez -,28442 ,11713 ,017
5. kez ve listii -,25448 1777 ,033

2.kez 1.kez ,07043 ,11996 ,558
3.kez -,01074 ,09369 ,909
4.kez -,21399 ,09696 ,029
5. kez ve listii -,18405 ,09773 ,048

3.kez 1.kez ,08117 ,11443 479
2.kez ,01074 ,09369 ,909
4.kez -,20325 ,09003 ,026
5. kez ve ustii -17331 ,09087 ,059

4.kez 1.kez ,28442 ,11713 ,017
2.kez ,21399 ,09696 ,029
3.kez ,20325 ,09003 ,026
5. kez ve ustii ,02994 ,09424 , 751

5. kez ve |l.kez ,25448 11777 ,033

daha | kez 18405| 09773 062

fazla s ez 17331 09087 048
4.kez -,02994 ,09424 ,751

*. Ortalamalar farki 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Cizelge 52. Konaklama Sayisina Gore Miisterilerin Dagilimm

Konaklama Sayisina Gore Miisteriler n %

3 ve daha az Konaklayan Miisteriler 75 56,0
4 ve daha fazla Konaklayan Miisteriler 59 44,0
Toplam 134 | 100
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Miisteri beklentileri dogrultusunda ortaya c¢ikan hizmet paketi ile konaklama sayisi
arasindaki farkliligin ortaya koyulabilmesi i¢in T-Testinden yararlanilmistir. Cizelge
52°deki sonuglarin incelenmesinde Once Levene testinden varyans esitligi kontrol
edilmis, p>,05 ise “Varyanslar esit” p<,05 ise “Varyanslar esit degil” sirasindaki T-Testi
anlamlilik degeri dikkate alinmistir. Buna gore konaklama sayisi ile hizmet paketinin
“duyusal bilesenleri” (t=-2,390 ve p=,018<,05), “kolaylastiricilar” (t=-2,492 ve
p=,014<,05), “kurumsal siireklilik” (t=-2,165 ve p=,032<,05) ve “fiziksel gostergeler”
(t=-3,155 ve p=,002<,05) boyutlarinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Farkliligin en
yikksek oldugu faktor “fiziksel gostergeler” (t=-3,155), en diisiik oldugu faktor
“kurumsal stirekliliktir (t=-2,165). Buna karsin “hizmetlerde yenilikler” ile “psikolojik

bilesenler”’de miisterilerin konaklama sayis1 agisindan farkliliga rastlanmamastir.

Cizelge 53. Hizmet Paketi Bilesenleri ile Miisterilerin Konaklama Sayisi
Arasindaki Farkhihlar

Ortalama Deger Levene Testi T Testi
Faktorler ..

Ue - Dort+ F p t df p
(2uglu)
Duyusal Varyanslar E. 53360 55220 3,677 ,057 -2,337 132 ,021
Bilesenler Varyanslar E.D. -2,390 131,598 ,018
Kolaylastiricilar  Varyanslar E. 5,2633 5,4958 ,001  ,980 -2,492 132 ,014
Varyanslar E.D. -2,520 129,151 ,013
Kurumsal Varyanslar E. 4,9644 52373 2611 ,109 -2,165 132 ,032
Siireklilik Varyanslar E.D. -2,219 131,860 ,028
Hizmetlerde Varyanslar E. 52300 15,3729 ,022 882  -1518 132 ,132
Yenilikler Varyanslar E.D. -1,519 125,210 131
Fiziksel Varyanslar E. 52622 55254 4299 040 -3,067 132 ,003
Gostergeler Varyanslar E.D. -3,155 131,999 ,002
Psikolojik Varyanslar E. 5,2267 5,4011 ,899 345 -1,719 132 ,088
Bilesenler Varyanslar E.D. 21,741 129,440 ,084

1=Hig¢ 6nemli degil, 6=Cok 6nemli
Varyanslar E.=Varyanslar Esit, Varyanslar E.D.=Varyanslar Esit Degil

Farkliligin saptandig faktorlerin ortalama degerlerine bakarak da, miisteri beklentilerin
konaklama sayisina gore ne yonde farklilik oldugu goriilebilir. Ortalama degerleri
incelendiginde, 3 ve daha az konaklayan miisterilerin “kolaylastiricilar”
(5,2633<5,4958), “kurumsal siireklilik” (4,9644<5,2373) ve “fiziksel gostergeler”
(5,2622<5,5254)le ilgili beklentilerinin 4 ve daha fazla konaklama yapan miisterilerin
beklentilerinden daha diisiik oldugu goriilmektedir. Buna karsin “duyusal bilesenler’le
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ilgili olarak 3 ve daha az konaklama yapan miisterilerin beklentileri 4 ve daha fazla

konaklama yapan miisterilerin beklentilerinden daha yiiksektir (5,3360<5,5220).

Miisteri beklentileri ile konaklama amaci arasinda anlamli bir farklilhigin olup
olmadigini arastirmak i¢in Once, konaklama amaci sorusuyla ilgili veri dizisinin
dagilimi incelenmistir (Cizelge 54). Kolmogorov-Smirnov test sonucu, dagilimda nispi
sapma oldugunu gostermektedir (is: p=,006). Levene test sonucuna bakildiginda,

varyanslarin esit oldugu goriildiigiinden (p=,779>,05)

Cizelge 54. Miisterilerin Uygulama Otelinde Konaklama Amaci ile Tlgili
Kolmogorov-Smirnov Testi Sonucu

Kolmogorov-Smirnov
Konaklama amaci
z df p
is 122 78 ,006
Tatil-Saghk ,184 34 ,055
Diger ,122 22 ,200

Cizelge 55. Miisterilerin Uygulama Otelinde Konaklama Amaai ile Tlgili
Levene Testi Sonucu

F dfl df2 p
251 2 131 779

Miisteri beklentileri ile konaklama amaci arasinda farklilik olup olmadigini gérmek icin
yapilan ANOVA testi sonucuna bakildiginda, miisteri beklentileri ile konaklama amaci

arasinda bir farklilik olmadig: goriilmektedir (p=,247>,05).

Cizelge 56. Miisteri Beklentilerinin Konaklama Amacina Gore Farklilasmasina
Yonelik ANOVA Testi Sonucu

Konaklama
amaci N Ortalama | St. Sapma F p
is 78 5,3648 ,39977 1,414 247
Tatil 34 5,2580 ,33001
Saghk 22 5,2521 ,31670
Toplam 134 5,3192 ,37189
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Aragtirmanin nitel kisminda vurgulandigi gibi Uygulama Otelinin miisteri profili iginde
is amagli seyahat edenlerin onemli bir yeri vardir. Bu aragtirmaya katilan miisterilerin
de yaklasik %581 is amagh konaklayan kisilerdir. Konaklama amaciyla ilgili veri
dizisinin “ig amagli konaklama” ve “diger” seklinde yeniden kodlanarak (Cizelge 57),
miisteri beklentilerindeki farkliligin bir kez daha incelenmesine karar verilmistir. Bu

amagla farklilik analizinde T-Testine bagvurulmustur.

Cizelge 57. Konaklama Amacina Gore Miisterilerin Dagilim

Konaklama Amacina Gore Miisteriler Sikhik Yiizde
Is Amaciyla Konaklayan Miisteriler 78 58,2
Diger Amacla Konaklayan Misteriler 56 41,8
Toplam 134 100

Hizmet paketi bilesenlerine yonelik beklentilerle, is amagh ve diger amagla yapilan
konaklamalar arasinda farklilik olup olmadigin1 gérmek i¢in yapilan T-Testi sonuglari
Cizelge 58’de sunulmaktadir. Sonuclar yukarida agiklandigi gibi, Levene Testi
sonucunun belirledigi varyans esitlik durumuna gore incelendiginde, konaklama amaci
bakimindan, miisterilerin fiziksel gostergelerle ilgili beklentilerinde farklilik oldugu

saptanmustir (Levene Test p=,100; t=3,664; T-Test p=,000<,05).

Cizelge 58. Hizmet Paketi Yapisi ile Miisterilerin Konaklama Amaci
Arasindaki Farkhihilar

Ortalama Deger  Levene Testi T Testi
Faktorler .

Is Diger F t df p
(2uclu)
Duyusal Bilesenler  Varyanslar E. 5,4410 5,3857 ,012 ,912 ,678 132 ,499
Varyanslar E.D. ,679 119,608 ,498
Kolaylastiricilar Varyanslar E. 5,3462 15,3929 8,791 ,004 -487 132 ,627
Varyanslar E.D. -517 131,678 ,606
Kurumsal Varyanslar E. 5,1538 4,9881 ,005 942 1,292 132 ,199
Siireklilik Varyanslar E.D. 1,296 119,910 ,197
Hizmetlerde Varyanslar E. 5,3526 5,2098 ,026 872 1,506 132 ,134
Yenilikler Varyanslar E.D. 1,508 119,139 134
Fiziksel Varyanslar E. 55085 5,1964 2,748 ,100 3,664 132 ,000
Gostergeler Varyanslar E.D. 3,528 101,086 ,001
Psikolojik Varyanslar E. 5,3462 5,2440 ,553 458 ,992 132 323
Bilesenler Varyanslar E.D. 1,009 125,139 315

1=Hig¢ 6nemli degil, 6=Cok onemli
Varyanslar E.=Varyanslar Esit, Varyanslar E.D.=Varyanslar Esit Degil
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Buna gore is amaglh konaklayan miisteriler fiziksel gostergeler agisindan diger amaclh
konaklayan miisterilerden farkli beklentilere sahiptir. Buna karsin hizmet paketinin
diger bilesenlerinde anlamlhi farkliliklara rastlanmamistir. Ortalama degerleri
incelendiginde, is amach konaklama yapan miisterilerin fiziksel gostergelerle ilgili
beklentileri (5,5085) diger amaglarla konaklama yapan miisterilerin beklentilerinden
(5,1964) daha fazladir. “t degeri”ne bakildiginda (3,664) “0” degerinden uzakligi

nedeniyle, bu farkliligin nispeten fazla oldugu sdylenebilir.

6. TARTISMA

Bu arastirmada hizmet tasarim siirecinde katilimcilik incelenmektedir. Bunun i¢in 6nce
Uygulama Oteli yoneticileriyle ve akademik uzmanlarla Delphi ¢alismasi yapilmistir.
Uygulama Oteli’nin yoneticilerinin hemen hepsi alaninda uzun siireli deneyim sahibi
olan ve mevcut otelde nispeten uzun siiredir ¢alismakta olan kisilerden olusmaktadir.
Uygulama Otelinin 14 yoneticisiyle baslanan Delphi siirecinin ikinci ve {i¢iincii turuna 8
akademik uzmanin ayri bir grup olarak katilmasiyla Uygulama Otelinin baglica hizmet

bilesenleri belirlenmistir.

Belirlenen hizmet bilesenleri, miisterilerin beklentilerinin arastirilacagt  ana
degiskenlerdir. Bu degiskenlerin kullanildigi soru formu, Uygulama Otelinin 134
miisterisine anket teknigi ile uygulanmistir. Bu arastirma sonucunda, miisterilerin

Uygulama Otelinden beklentileri dogrultusunda hizmet paketi yapis1 ortaya atilmistir.

Arastirmanin nitel kisminda, aragtirmaci tarafindan Uygulama Oteli yoneticileriyle {i¢
tur boyunca yogun goriismeler gerceklestirilmis ve bu siiregte Uygulama Oteli’nde
bizzat bulunularak gozlem sansi elde edilmistir. Arastirmacinin arastirma alani i¢inde
yer almasi, elde edilen verilerin degerlendirilmesinde onemli katkilar saglar. Bu
aragtirma kapsaminda Uygulama Oteli’'nde uzun siire yer almanin arastirma verilerini

degerlendirmede 6nemli katkilar sagladig: diistiniilmektedir.
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Arastirmanin nitel kisminda Uygulama Otelinin hizmet bilesenleri ortaya ¢ikarilmistir.

Bu kapsamda yapilan goriismelerden elde edilen veriler ayni zamanda ydneticilerin

hizmete ve hizmet tasarimi yaklagimlarinmi da gostermektedir. Bu kapsamda yapilan

degerlendirmeleri su sekilde siralamak miimkiindiir:

Uygulama Oteli yoneticileriyle yapilan goriismelerden elde edilen veriler genel
olarak degerlendirildiginde, hizmet {iretiminde agirlikla miisterilerle etkilesimin
vurgulandig goriilmektedir. Bu etkilesim daha cok kisileraras1 iligkiler
anlamindadir. Hatta bu durumun temel hizmetlerin 6niine gegtigi de sdylenebilir.
Ote yandan, miisteri etkilesimine 6nem verme egilimi, otel hizmetinin daha gok
psikolojik doygunlugu ile ilgili oldugu diisiiniildiigiinde, aslinda hizmet
sektorlinde bu bilesenlerinin siklikla ihmal edilmesiyle karsilasilir (Schroeder,
2007, s.76). Ancak Uygulama Otelinde miisteri etkilesimine dayali psikolojik
doygunluga 6zen gosterme ¢abasinin oldugu sdylenebilir. Bu anlayis, Uygulama
Otelinde hizmet tasariminda miisteri katiliminin saglanmasini ve uygulanmasini
kolaylastirict bir faktor oldugu diisiiniilmektedir. Bu agidan, Uygulama Otelinin
belli bir Ustlinliik yakalamis oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak, bes
yildizli1 bir otel isletmesinden beklenen hizmetin sunulabilmesi i¢in fiziksel
gostergelerden, duyusal hizmetlere kadar pek cok bilesene 6zen gosterilmesi

gerekmektedir.

Uygulama Oteli yoneticilerinin  otel hizmetleri konusunda 6zellikle
vurguladiklar1  konulara bakildiginda, ashinda teknik agidan kuramsal
birikimlerinin oldugu diisiiniilmektedir. Ornegin, temel hizmetlerin ne oldugu
soruldugunda, oda ve yiyecek-igcecek gibi hizmetlerin diger sorulara alinan
yanitlardan daha fazla dile getirilmesi bunun bir gdstergesi olarak alinabilir.
Ancak, alinan yanitlar genel olarak degerlendirildiginde, drnegin miisterilerle
iliski kurmak, marka ve kurumsal yapiya énem vermek, kiiciik ikramlar sunmak
gibi baz1 konularda yoneticiler goriisbirligi halindedir. Bu durum, gii¢lii bir
hizmet politikasinin benimsenmis oldugu izlenimi dogurmaktadir. Ancak
yapilan goriismelerden bunun hizmet odaklilik anlayisindan ziyade, dar anlamda
memnuniyet  odaklilik  anlayist  oldugu disliniilmektedir.  Miisterilerin

memnuniyeti dogru degelendirilemedigi takdirde hizmet tasarimi ihtiyaci da
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farkedilemeyebilir. Miisteriler her zaman tiim goriis ve beklentilerini ifade
etmeyebilirler. Bu nedenle memnuniyeti basar1 dlgiitii olarak degerlendirirken
hizmet siirecini biitiin sekilde goz Oniline alarak ve elestirel ve Ongoriici

(proaktif) yaklasmak gerektigi soylenebilir.

Uygulama Oteli’nde bi¢imsel bir hizmet tasarim1 uygulamasi bulunmamaktadir.
Ancak, hizmet yeniliklerinin tamamen bi¢cimsel olmayan bir yapida
yuritildiglinii sdylemek de yanlistir. Hizmet yenilikleri her ne kadar bu
calismada ele alindig1 sekilde gerceklestirilmese de, hizmet iyilestirme ya da
cesitlendirme amagli dar kapsamli tasarim ¢abalar1 bulunmaktadir. Ancak bunlar
siireklilik gdstermemektedir. Ote yandan Uygulama Oteli zincire ait bir otel
isletmesidir ve bu nedenle, zaman zaman merkezi hizmet tasarimi kararlari
almabilmektedir. Bu anlamda hizmet tasarimindan c¢ok smirli oranda
yararlanilmakta oldugu sdylenebilir. Bu durum, pek ¢ok hizmet isletmesinde
oldugu gibi, 6zel olarak otel isletmelerinde de yaygin bir uygulama oldugundan

(Ottenbacher ve Gray, 2004, s.60), beklenen bir durumdur.

Bilindigi gibi miilkiyet yapisi, otellerin faaliyetlerine yaklasiminda 6nemli bir
belirleyicidir. Uygulama Oteli’nin baz1 kararlarinda 6zerk, bazi kararlarinda
merkeze bagli oldugu anlagilmaktadir. Hizmet tasarimi konusunda da daha ¢ok
onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-igecek gibi miisteriyle yogun etkilesim kuran
boliimlerin zaman zaman insiyatif kullandiklar1 goriilmiistiir. Ayrica hizmet
tasarimiyla ilgili bazi kararlarin giinliik toplantilarda goriisiildiigi 6grenilmistir.

Y onetici boyutlu katilimeilik agisindan, bu uygulama 6nemli bir firsat olabilir.

Hizmet tasariminda misteri katiliminmi saglayarak, big¢imsel siiregler izleyen
oteller daha basarili olmaktadir (Ottenbacher ve Gray (2004). Uygulama Oteli
yoneticilerinin miisterilerle etkilesime ve beklentilerine gore hizmette
degisiklikler yapabilme egilimleri onemlidir. Ancak miisteri etkilesimi, hizmet
tasariminda yararlanma amacini tasimamaktadir. Ote yandan, hizmetlerde bir
yenilik olmasi halinde bunlarin giinliik toplantilarda goriisiildiigii 6grenilmistir.
Bu c¢alismada her ne kadar otel hizmet siirecine biitiin olarak yaklasilsa da,

hizmet tasarimi ¢ok daha odakli hizmetler i¢in yapilabilir. Bu tiir uygulamalarda
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hizmet tasariminin amaci dogrultusunda ilgili yoneticilerin yogun ve siirekli

katiliminin daha uygun olacag: diisiiniilmektedir.

Aragtirmanin nicel kismi, hizmet bilesenleriyle ilgili olarak miisteri beklentilerinin

Ol¢iilmesi ve hizmet paketinin ortaya konmasiyla ilgilidir. Bu kapsamda yapilan

degerlendirmeleri su sekilde siralamak miimkiindiir:

Hizmet tasariminin temelinde hizmet paketinin yapilandirilmasi vardir (Sahin,
2008, s.55; Reid ve Sanders, 2005, s.85; “Thukral, 1995”: Agrawal, 2006, s.60).
Hizmet paketi bilindigi gibi, miisteri beklentilerini hatasiz olarak karsilamak i¢in
olusturulur. Hizmet paketinde miisterilerin belli diizeyde benzer beklentilerine
yonelik ana bilesenler yer alir (fiziksel, duyusal, psikolojik bilesenler ve
kolaylastiricilar). Bunlar hemen tiim hizmetler i¢in gegerli oldugu varsayilan,
hizmet paketinin ana bilesenleridir. Bu ¢alismada Uygulama Oteli baglaminda,
oncelikle hizmet bilesenleri ortaya cikarilmis ve miisterilerin bu bilesenlerle

ilgili beklentileri 6l¢iilerek, uygun hizmet paketi yapisi ortaya atilmistir.

Miisterilerden elde edilen verilere faktor analizi uygulandiginda, alti faktore
(hizmet paketi ana bilesenlerine) ulasilmigtir. Bu aragtirma sonucunda,
Uygulama Otelinde miisteri beklentilerine dayali hizmet paketi bilesenlerinin,
alanyazinda sik rastlanan dort bilesenden (duyusal, fiziksel, psikolojik bilesenler
ve kolaylastiricilar) farkli oldugu goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan iki yeni faktor
kurumsal siireklilik ve hizmetlerde yeniliktir. Faktor analizinde agiklanan toplam
varyansin %58,014 olmasi, aragtirma deseni goz oniine alindiginda, oldukea iyi
bir sonug¢ olarak degerlendirilebilir. Faktorler ise varyans degerleri ile birlikte
sunlardir: duyusal bilesenler (%10,630), kolaylastiricilar (%9,946), kurumsal
stireklilik  (%9,555), hizmetlerde yenilikler (%9,416), fiziksel gostergeler
(%9,336) ve psikolojik bilesenler (%9,132)dir. Giivenilirlik analizinde Cronbach
Alfa degerlerinin “,603 - ,714” arasinda olmasi, analizin olduk¢a gilivenilir
oldugunu gostermektedir. Buradan, arastirmanin nitel veri toplama siirecinin de

giivenilir oldugu yorumun da bulunmak da miimkiindiir.
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Faktorlerin varyans degerleri, faktorlerin goreceli 6nemini gosteren degerler
olarak alinabilir. Buna gore, miisterilerle yapilan aragtirma olduk¢a 6nemli bir
bulgu sunmaktadir. Miisteriler, faktorlerin her birine birbirine yakin oranlarda
onem vermektedirler. Bu durumda, otel hizmetini daha ¢ok “bir biitiin” olarak
degerlendirdiklerini sdylemek miimkiindiir. Bu sonucun, giinlimiizde hizmeti
biitiin olarak degerlendirme, biitiinciil hizmet stratejisi olusturma ve ydnetim
siirecini bu agidan ele almanin 6nemini vurgulayan yaklagimlarla uyumlu
acisindan son derece 6nemli bir sonugtur (ITIL, 2007, s.4; Stevenson, 2007,
s.156; Davis ve Heineke, 2005, s.166; Sundbo, 1997, s.435). Hizmet tasariminda
ortaya atilan biitiinciil yaklagimin miisteriler tarafindan da onaylandigini

sOylemek miimkiindiir.

Yukaridaki agiklamaya dayanarak 6nemli bir noktayr hatirlatmak gerekmektedir.
Duyusal bilesenler oda ve yiyecek-icecek seklindeki temel hizmetleri de
icermektedir. Faktorlerin yakin oranlarda dagilmasina dayanarak, bu hizmetlerin
digerleriyle esdeger oldugu disiiniilmemelidir. Hatirlanacagr gibi, destek
hizmetlerin giicii temel hizmetlerden kaynaklanir. Temel hizmetlerde ciddi
sorunlar varsa, destek hizmetlerin de anlami olmaz ve hizmet paketi ortadan
kalkar (Haksever ve digerleri, 2000, s.28). Bu nedenle, tiim faktorlerin yakin
degerler almasmin nedenini, miisterilerin Ozellikle temel hizmetlerde ciddi
sorunlar olmadigini diisiinmelerine baglamak miimkiindiir. Temel hizmetlerin
belli yeterlikte oldugunu diisiinen miisteriler, daha sonra diger bilesenlerle

birlikte biitiinlesik bir alg1 olusturmaktadirlar.

Miisteriler her ne kadar faktorleri benzer oranlarda degerlendirmis olsa da,
duyusal bilesenlerin  varyansinin  ve  ortalamasmin  (%10,630 ve
ortalama=5,4179) diger faktorlerin degerlerinden biraz daha yiiksek olmasi
Oonemli bir bulgudur. Miisterilerin, hangi amacgla olursa olsun, otelin hizmet
bilesenleri ile ilgili algilamalarinda oda, yiyecek-igcecek, temizlik, malzeme
kalitesinin yanisira, profesyonel hizmetten beklenen 6zel hissetme unsuruna
nispeten daha fazla énem verdikleri sdylenebilir. Bu sonug¢ yukarida yapilan

temel-destek hizmetlerle ilgili tartismay1 da destekler niteliktedir.
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Hi¢ bir otel isletmesi fiziksel gostergelerden ayri disiiniilemez. Fiziksel
gostergeler, misterinin toplam kalite algisinda, dolayisiyla hizmet algisinda son
derece oOnemlidir (Kim, 2007, s.106). Miisteri gerek kullandigi, gerek
kullanmadig1 malzeme ve esyalarin hepsini otelin hizmet kalitesinin fiziksel
gostergeleri olarak degerlendirir. Uygulama Otelinde ise gerek otel ici gerek
otel disima bagh fiziksel gostergelerle ilgili olarak, miisteri beklentilerini
etkileyen onemli etmenler vardir. Bu baglamda yogun faaliyet ortaminda
bulunan bir sehir oteli olarak Uygulama Otelinde miisteri mekanlarinin ve
resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasinin bu kapsamda degerlendirilmesinin
aslinda “rahatllk ve =zaman kaybetmemek” konulariyla ilgili oldugu
diistiniilmektedir. Otelin giivenli olarak algilanmas1 ise can ve mal giivenligi
acisindan otel isletmeleri i¢in 6nemli bir konudur. Uygulama Oteli baglaminda
diistintildiigiinde, glivenlik hissinin talimatlar, otel girisi giivenlik kontrolleri gibi

fiziksel gostergelerin varligi ile iligkilendirilmis olabilir.

Uygulama Otelinde kolaylastiricilar olarak  degerlendirilen faktorde,
hizmetlerin ilk seferde hatasiz yerine getirilmesine yonelik hiz ve g¢alisanlarin
yeterliklerine yonelik beklentilerinin yer aldigi goriilmektedir. Bunlar aslinda
Uygulama Otelinde hizmet arzina bagl olarak, hizmet iiretim siirecine kadar
gerceklestirilen “On  hazirliklar”in  eksiksiz yerine getirilmesi yoniindeki
beklentilerdir. Calisanlarin bu kapsamda yer almasi aslinda ilging bir durumdur.
Miisteriler, calisanlarin teknik anlamda algiladiklar yeterliklerinden ziyade,
kendilerine yaklasimlarina daha fazla 6nem veriyor olabilirler. Otelin konumu
ve c¢evresine bagli ozelliklerin de miisterilere sehir i¢inde “hiz” kazandirmada
katkida bulundugu sdylenebilir. Ote yandan, sirket ve toplant: hizmetlerinin
olmasinin da bu grupta yer almasinin nedeni, Uygulama Otelinin bir kongre oteli
kadar bu hizmete odaklanmamasiyla ilgili olabilir. Buradan yola ¢ikarak, otel
hizmeti ile dogrudan degil, ancak dolayli olarak bilesen ve hizmetler olarak
kolaylastiricilarla ilgili bulgularin kendi iginde tutarli oldugunu sdylemek

mumkindiir.



213

Pikolojik bilesenler faktoriinii olusturan hizmet bilesenlerine bakildiginda, bu
arastirma sonucunda ortaya atilan faktorler icinde, igerik olarak kuramla en
uyumlu faktér oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda miisterilerin Uygulama
Otelinden rahatlik, ¢alisanlarla iyi iliskiler ve giileryliz gorme beklentilerinin
aslinda pek ¢ok hizmet tiirli i¢in gecerli olabilecek hizmet bilesenleri oldugu
soylenebilir. Insan sosyal bir varliktir, bu nedenle duygu ve diisiincelerinin

olusmasinda ¢ogu zaman sosyal iligkilerin etkili olmas1 son derece dogaldir.

Kurumsal siireklilik olarak adlandirilan faktoriin temel dayanaginin Uygulama
Otelinin bir zincire ait oldugu diislinilmektedir. Bu anlamda hizmetlerde
kurumsallagsmayla ve bunun dogal sonucu olarak siireklilik ile ilgili beklentilerin
onemli olduguna isaret etmektedir. Genellikle zincir otellerle ilgili olarak
miisterilerin kurumsallasmaya yonelik beklentilerinin daha fazla olmasinin
nedeni, bunun hizmet kalitesinde bir giivence olarak goriilmesiyle ilgilidir. Bu
nedenle zincir otellerde bu konuya, gerek miisterilerden gerek otel yonetimi
tarafindan daha fazla onem verildigi goriiliir ve yenilik ve hizmet tasarimi
cabalar1 da daha fazladir (Orfila-Sintes ve Crespi-Cladera ve Ros, 2004). Bu
yondeki egilim ve ¢abalarinin olmasi nedeniyle, zincir otellerin hizmet tasarim
stirecinde katilimcilig1 basariyla uygulamada daha sanshi oldugu sdylenebilir.
Uygulama oteli kapsaminda degerlendirildiginde bu faktoriin, miisterilerin elde
ettiklerini dugiindiikleri yararlarin ya da degerin ve bununla birlikte hizmet
giivencesinin  slirdiiriilmesi  yoniindeki  beklentilerinin  6nemli  oldugunu

gosterdigini sOylemek miimkiindiir.

Faktor analizinde ortaya ¢ikan bir diger yeni faktor, hizmetlerde yeniliklerdir.
Aslinda yenilik kavrami tiim hizmet paketi kapsaminda diigiiniiliir. Ancak
burada ayr bir faktor olusturmasinin nedeni, Uygulama Otelinde bu anlamda
onemli bir ihtiyacin gdstergesi olmasina baglanabilir. Nitekim miisterilerin,
Uygulama Otelinde yenilik ihtiyact olup olmadiginin arastirildigi soruya
verdikleri yanitlara bakildiginda, “hi¢ yok™ (%32,1) diyenlere oranla, “biraz var”
(%35,8), “ne ¢ok ne az” (%17,2) ve “oldukca var” (%14,9) seklindeki
dagilimin, 6nemsenecek diizeyde bir yenilik ihtiyacini dile getirdigi sdylenebilir.

Hizmetlerde yenilik faktoriiniin aslinda kurumsal stireklilik faktoriiyle ilgili
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oldugu sdylenebilir. Uygulama Oteli miisterilerinin kurumsal ¢abalarina 6nem
verdigi goriilmektedir. Miisterilerin “kurumsal” oldugu diisiiniilen isletmelerden
yenilikle ilgili beklentileri daha fazla olabilir. Uygulama Oteli kapsaminda
disliniildiiglinde  bu  yeniligin hem  baz1  fiziki  yetersizliklerin
giderilmesi/degistirilmesinin yanisira, teknolojiye dayali ya da diger anlamda

yeni hizmet tiirii gibi ¢esitli yonlerde yenilik beklentileriyle ilgisi olabilir.

Arastirmanin alt amaglar1 arasinda, miisteri beklentileri ile miisterilerin
demografik ozellikleri arasinda farklilik olup olmadiginin incelenmesi
bulunmaktadir. Cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek ve gelinen sehir
degiskenleri lizerinde yapilan analizlerde bu yonde miisteri beklentilerinde
herhangi bir farkliliga rastlanmamistir. Bu durum, Uygulama Oteli
miisterilerinin demografik 6zellikler agisindan oldukga benzer beklentiler iginde
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durumda Uygulama Otelinde c¢ok sayida

hizmet paketi olusturma gereginin olmadig1 da sdylenebilir.

Miisteri beklentileri ile hizmet algilamalar1 arasinda farkliliklar
incelendiginde ise miisterilerin Uygulama Oteli tarafindan goriislerinin dikkate
alinmasina yonelik algilamalar1 ve miisterilerin yeni hizmet ihtiyacina yonelik
algilamalar1 arasinda herhangi bir farkliliga rastlanmamistir. Bu durumda,
miisterilerin s6z konusu boyutlar acisindan farkliliklar tasisa da, beklentilerinin

cogunlukla benzer oldugunu gostermektedir.

Miisteri beklentileri ile hizmet algilamasini etkileyen bir unsur olarak Uygulama
Otelinde kacinc1 kez konakladigr incelendiginde, onemli bir farkliliga
rastlanmistir. Konaklama sayis1 3 ve daha az olan miisterilerin beklentileri ile bu
saymin 4 ve daha fazla olan miisterilerin hizmet beklentileri arasinda farklilik
bulunmaktadir. Bu farkliligin yonii ise konaklama sayisi arttik¢a, beklentilerin
de genel olarak artma egiliminde olmasidir. Uygulama Oteli 6nbiiro
yoneticisinin belirttigi gibi, misterilerinin yaklasik %65°1 siirekli ya da birden
fazla konaklayan miisterilerdir. Buna gore “siirekli” miisteri grubunun 6nemli

bir orana sahip oldugu sdylenebilir. Bu aragtirmaya katilan miisterilere
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bakildiginda da, %75’inin 1 ile 3 arasinda, %59’unun 4 ve daha fazla bu otelde

konakladiklar1 gériilmektedir.

Miisterilerin konaklama sayis1 arttikca beklentilerinin de artma egiliminde
olmastyla ilgili bulgularin 6zenle degerlendirilmesi gerektigi diistiniilmektedir.
Uygulama Oteli’nde ilk kez konaklayan miisteriler digerlerine oranla daha az
beklentilerle gelmektedirler. Bu miisterilerin Uygulama Oteli’nden sinifina
uygun varsayimlara bagli bazi beklentilerle geldikleri diisiiniilebilir. Ancak
miisterilerin konaklama sayis1 arttikca beklentileri de artmaktadir. 4 kez ve daha
fazla konaklayan miisterilerin beklentilerinin daha fazla olmasi, baslica iki
nedenle ilgili olabilir. Oncelikle bu miisterilerin oteli daha iyi tamdiklari
varsayilabilir. Oteli daha 1yi tanidiklar1 varsayilan bu miisteriler, otel hizmetinde
gordiikleri bazi eksikliklerle ilgili daha fazla farkindalik diizeyinde olup,
bunlarin giderilmesine yonelik beklentiler gelistirmis olabilirler. Ancak diger
yandan bu miisteriler oteli daha iyi taniyarak her konaklamada ayni hizmeti
almak yoniinde de beklentilerini arttirmis olabilirler. Ornegin, daha 6nce
belirtildigi gibi, Uygulama Otelinin miisterilerle iy1 iliskiler kurmak, kisisel
isteklerini miimkiin oldugu 6l¢tlide karsilamak yoniindeki ¢abalariyla ilgili olarak

daha fazla beklenti i¢inde olabilirler.

3 kez ve daha az konaklayan miisterilerle 4 kez ve daha fazla konaklayan
miisterilerilerin hizmet paketinin hangi bilesenlerinde (faktorlerinde) farklilik

gosterdigi sorusunda elde edilen bulgular su sekilde yorumlanabilir:

o Uygulama Otelinde miisterilerin konaklama sayis1 arttikca genel
beklentilerindeki artisla birlikte, duyusal bilesenler, kolaylastiricilar ve
fiziksel gostergeler ve kurumsal siireklilikle ilgili beklentilerindeki

artiglar onem kazanmaktadir.

o Bunlar arasinda ozellikle kurumsal siireklilik ile ilgili beklentilerin
artmasinin, ayni zamanda bu faktdriin bir anlamda gegerliligini de

destekledigi diisiiniilmektedir. Miisterilerin bu faktorler ilgili olarak
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konaklama sayist arttikca beklentilerinin de artma egiliminde olmasi,
elde edilen faydalarin siirdiiriilmesi yoniinde olabildigi gibi, elde
edilmeyen ancak kurumsal siireklilik baglaminda elde edilmesi istenen

faydalara ulasilmasi yoniinde de olabilir.

o Ote yandan, psikolojik bilesenlerin miisterilerin konaklama sayisindan
bagimsiz oldugu yoniindeki bulgu, Uygulama Oteli miisterilerinin kag
kez konaklarsa konaklasin, benzer diizeyde psikolojik yonlii beklentiler

icinde olduklarini gostermektedir.

o Misterilerin konaklama sayis1 agisindan, hizmetlerde yeniliklerle ilgili
bilesenlerde bir farklilik olmasmnin da Onemli bir sonu¢ oldugu
disiiniilmektedir. Buna gore, Uygulama Otelinde ilk kez konaklayan ile
5 ve daha fazla konaklayan miisteriler, Uygulama Otelinde yenilik
ihtiyaci ile ilgili benzer algilamalara sahiptir. Bunun nedeni daha 6nce de
belirtildigi  gibi, Uygulama Otelinde hissedilir diizeyde yenilik
thtiyacinin  konaklama sayisindan bagimsiz olarak tiim miisteriler

tarafindan farkedilmesi ile ilgili olabilir.

Farkliliklarin  incelenmesinde son olarak, Uygulama Otelinde konaklayan
miisterilerin beklentileri ile bir diger hizmet algis1 faktorii olarak konaklama
amaci ele alinmistir. Elde edilen bulgular, is amagh konaklayan miisteriler ile
diger amaglarla konaklayan miisterilerin beklentileri arasinda farklilik oldugu
yoniindedir. Bu farkliligin sadece fiziksel gostergeler boyutunda anlamli oldugu
goriilmiistiir. Buna gore is amacglh konaklayan miisterilerin fiziksel gostergelerle
ilgili beklentileri, diger amaclarla konaklayan miisterilerin beklentilerinden daha

fazladir.

Is amach konaklayan miisterilerin fiziksel gostergelerle ilgili beklentilerinin,
diger amaglarla konaklayan miisterilerden daha fazla olmasi incelemek igin
fiziksel gostergeleri olusturan bilesenler fikir vermektedir. Buna gore is amacl

konaklayan miisterilerin beklentilerinin daha fazla olmasinin, daha ¢ok fiziki
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yerlesimi ile ilgili oldugu sdylenebilir. Uygulama Otelinde miisteri mekanlarinin
yeterli olmasi, is amagli seyahat eden miisterilerin toplanti ya da diger amaglarla
bir araya gelmesi acisindan olduk¢a 6nemlidir. Zaman olgusuna daha ¢ok 6nem
verdikleri diisliniilen is amag¢lh miisteriler i¢in resepsiyon hizmetlerinin de
fiziksel yeterli olmasi, burada bekletilmemeleri agisindan énem kazanmaktadir.
Bu miisteriler son olarak otel giivenligi ile ilgili olarak daha fazla beklenti

gelistirmis olabilirler.

Elde edilen bulgular hizmet tasariminda katilimeilik agisindan genel olarak

degerlendirildiginde 6nemli sonuglara ulasildig diisiiniilmektedir:

Bu arastirma sonucunda, benimsenen hizmet tasarim siirecinde katilimciligin
uygulanabilir oldugu gorilmiistiir. Hizmet tasariminda Thukral (1995)’dan
uyarlanan hizmet tasarimi modelinin yararli oldugu diisiiniilmektedir. Buna gore
hizmet tasariminin 6ziinii hizmet paketi olusturmaktadir. Ancak, hizmet paketi
eskiden oldugu gibi, yalnizca hizmet {riiniinii degil, bunun sunumuyla ilgili
detaylar1 da igermelidir. Bu yaklasim baska yazarlar tarafindan da
savunulmaktadir (Sahin, 2008, s.55; Reid ve Sanders, 2005, s.85; Chase, Jacobs,
Aquilano, s.268; Krajewski, Ritzman ve Malhotra, 2007, s.58). Bu aragtirmada
savunuldugu gibi, katilimci bir anlayisin benimsenmesiyle hizmet paketinin hem
teknik hem de islevsel kalite acisindan etkili bigimde ortaya ¢ikarildigi
diisiiniilmektedir. Ote yandan arastirma bulgular1 incelendiginde de,
yOneticilerle miisterilerin goriisleri arasinda belli oranda uyumun oldugu
goriilmektedir; Orne8in yoneticilerin  siklikla yenilige duyulan ihtiyaci
vurgulamastyla, misterilerle yiiriitiilen arastirmada bunun ayr1 bir faktor olarak

ortaya ¢ikmasi gibi.

Uygulama Oteli yoneticileriyle yiiriitiilen ¢aligmalarda hizmet tasariminin teknik
ve islevsel kalitesine yonelik sorgulamalar yapilarak her iki ag¢idan da hizmetin
degerlendirilmesine c¢alisilmistir. Miisteri beklentilerinden ¢ikan sonuca gore,
duyusal bilesenler biraz daha yiiksek olmakla birlikte, hizmet paketinin tiim

bilesenleri yakin oranlarda degerlendirilmektedir. Bu durumun, bu arastirma ile
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ulagilan 6nemli sonuglardan biri oldugu diisiiniilmektedir. Nitekim bu sonucun
ilgili kuramla ortiisen boyutlar1 vardir. Bunlar sdyle agiklanabilir: Miisteriler
hizmet paketi ve hizmet dagitimini olusturan bilesenleriyle ilgili olarak benzer
diizeylerde beklenti i¢indedirler. Diger bir deyisle, hizmet tasariminin baslica
sorular1 olan ne ve nasi/ sorularinin (Goldstein ve digerleri, 2002, s.123)
yanitlarina ayni oranda Onem verdikleri sdylenebilir. Otelin hizmet iiretim
ciktisin1 konaklama, toplanti, ¢alisanlarla iligkiler, uygun fiyat gibi tek ya da bir
kac¢ yonlii bilesenlerle degerlendirmekten ziyade, bu bilesenlerin hepsinin bir
arada yer aldig1 bir hizmet ¢iktisi algisi olusturmaktadir. Nitekim, cagdas
tasarim anlayigi da estetik, islev, teknoloji ve kullanic1 odaklilik boyutlarini
biitiinciil olarak ele almaktadir (Eraslan ve Oriicii, 2009, s.1,2; Junginger, 2005,
$.59).

Bu arastirmada, Uygulama Otelinin hizmeti teknik (ne) boyutu daha fazla olmak
izere yoneticilerin katilimiyla incelenmistir. Daha sonra miisterilerin katilimiyla
daha ¢ok islevsel (nasil) boyutu arastirilmistir. Bu sekilde katilimci anlayisla
belirlenen hizmet paketinin, Uygulama Otelinin mevcut kosullarina da uygun
oldugu diistiniilmektedir. Buraya kadar yapilan aciklamalardan, arastirmanin ana
konusu olan hizmet tasarim siirecinde katilimciligin 6neminin ortaya kondugu
ve bu calisma ile ortaya atilan normatif hizmet tasarimi yaklasiminin da bir

anlamda gecerliliginin saglanmis oldugu sdylenebilir.

Martin ve Horne (1995), Martin, Horne ve Schultz (1999), Alam ve Perry
(2002), Alam (2002), Magnusson (2003), Matthing, Sanden ve Edvarsson
(2004) gergeklestirdikleri calismalarinda miisterilerin, Melton (2007) ise
calisanlarin ve miisterilerin hizmet tasariminda yer almalar1 gerektiginden
bahsetmektedir. Bu c¢alisma sonucunda da hizmet tasarim siirecinde katilimci

yaklasimin uygulanabilirliginin ve 6neminin ortaya kondugu diistiniilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismanin amaci, hizmet tasarim siirecinde katilimciligin arastirilmasidir. Bunun
altinda yatan temel varsayim, hizmet iiretim siirecinde yer alan ortak iireticiler olarak
calisgan ve miisterinin, hizmet degerini birlikte belirlemeleri gerektiginin
diistiniilmesidir. I¢ ve dis iiretim faktorleri olarak calisanlar ve miisteriler, hizmet
siirecini farkli agilardan degerlendirirler. Boylece daha biitiinclil yaklagimla hizmet

tasarimi gerceklestirilebilir.

Bu c¢alismada benimsenen yaklasim, giliniimiizde ve gelecekte hizmet isletmelerinin
miisteri beklentilerini daha ¢ok karsilayan hizmet sunumlar ile basarisin1 ve rekabetci
giiclinli arttirmasinda énemlidir. Hizmet isletmelerinde yoneticiler gogunlukla, hizmetin
on hazirliklart i¢in gerekli olan teknik yoniine odaklanmakta, miisteri i¢in yaratilan
degere daha az dikkat etmektedirler. Bu yaklasim, isletmenin verimliligi i¢in nemli
olmakla birlikte, uzun vadede miisteri beklentilerinin etkin sekilde karsilayan hizmet
sunumu i¢in yeterli degildir. Hizmet yonetiminde yeni paradigma, hizmette daha ¢ok
etkilesim oOzelliginin vurgulandigi ve ¢ok yonlii bilesenlerin dikkate alindigi bir
yaklasimdir. Bu yaklasim hizmet liretim siirecinin farkli dogasindan kaynaklanmaktadir.
Hizmetle ilgili konularin anlasilmasinda, hizmetin kendine 6zgii yapisinin anlagilmasi
onemlidir. S6z konusu farklilik, diger yandan hizmet bilimi altinda gelismekte olan yeni

bir disiplinin de temel dayanagidir.

Hizmetle ilgili yeni paradigma, hizmet yoneticilerinin hizmetleri yeniden ele almasini
gerektirmektedir. Bunu da yeni bir bakisagisiyla — hizmetin nihai degerini belirleyen tek
taraf olarak miisteri bakisacisindan yararlanarak yapmalidirlar. Bu sekilde hizmet
tasarimi  ile  isletmenin  kaynaklar1i ve  yetenekleri etkin bir  sekilde
biitiinlestirilebilmelidir. Ancak, miisteri beklentilerinin dogru sekilde degerlendirilip
uygun hizmet bilesenlerine doniistiiriilmesinde calisanlarin rolii énem kazanmaktadir.
Miisteri memnuniyetini sadece, iiretim sonucunun degerlendirilmesi olarak degil, daha
iyl hizmetler sunmak icin veri kaynagi olarak alinmalidir. Bu da daha bilingli ve

katilime1 hizmet tasarimiin geregine isaret etmektedir. Ustelik hizla degisen miisteri
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beklentileri ve diger cevresel faktorler nedeniyle tasarim faaliyeti siirekli olmalidir. Bu

yaklasimin, glinimiizde bir tercihten 6te zorunluluk haline geldigi soylenebilir.

Yukaridaki yaklagim ¢ergevesinde bu aragtirmada hizmet iiretiminin ¢esitli bilesenlerini
biitiinlesik bigimde ele alan normatif bir hizmet tasarim siireci, katilimcilik ¢ergcevesinde
ayrintilartyla ele alinmistir. Bu yaklasim, misteri beklentilerinin belirlenmesi ve buna
uygun hizmet paketi ve hizmet dagitimiyla ilgili ayrintilarin birbiriyle ortlisecek sekilde
ortaya konmasina dayanir. Hizmet paketi ve hizmet dagitimiyla ilgili ayrintilar ¢esitli

soyut ve somut unsurlardan olusan “hizmet bilesenleri” olarak adlandirilmistir.

Arastirma alani1 olarak Tiirkiye’nin 6nde gelen zincir otellerinin Ankara’da yer alan bes
yildizli bir otel isletmesi se¢ilmistir. Arastirmada once Uygulama Oteli’nin hizmet
bilesenlerinin ortaya c¢ikarilmast i¢in kapsamli bir nitel arastirma yiiriitiilmiistiir. Bu
arastirma Uygulama Oteli yoneticileri ile Delphi ¢alismasi seklinde gerceklestirilmistir.
Yoneticilerin ¢ogu, alaninda uzun yillara dayali deneyimi olan kisilerdir ve otelin
hizmet sistemini ve miisterileri yakindan tanidiklar1 varsayilmaktadir. Nitel agirlikli
arastirmada elde edilen verilerin gegerliligi ve gilivenilirligini arttirmak i¢in veri kaynagi
ve veri toplma yontemlerinde cesitleme yonteminden yararlanarak, ayrica akademik
uzmanlar da Delphi siirecine dahil edilmistir. Bu uzmanlardan veri toplamada anket
yonteminden yararlanilmistir. Boylece Delphi siireci ilk tur Uygulama yoneticileriyle,
ikinci ve lglincli tur ise bu yoneticilerin yanisira akademik uzmanlarin katilimi ile
tamamlanmistir. Elde edilen veriler ayr1 ayr1 degerlendirilerek karsilastirma yapilmustir.
Uzman gruplarin her ikisinin kendi iglerinde ve karsilikli uzlagsma sagladiklar

goriilerek, toplam 25 hizmet bileseni maddesine ulasilmistir.

Yukaridaki sekilde elde edilen 25 hizmet bileseni maddesi, Uygulama Oteli’nde
miisterilerle yiiriitilecek olan arastirmada kullanilacak veri toplama aracinin ana
degiskenlerini olusturmustur. 134 miisterinin katilimi1 ile gergeklestirilen alan
aragtirmas1 sonucunda, miisteri beklentilerine dayali hizmet paketi yapis1 ortaya
konmustur. Nicel arastirma kapsaminda yapilan analizlerle oldukca giivenilir sonuglara
ulagilmigtir. Buna gore Uygulama Otelinin hizmet bilesenlerine dayali hizmet paketi

miisterilere gore su bilesenlerden olugmalidir:
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* Duyusal bilesenler
» Fiziksel gostergeler
»  Kolaylastiricilar

» Kurumsal siireklilik

= Hizmetlerde yenilik

Bu faktorlerden son ikisi bu arastirma ile ortaya atilan iki yeni faktordiir. Hizmet
bilesenlerinin bu sekilde yapilanmasiyla ortaya cikan hizmet paketi, kuramsal
varsayimlardan farklidir. Bu sonuglar, hizmet paketinin ana degiskenleri olarak
kuramsal varsayimin tek basina ele alinmamasi gerektigini, bunlarin hizmet igletmesinin
Ozellikleri ve miisterilerin beklentilerine gore uyarlanmasi gerektigini gostermektedir.
Bu nedenle, hizmet tasarim siirecinde katilimeciligin sonuglarinin ortaya konmasi

seklinde belirlenen aragtirmanin ana amacina ulasildigi diisiiniilmektedir.

Bu arastirmanin temel dayanaklarindan biri olan hizmetin biitlinciil olarak ele alinmasi
nedeniyle, Delphi siirecine Uygulama Otelinin tim boliim yoneticileri dahil edilmistir.
Bu sinerjinin olusturulmasiyla, Uygulama Otelinin hizmetinde ihtiya¢ duyulan biitiinciil
yaklagimin saglandigr dustintilmektedir. Delphi siireci geregi, yoneticiler bagska
gorlslerle ve kendi boliimleri disindaki kavram ve konularla karsilastiklarinda, ilging
saptama, yorum ve Oneriler getirmislerdir. Arastirmanin Delphi siirecinde elde edilen
bulgular incelendiginde de bu durum goriilebilir. Boylece, yoneticilerin “ortak akili”nin
etkin ve geribildirimli sekilde ortaya konmasiyla hizmetin ¢ok yonlii bakisacisiyla
degerlendirmenin iistiin yoniiniin de ortaya kondugu diisliniilmektedir. Buradan hizmet
yoneticilerinin faaliyetlerini yalniz kendi etkinlik sinirlari i¢inde degil, isletmenin biitiin

hizmet siireci i¢inde de degerlendirebilmeleri gerektigi sonucuna ulasilabilir.

Uygulama Otelinin mevcut hizmet iiretimi ile ¢alisma sonucunda ulasilan hizmet
paketinin yapilanmas1 arasindaki iliskiye dikkat ¢ekmek gerekmektedir. Ortaya ¢ikan
hizmet paketi yapisinin Uygulama Otelinin mevcut haldeki 6zelliklerinden
kaynaklandig1 acik¢a goriilmektedir. Otelin Ozelliklerinde ve tretim kosullarinda
degisiklik olmasi halinde, hizmet paketinin yapisinda degisiklik gerekecegi sdylenebilir.

Hizmet isletmeleri bu nedenle siirekli olarak hizmet paketini ana ve alt bilesenler
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diizeyinde isletme ve miisteriler agisindan gézden gegirmelidir. Bu durumun, hizmet
tasariminin siirekli ve bigimsel bir temelde ela alinmasi geregine isaret eden bir sonug

oldugu diistiniilmektedir.

Hizmet tasarimi uygulamalarinda oldugu kadar, genel olarak hizmet yOnetimi
anlayisinin gelistirilmesinde de, bu c¢alismanin ilk kisminda ele alinan biitiinciil hizmet
{iretim siireci olduk¢a yardimei olabilir. Ote yandan bu ¢alismada ortaya atilan hizmet
tasarim siireci de, yoOneticilerin hizmetleri yine biitiinciil olarak tasarlamalarinda
yardimct olacak bir aractir. Bu agidan alanyazinda siklikla dile getirilen bu yondeki
eksikligin kapatilmasimna destek saglayarak, hizmet tasarim siirecinde katilimeiligin
uygulanabilirligini  hem c¢alisanlar temelinde hem de miisteriler temelinde

gosterilebildigi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin iki asamasi birlikte degerlendirildiginde, “miisteriye yakin olma”nin
onemli oldugu goriilmektedir. Bu anlayis, miisterilerin beklentilerini daha iyi 6grenme
firsat1 saglamaktadir. Nitekim miisterilerle yliriitiilen ¢calismada elde edilen sonuglarla,
baz1 yoneticilerin agirlik verdikleri maddeler arasinda dolayli baglantilar oldugu
soylenebilir (Ornegin: bazi yoneticilerin hizmetlerde yenilige duyulan ihtiyag
soylemleri ile hizmetlerde yenilikler; misterilerle iyi iliskilere dnem verilmesi gibi
sOylemleri ile ve psikolojik bilesenler; zincir olma, marka adi, kurumsal giivence algisi

gibi sdylemleri ile kurumsal siireklilik faktorii arasinda dolayl iligkilerin olmasi gibi.).

Alanyazinda hizmet tasarimi ve hizmet tasarim siirecinde katilimcilik konularinda teori
olusturma ve deneysel arastirmalara olan ihtiyag, pek ¢ok calismada vurgulanmaktadir.
Mevcut aragtirmalar, hizmet tasarimini ve katilimi, genellikle “yenilik diizeyi” ya da
yoneticilerin hizmet tasarimi algilamalar1 ¢ergevesinde incelemektedir. Bu calisma i¢in
yapilan alanyazin taramasinda da ayni durum gozlenmistir. Hizmet isletmesinin
hizmetlerini, katilime1 anlayisla elestirel bicimde inceleyen deneysel calismalarin sayisi
oldukca azdir. Buradan yola ¢ikarak, bu arastirmanin ilgili boslugu doldurmada hem
kullandig1 yontem, hem de ulasilan sonuglar1 ile katkida bulundugu sdylenebilir.
Aragtirmanin nicel ve nitel asamalarinin birbirini destekler nitelikte oldugu ve

katihmciligin  etkin bi¢cimde saglandigr diisiiniilmektedir. Buraya kadar yapilan
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aciklamalardan, hizmet yonetimi agisindan ulasilan ii¢ 6nemli sonucu sdyle siralamak

miumkindiir;

Otelin hizmetiyle ilgili olarak misteriler toplam bir deger algilamasi
gelistirmektedir. Bu sonug, “biitiinciil hizmet yaklasimini” desteklemektedir.
Miisteri beklentilerine dayali hizmet paketinin yapisi, kuramda sikga
yararlanilan hizmet paketi yapisindan farklilik géstermektedir. Bu durumda
hizmet tasariminda ¢alisan ve miisteri katilim1 saglanmalidir.

Hizmet paketinin yapisi isletme i¢i ya da digina bagl kosullara bagli olarak
degisebilir. Bu nedenle sik sik gozden gecirilmelidir. Bu durumda hizmet

tasariminda siireklilik saglanmalidir.

Bu arastirmada elde edilen sonuglara ve arastirma siirecindeki gozlemlere dayanarak,

getirilebilecek ¢esitli oneriler bulunmaktadir. Bu ¢alisma akademik amacli oldugundan,

Uygulama Oteli i¢in sadece belli basli Onerilere yer verilecek, daha sonra alanyazina

yonelik oneriler siralanacaktir. Bu 6neriler asagida sunulmaktadir.

Uygulama Oteline yonelik 6neriler sunlardir:

Gelenekselligin vurgulandig1 ve zincire bagl bir isletme olan Uygulama Oteli
icin ortaya atilan hizmet paketinde “hizmetlerde yenilikler” olarak yeni bir
faktor belirlenmistir. Hizmet tasarimindaki eskiklikler bir yana o6zellikle bu
sonug, Uygulama Otelinin hizmet tasarimina daha fazla 6nem verilmesi geregine
isaret etmektedir. Ote yandan Bu arastirmada ortaya ¢ikarilan bir diger hizmet
paketi bileseni “kurumsal siirekliliktir. Uygulama Oteli zincire ait olmasinin

getirdigi iistiinliiklerden daha fazla yararlanmanin yollarini arayabilir.

Uygulama Oteli yoneticilerinin, hizmetin gliniimiizde en belirgin 6zelligi olarak
kabul edilen miisteri etkilesimine olduk¢a 6nem verdikleri goriilmektedir. Ancak
ortaya ¢ikarilan hizmet paketi yapisi, tiim bilesenlere birbirine yakin oranda

Oonem verilmesi gerektigini géstermektedir. Uygulama Oteli i¢in Onerilen hizmet
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paketi, asamali yenilikler kapsaminda baz1 degisikliklerle uygulamaya

gecirilebilir.

Uygulama Otelinin bazi yeni hizmet kararlarinda, miisteri ve yoneticilerin
mevcut rolleri dikkate alindiginda, bunun aslinda bir firsat sundugu,
gelistirilmesi  halinde daha etkili hizmet tasarimi  uygulamalarinin

gergekletirilebilecegi soylenebilir.

Alanyazima yonelik Oneriler hizmet tasarimi uygulayicilart ve bu konuda daha sonra

yapilacak arastirmalar kapsaminda su sekilde siralanabilir:

Yapilan ¢alismada, ¢alisanlarin ve miisterilerin katilimi ile daha dogru hizmet
tasarimi  uygulamalarimin  miimkiin oldugu ortaya konmaktadir. Hizmet
isletmeleri, daha basarili hizmet sunumu i¢in katilimeci hizmet tasarimi
faaliyetini daha bicimsel bir yapida siirekli olarak ele almalidir. Hizmet
tasariminin  amacma gore sektor ve akademik uzmanlarin katilimi da

saglanabilir.

Hizmet tasariminda Orgiitiin tim seviyelerinden katilim saglanmalidir. Bu
anlamda hizmet siirecinin ¢ok yonlii faktorlerde olustugu diisiiniiliirse, 6zellikle
capraz takimlarin yararli olacagi sOylenebilir. Calisanlarin hizmet tasarimina
katilarak etkili bir rol oyanabilmeleri i¢in, sahip oldugu nitelikler de son derece

Onemlidir.

Bu calismada ele alinan katilimci hizmet tasarimi anlayisi aslinda, hizmet
kiiltiirinlin gelismis, hizmet odakli isletmelerde daha kolaylikla uygulanacagi ve
basarili sonuglarin elde edilecegini soylemek miimkiindiir. Bu nedenle hizmet
tasarimi1 aslinda stratejik diizeyde ele alinmasi ve uygulanmasi icin gerekli
ortamin yaratilmasi gereken bir konudur. Bu nedenle hizmet tasarimina ve
katilimicilik anlayisinin gelistirilmesine Once iist yonetim diizeyinde Onem

verilmesi gerektigi sdylenebilir.
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Bu calisma Uygulama Oteli kapsaminda ve arastirmaya katilan kisilerin
goriigleri ile sinirlidir. Ancak c¢alismada benimsenen hizmet tasarim
yaklasimmin diger otel isletmeleri ve hizmet isletmeleri tarafindan da
uygulanabilir oldugu diisiiniilmektedir. Orgiit diizeyinde farkli ¢alisanlarla ve
farkli miisteri gruplariyla benzer calismalar yapilabilir. Ote yandan, hizmet
tasarimi, bir zincire bagli olan tiim otelleri kapsayacak sekilde zincir merkezinde

de arastirilabilir.

Hizmet tasarimi ile ama¢ miisteri beklentilerini dogru karsilamak ve miisteri
memnuniyetini saglamaktir. Ancak c¢alisma sonuglarinda da ortaya koyuldugu
gibi, miisterilerin memnuniyeti, hizmet tasarimi karar1 i¢in tek basina yeterli bir
veri degildir. Nitekim memnuniyetin saglandigin1 diisiinmek, hizmet tasarimi
ihtiyacinin da goriilmemesi gibi bir risk dogurabilir. Hizmet tasarimi igin,
miisteri memnuniyeti ve miisteri beklentileri daha ¢ok degerlendirilmek iizere

“girdiler” olarak ele alinmalidir.

Hizmet tasarimi siirecinde miisteri beklentilerinin 6grenilmesi, hizmet paketinin
olusturulmas1 ve hizmetin dagitilmasiyla ilgili tiim asamalarda yogun katilima
dayali arasgtirmalar gerceklestirilebilir. Ancak bdyle bir uygulamanin
yiriitillecegi isletmenin uygulama i¢in gliglii destek vermesi son derece
onemlidir. Nitekim, miisterilerin boyle bir katilim sonucunda bazi yararlar

beklemesi ihtimali de s6z konusudur.

Bu ¢aligma, kapsami itibariyle Uygulama Otelinin genel hizmet sunumuna
yoneliktir. Burada amag¢ daha ¢ok hizmet siirecinin nasil ele alinmasi gerektigini,
hizmet tretim siirecindeki faktorlerin etkilesimini ve Ozellikle calisanlarin ve
miisterilerin hizmet silirecindeki Onemine isaret ederek, dolayisiyla tiim bu
faktorlerin hizmet tasariminda oynadi roller ortaya konmustur. Buradan yola
cikarak, hizmet isletmesinin alt hizmet siireclerinde ya da diger deyisle farkl
islevlerinde de de daha derinlemesine arastirmalarin gergeklestirilmesinin

miimkiin oldugu sdylenebilir.



226

EKLER
Sayfa
EK 1 Gortisme Formu (Birinci Tur)........cooooieiiiiiii e, 227
EK 2 Goriisme Formu (IKinci TUL).........oovuiiniiii e 229
EK 3 Akademik Uzman Soru Formu (BirinCi Tur)............oooiiiiiiiiiiin. 230
EK 4 Gériisme Formu (Uglneti TUL).......ovniiii e, 231
EK 5 Akademik Uzman Soru Formu (Ikinci Tur).............cooiiiiiiniiiiiein, 232
EK 6 Miisteri Soru FOrmu. ..ot e 233

EK 7 Faktor Analizi Korelasyon MatriSi..........ovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiaenens 235



EK1 227

Goriisme Formu (Birinci Tur)

Goriisiilen Kisi:...coovverrereressvenesssnniossarnniniininnnns
Goriisme Tarihi:

Goriismeyle ilgili yapilan aciklama:

Oncelikle bu calismaya katilmayr kabul ettiginiz icin tesekkiir ederim. Anadolu Universitesi’nde
Yonetim ve Organizasyon alaninda devam etmekte olan doktora teziyle ilgili olarak otelinizde bir
calisma yiiriitecegiz. Caligma iki kisimdan olusmaktadir. Ilki otenilinizin yoneticileriyle, ikincisi ise
miisterilerinizle yiiriitiilecektir. Ozellikle miisterilerinizle yiiriitecegimiz ¢aligma igin sizlerin uzmanlik
bilgileriniz son derece 6nemlidir. Bu nedenle sizlerle ii¢ tur devam edecek olan goriisme yapacagiz.
Birazdan baglayacagimiz ilk goriisme otelinizde sunulan hizmetlerin ayrintilariyla ilgilidir. Diger
yoneticilerin goriisleri de alindiktan sonra, bunlar analiz edilerek 6zlii bir hale getirilecektir. Sizinle
yapacagimiz diger goriismeler 6zetlenmis olan goriislerin degerlendirilmesi ile ilgilidir. Biraz sonra size
yoneltecegim sorularda hem kendi boliimiiniizii hem de otelinizin genel hizmet sunumunu géz Sniine
almanizi ve ayrintili yanitlar vermenizi rica ediyorum.

Hazirsaniz baslayabilir miyiz?

Hizmet Tasarmmu ile Ilgili Sorular

1. Sizce miisterilerinizin otelinizden temel beklentileri nelerdir?

2. Temel beklentileri karsilanan miisterilerinizin, karsilanmasi halinde memnuniyetlerini
arttiracak olan diger beklentileri nelerdir?

3. Sizce, otelinizde miisterilerinize sunulan oncelikli (temel) hizmetler nelerdir?

4. Sizce, otelinizin temel hizmetlerini iyi bir sekilde yerine getirilmesine yardimci olan diger
hizmetler nelerdir?

5. Hizmet sunumunun gerc¢eklestigi mekanlarda dikkat edilmesi gereken ana faktorler nelerdir?

6. Miisterileriniz otel hizmetlerini 6nce bes duyusuyla algilar. Bu anlamda hizmetlerinizde 6ne
cikan unsurlar nelerdir?
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7. Miisterilerinizin otelinizde kendilerini nasil hissetmelerini istersiniz? Bunun icin nelerden
yararlanirsimz?

8. Hizmetlerinizin sunumu sirasinda yararlanilan kolaylastiricl iiriinler ya da hizmetler nelerdir?
(Ornegin kuru temizleme, bebek bezi, yoresel sabun gibi 6zel buklet malzemeleri gibi)

9. Otelinizdeki hizmetlerin yerine getirilmesinde ¢alisanlar nasil bir rol oynamaktadir?

10. Hizmetlerinizin miisterilerinize ulastirilmasinda teknolojiyi nasil degerlendiriyorsunuz?

11. Hizmetlerinizin miisterilere ulastirilmasinda yasanan sorunlar nelerdir? Hem miisterilerinizin
sikdyette bulundugu hem de onlarin géremedigi ama sizin farkettiginiz sorunlar acisindan
diisiiniiniiz.

Hizmet Tasarimi Uygulamalari ile Ilgili Sorular

1. Otelinizde hizmet tasarimi hangi amacla gerceklestirilmektedir?

2. Hizmet tasarimi ne sekilde gerceklestirilmektedir?

3. Hizmet tasarimi uygulama ve kararlarinda kimlerin goriisleri ahmmaktadir?

Demografik Sorular

1. Otelcilik sektoriinde toplam kac yildir ¢alisiyorsunuz?

2. Kag yildir yonetici konumunda ¢alistyorsunuz?

3. Su an calismakta oldugunuz isletmede toplam calisma siireniz ka¢ yildir?

4. En son tamamladiginiz okul nedir?

Benim size yoneltecegim sorular bu kadardir. Zaman aywdiginiz igin ¢ok tesekkiir ederim. Gériistiigiimiiz
konularla ilgili olarak eklemek istedikleriniz var mi?
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Goriisme Formu (ikinci Tur)

Goriigiilen Kisi:

Goriismeyle ilgili yapilan aciklama:

Sizlerle yiiriittiigiimiiz ¢alismanin ikinci asamasma geciyoruz. Ik calisma sonucunda sizlerin yanitlar1 34 madde
altinda toplanmistir. Maddeler sizlerin dile getirme sikliginiza gore siralanmistir. Bu turda, sizden bu maddelerin otel
hizmetiniz icindeki nemini degerlendirmenizi rica ediyorum. Bunun icin her bir maddeye “1=Hi¢ Onemli Degil ile
6=Cok Onemli” arasinda bir puan veriniz. Burada maddeleri dikkatle degerlendirip hassas bir puanlama yapmanmz
¢ok onemlidir. Maddelerle ilgili goriis ve Onerilerinizin yanisira eklemek ya da ¢ikarmak istedikleriniz varsa bunlar1
6grenmekten memnuniyet duyacagimi belirtmek isterim.

Hazirsaniz baglayabilir miyiz?

HIC
ONEMLI COK

Hizmet Bilesenleri DEGIL ONEMLI

Sira

IMiisterinin kendini 6zel hissetmesi

Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi

Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi

Calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi

[Miisterilerin kendilerini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi

Temizligin kaliteli olarak algilanmasi

IMiisteri mekanlarinin yeterli olmasi

Kurumsal standartlarin olmasi

|| N|oO|O|B|W| N -

[Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi

[uny
o

Calisanlarin giileryiizlii olmas1

[N
[EY

Yiyecek-igecek kalitesi

[uny
N

Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uygulamalarinin olmasi

=
w

Miisteriye konforlu ortam sunulmasi

[y
SN

Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmast

[y
()]

Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu

=
(e}

Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi

[N
~

[Mentideki yemek cesitlerinin yeterli olmasi

[y
[ee]

Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi

=
©

Otelin giivenli olarak algilanmast

N
o

Miisteriye kii¢iik ikramlar sunulmasi

N
iy

Otelin konumu / Cevresine bagli 6zelliklerin iyi olmasi

N
N

Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi

N
w

Sirket ve toplant1 hizmetleri imkanlarinin olmast

N
i

Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi

N
()]

Basit banket hizmetinin s6len seklinde yapilmasi

N
(o))

[Hediyelik esya magazasi

N
~

Glinliik aktivitelerin olmasi

N
[ee]

Miisterinin otelin tiim yoneticilerine dogrudan ulagabilmesi

N
[{e}

Saglik (doktor) hizmeti

w
o

Sauna ve Tiirk hamamu

w
fuieg

(Odada bilgi kartlarinin olmasi

w
N

Laptop gibi bazi araglarin basit tamiratlarinin yapilmasi

w
w

ngilizce disinda yabanci diller

Rl Rl Rkl Rl Rkl Rkl Rl R R Rl R Rl R Rl Rl R PRl R R R R -] -
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34 |Ziyafetlerde fotograf/video hizmetinin olmasi

Goriismeye katildiginiz icin cok tegekkiir ederim, konuyla ilgili olarak eklemek istedikleriniz var mi?
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Akademik Uzman Soru Formu (Birinci Tur)

230

Bes yildizli bir otel isletmesinin hizmet bilegenleri ile ilgili olarak bir Delphi ¢aligmasi yiiriitmekteyiz. Otelin
yoneticileriyle acik uglu sorularla yaptigimiz gériismelerde asagidaki 34 maddeye ulasilmigtir. Sizden bu maddeleri
bes yildizli bir sehir otelinde tagidigi onem agisindan degerlendirmenizi rica ediyoruz. Hassas bir sekilde yapmanizi
rica ettigimiz bu degerlendirmede liitfen her bir maddeye “1 = Hi¢ Onemli Degil” ile “6 = Cok Onemli” arasinda bir
puan veriniz. Bunun igin her maddenin kargisinda yer alan puanin yanina X isareti koyunuz. Maddelerin kuramsal
acidan uygunlugu ile ilgili goriis ve Onerilerinizin yanisira eklemek ya da c¢ikarmak istedikleriniz varsa bunlari

ogrenmekten memnuniyet duyariz.
Degerli katkilariniz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

Prof.Dr.Mehmet Sahin
Anadolu Universitesi iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi

Ars.Gor.Dilek Acar Giirel
Anadolu Universitesi Eskigehir
Meslek Yiiksekokulu

Hizmet Bilesenleri

_HIC
ONEMLI
DEGIL

[N

COK
ONEMLI
6

Miisterinin kendini 6zel hissetmesi

Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi

Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi

Calisan-misteri iligkilerinin iyi olmasi

Miisterilerin kendilerini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmasi

Temizligin kaliteli olarak algilanmasi

Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi

[Kurumsal standartlarin olmasi

((o}l oo} BN{ Nop} W& |l IN-) NOVN I \O R o)

Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi

=
o

Calisanlarin giilerytizlii olmasi

[N
[N

Yiyecek-igecek kalitesi

=
N

Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV uygulamalarinin
olmast

NG RGN EEEEERERE

NININININININININININI NN
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[e2] N2} Ne2] or) Hep] Wop) el Neorl Nep) epl Neop) Nep)

13

Miisteriye konforlu ortam sunulmasi

14

Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmasi

15

Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi kalite uygunlugu

16

Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi

17

Meniideki yemek g¢esitlerinin yeterli olmasi

18

Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi

19

Otelin giivenli olarak algilanmasi

20

Miisteriye kiiciik ikramlar sunulmasi

21

Otelin konumu / Cevresine bagli 6zelliklerin iyi olmast

22

Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmast

23

Sirket ve toplant1 hizmetleri imkanlarinin olmasi

24

Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi

25

Basit banket hizmetinin s6len seklinde yapilmasi

26

Hediyelik esya magazasi

27

Giuinliik aktivitelerin olmasi

28

Miisterinin otelin tiim yOneticilerine dogrudan ulasabilmesi

29

Saglik (doktor) hizmeti

30

Sauna ve Tiirk hamami

31

(Odada bilgi kartlariin olmasi

32

Laptop gibi baz1 araglarin basit tamiratlarinin yapilmasi

33

ingilizce diginda yabanci diller

34

Ziyafetlerde fotograf/video hizmetinin olmasi

NGRS
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Yasiniz................

Akademisyen olarak toplam ¢alisma siireniz (yil).........ceeu...

Varsa sektor tecriibenizin siiresi (yil)...............

Anketi yamitladiginiz igin ¢ok tesekkiir ederiz, eklemek istedikleriniz varsa bu kissma yazabilirsiniz.
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Goriisme Formu (Ugiincii Tur)

Goriigiilen Kisi:
Goriisme Tarihi:.....cccovveiiicsccscercssanccssaninnnnnns

Goriismeyle ilgili yapilan aciklama:

Sizlerle yiiriittiigiimiiz calismanin son asamasima gegiyoruz. Ikinci turda sizlerden alan yanitlar analiz edilerek,
Oonem sirasia gore ilk 25 madde belirlenmistir. Bu turda bu 25’yi yine otelinizin hizmetleri i¢cindeki 6nemini
dikkate alarak degerlendirmenizi rica ediyorum. Burada da her bir maddeyi “1=Hi¢ Onemli Degil ile 6=Cok
Onemli” arasinda bir puan vererek degerlendiriniz. Maddelerin ikinci turda 6 puan iizerinden aldig1 ortalama degeri
de sizlere belirtilecektir. Liitfen maddeleri dikkatle degerlendirip hassas bir puanlama yapinmz. Maddelerle ilgili
goriis ve Onerilerinizin yanisira eklemek ya da cikarmak istedikleriniz varsa bunlar1 §grenmekten memnuniyet
duyacagimi belirtmek isterim.

Hazirsaniz baglayabilir miyiz?

| HIC

= ) ) . ONEMLI _COK
& Hizmet Bilesenleri DECIL ONEMLI

1 2 3 4 5 6
1 [Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 1 2 3 4 5 6
2 [Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 1 2 3 4 5 6
3 |Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat olmas1 1 2 3 4 5 6
4 |Calisanlarin giileryiizlii olmasi 1 2 3 4 5 6
5 |Yiyecek-i¢ecek kalitesi 1 2 3 4 5 6
6 |Calisan-miisteri iligkilerinin iyi olmast 1 2 3 4 5 6
7 [Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 1 2 3 4 5 6
8 [Hizmeti fiyat: ile hizmet kalitesi uygunlugu 1 2 3 4 5 6
9 [Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 1 2 3 4 5 6
10 [Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV 1 2 3 4 5 6

uygulamalarinin olmasi
11 |Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlar 1 2 3 4 5 6
12 [Miisteriye kiigiik ikramlar sunulmasi 1 2 3 4 5 6
13 |Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 1 2 3 4 5 6
14 |0telin giivenli olarak algilanmasi 1 2 3 4 5 6
15 |[Kurumsal standartlarin olmasi 1 2 3 4 5 6
16 |Meniideki yemek gesitlerinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
17 |Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 1 2 3 4 5 6
18 |Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde kayitli 1 2 3 4 5 6
olmasi

19 |Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmas1 1 2 3 4 5 6
20 |Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
21 [Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
22 [Misteriye konforlu ortam sunulmasi 1 2 3 4 5 6
23 |Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmasi 1 2 3 4 5 6
24 |Otelin konumu / Cevresine bagli 6zelliklerin iyi olmasi 1 2 3 4 5 6
25 [Miisterinin otelin tiim birimlerine dogrudan ulagabilmesi 1 2 3 4 5 6

Goriigmeye katildigimiz icin ¢ok tesekkiir ederim, konuyla ilgili olarak eklemek istedikleriniz var mz?
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Bes yildizl1 bir otel igletmesinin yoneticileri ile yaptigimiz ¢aligma sonucunda, otel hizmetinde one ¢iktig1
diistiniilen bazi1 maddelere ulasmis ve onlar sizin degerlendirmenize sunmustuk. Sizden maddeleri bir kez
daha ekteki haliyle degerlendirmenizi rica ediyorum. Bu degerlendirme ¢alismanin giivenilirligi agisindan
son derece dnemlidir. Liitfen her bir maddeyi “1 = Hi¢ Onemli Degil ile 6 = Cok Onemli” arasinda
degerlendiririniz. Her bir maddenin karsisina, uygun goérdiigiiniiz puanin yanina X isareti koyunuz.
Maddelerin kuramsal agidan uygunlugu ile ilgili goriis ve onerilerinizin yanisira eklemek ya da ¢gikarmak
istedikleriniz varsa bunlart 6grenmekten memnuniyet duyariz.

Degerli katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Prof.Dr.Mehmet Sahin Ars.Gor.Dilek Acar Giirel
Anadolu Universitesi Iktisadi ve~ Anadolu Universitesi Eskischir
Idari Bilimler Fakiiltesi Meslek Yiiksekokulu
_ HIC
Hizmet Bilesenleri OgEEéVI[IIj ! (")lfl;lfj)l\l/fLi
1 2 3 4 5 6
1 | Miisterinin kendini 6zel hissetmesi 1 2 8 4 5 6
2 | Temizligin kaliteli olarak algilanmasi 1 2 3 4 5 6
3 | Miisterinin kendini evinde gibi hissetmesi / Rahat 1 2 3 4 5 6
olmas1
4 | Calisanlarin giileryiizlii olmasi 1 2 3 4 5 6
5 | Yiyecek-igecek kalitesi 1 2 3 4 5 6
6 | Calisan-miisteri iliskilerinin iyi olmasi 1 2 3 4 5 6
7 | Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 1 2 3 4 5 6
8 | Hizmeti fiyat1 ile hizmet kalitesi uygunlugu 1 2 3 4 5 6
9 | Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 1 2 3 4 5 6
10 | Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV 1 2 3 4 5 6
uygulamalarinin olmast
11 | Sirket ve toplanti hizmetleri imkanlari 1 2 3 4 5 6
12 | Miisteriye kiigiik ikramlar sunulmasi 1 2 3 4 5 6
13 | Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 1 2 3 4 5 6
14 | Otelin giivenli olarak algilanmasi 1 2 3 4 5 6
15 | Kurumsal standartlarin olmasi 1 2 3 4 5 6
16 | Meniideki yemek cesitlerinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
17 | Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kaliteli olmasi 1 2 3 4 5 6
18 | Miisterinin kisisel bilgilerinin otel zinciri diizeyinde 1 2 3 4 5 6
kayitli olmasi
19 | Calisanlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 1 2 8 4 5 6
20 | Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
21 | Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 1 2 8 4 5 6
22 | Miisteriye konforlu ortam sunulmasi 1 2 3 4 5 6
23 | Oda / Geceleme hizmetinin iyi olmasi 1 2 3 4 5 6
24 | Otelin konumu / Cevresine bagl 6zelliklerin iyi olmasi 1 2 3 4 5 6
25 | Miisterinin otelin tiim y dogrudan ulagabilmesi 1 2 3 4 5 6

Anketi yanmitladiginiz igin ¢ok tesekkiir ederiz, eklemek istedikleriniz varsa bu kisima yazabilirsiniz.
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Miisteri Soru Formu

Sayn .....ceeeeeeneee Oteli Misafiri,

Bu anket, otel hizmetlerinin misafirler ile birlikte yeniden tasarlanmasina yonelik bilimsel bir ¢alisma ile
ilgilidir. Otel hizmetlerinin beklentilerinize en iyi yanit verecek sekilde tasarlanmasinda, siiphesiz sizlerin
goriis ve onerileri son derece énemlidir. Iki béliimden olusan ekteki anketin ilk boliimiinde ................
Oteli’nde beklentileriniz incelenmektedir. Ikinci boliimde ise ................ Oteli hizmetleri ile ilgili genel
goriisleriniz ve sizi tanimamiza yonelik sorular bulunmaktadir. Verdiginiz yanitlar kesinlikle gizli
tutulacak ve sadece bilimsel amagh kullanilacaktir. Saglikli bir arastirma yapabilmemiz i¢in tiim sorulari
yanitlamaniz son derece dnemlidir.

Degerli katkilariniz i¢in tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Prof.Dr.Mehmet Sahin Ars.Gor.Dilek Acar Giirel
Anadolu Universitesi Iktisadi ve©~ Anadolu Universitesi Eskisehir
Idari Bilimler Fakiiltesi Meslek Yiiksekokulu

Gortis ve onerileriniz i¢cin e-posta: dacarl@anadolu.edu.tr

Asagidaki tabloda otel hizmetleri ilgili baz1 ifadeler bulunmaktadir. Liitfen her bir ifade i¢in karsisinda
yer alan 1’den 6’ya kadar olan puanlardan birini veriniz. 1= HIC ONEMLI DEGIL’i, 6=COK
ONEMLI’yi temsil etmektedir. Burada ........eoeee.. Oteli’nin hizmetlerini _degerlendirmeyi _degil,
beklentilerinizi disiinmeniz son derece Onemlidir. Ayrica Onceliklerinizi dikkate alarak liitfen

“hassas” bir puanlama yapiniz.

, HIC
ONEMLI _COK
DEGIL ONEMLI

1 2 3 4 5 6
1 |Kendinizi 6zel hissetmek 1 2 3 4 5 6
2 |Oda-Geceleme hizmetinin iyi olmasi 1 2 3 4 5 6
3 |Calisanlarla iyi iligkiler kurmak 1 2 3 4 5 6
4 [Konforlu ortam sunulmast 1 2 3 4 5 6
5 |Hizmet fiyati ile hizmet kalitesi uygunlugu 1 2 3 4 5 6
I6  [Kendinizi evinizde gibi hissetmek / Rahat olmaniz 1 2 3 4 5 6
7 [Temizlikle ilgili kalite algilamaniz 1 2 3 4 5 6
IB  Meniideki yemek cesitlerinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
9 |Etkilesimli (interaktif) hizmetler / Interaktif TV 1 2 3 4 5 6

uygulamalarinin olmasi

10 |Yiyecek-igecek kalitesi 1 2 3 4 5 6
11 |Otelin tiim boliim yoneticilerine dogrudan ulagabilmeniz 1 2 3 4 5 6
12 [Kiigiik ikramlar sunulmasi 1 2 3 4 5 6
13 |Calisanlarin giileryiizlii olmasi 1 2 3 4 5 6
14 |Hizmetlerde yeni teknolojilerden yararlanilmasi 1 2 3 4 5 6
15 |Hizmetlerde siirekli yenilik yapilmasi 1 2 3 4 5 6
16 |[Kurumsal standartlarin olmasi 1 2 3 4 5 6
17 [Kisisel bilgilerinizin otel zinciri diizeyinde kayitli olmasi 1 2 3 4 5 6
18 |Miisteri mekanlarinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
19 |Resepsiyon hizmetlerinin yeterli olmasi 1 2 3 4 5 6
20 |Hizmetlerde yararlanilan malzemelerin kalitesi 1 2 3 4 5 6
21 |Otel giivenligi / Emniyet 1 2 3 4 5 6
22 |Caliganlarin isleriyle ilgili yeterlige sahip olmasi 1 2 3 4 5 6
23 |Hizmetlerin tam zamaninda yerine getirilmesi 1 2 3 4 5 6
24 |Otelin konumu / Cevresine bagh 6zelliklerin iyi olmasi 1 2 3 4 5 6
25 Sirket ve toplant1 hizmetleri imkanlari 1 2 3 4 5 6

Liitfen ceviriniz; =
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Hizmet Algilamalaru ile Ilgili Sorular

1o Oteli’nin hizmetlerini genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
o COK MEMNUNUM

o MEMNUNUM

o NE MEMNUNUM NE DE MEMNUN DEGILIM

o MEMNUN DEGILIM

o HIC MEMNUN DEGILIM

2. Crerrnenenees Oteli’nde hizmetlerle ilgili goriis ve onerilerime cok onem verilir” ifadesiyle ilgili
diisiinceniz nedir?

o TAMAMEN KATILIYORUM

o KISMEN KATILIYORUM

o NE KATILIYORUM NE DE KATILMIYORUM

o KISMEN KATILMIYORUM

o HIC KATILMIYORUM

3. Sizce coueeueerenrens Oteli’nde sunulan hizmetlerde herhangi bir yenilik, degisiklik ya da iyilestirmeye
ihtiya¢c var m?

0 COK FAZLA VAR

o OLDUKCA VAR

o NE COK NE DE AZ VAR

o BIRAZ VAR

o HIC YOK

: S Oteli’ne kacinci gelisiniz?
ol a2 o3 o4 o 5 VE UZERI

B Oteli’nde kalis amacimiz nedir?
oIS/ TOPLANTI
o TATIL
o KULTUR
o SAGLIK
0 DIGER ...
Cinsiyetiniz: o KADIN o ERKEK
Yasmiz: 025 VEALTI 026-35 036-45 046-55 055-65 066 VE USTU
En son bitirdiginiz okul: o {1k gretim o Lise o On lisans
o Lisans O Yiiksek lisans o Doktora
Mesleginiz: o ISVEREN
o YONETICI
o MEMUR
o ISCI
o SERBEST MESLEK
0 DIGER ..o
Yasadi@imiz Sehir: .........cccoooooiiiiii

~ Anketi yamitladiginiz icin tesekkiir ederiz ~




Faktor Analizi Korelasyon Matrisi
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Component
1 2 3 4 5 6
Soru7 ,702 ,166 ,054 ,044 -,047 178
Sorul0 ,601 ,026 ,016 115 448 -,051
Soru20 ,516 ,160 ,095 144 452 -,042
Sorul ,500 ,013 374 -,142 -,008 ,236
Soru2 ,500 ,156 ,060 ,083 -,004 ,320
Soru23 ,139 757 -,022 217 ,078 ,045
Soru24 -,077 732 ,266 ,031 -,053 ,017
Soru22 ,188 ,693 -,052 ,038 ,153 131
Soru25 ,255 497 ,210 -,005 211 -,030
Sorul7 -,102 ,078 737 ,020 234 ,208
Sorul2 146 ,130 ,687 ,088 ,053 244
Sorulé 274 247 ,598 334 274 -,052
Sorul4 ,000 161 -,002 792 ,203 ,130
Soruls ,160 -,024 413 642 -,205 -,189
Soru9 -,083 ,108 ,155 622 ,136 ,316
Sorub 420 ,046 111 567 ,059 ,155
Sorul8 ,017 -,080 ,284 ,068 714 ,036
Sorul9 -,063 191 ,020 ,034 ,634 ,035
Soru2l ,239 218 ,040 ,138 ,581 ,388
Soru6 ,070 ,024 234 214 ,185 772
Soru3 ,201 -,045 322 ,038 ,097 644
Sorul3 412 237 -,092 ,138 -,173 ,591
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