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Damisman: Dog. Dr. Nezihe Figen Ersoy

Bu calismada i¢ miisteri tatmininin hizmet kalitesini yiikseltme ve kalite
rekabetinde {istlinliik saglamaya olan etkilerinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu
arastirma, hizmet kalitesi, rekabet istiinliigii ve i¢ misteri tatmini kavramlarini bir
biitiin olarak inceleyen arastirma sayisinin az olmasi nedeniyle Onemlidir. Bu
dogrultuda, oncelikle hizmet, kalite, hizmet kalitesi, rekabet, i¢ miisteri gibi kavramlar
aciklanmis, bu kavramlara iliskin degisik goriisler ortaya konmustur. Arastirma,
calisanlara yonelik bir anket, yoOneticilere yonelik bir yiiz yilize gorlisme ve
miisterilerilerden elde edilen geri bildirimlerin igerik analizi olmak iizere bir nicel ve iki
nitel arastirma boyutunda gercgeklestirilmis ve bdylece konuyla ilgili her ii¢ grubun da
incelenmesi saglanmigtir. Aragtirma sonucunda i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin
yiiksek oldugu bulgulanmis, ancak yoneticilerin i¢ ve dig miisteri memnuniyetleri
arasinda anlamli bir baglanti bulunmadigini ifade eden goriislere katildiklari ve i¢
miisteri memnuniyeti her ne seviyede olursa olsun hizmet kalitesinin diismesine izin
verilemeyecegini diisiindiikleri tespit edilmistir. Ayrica yoneticiler diger isletmelerle
rekabet etmediklerini, basarilarimi “geri dénen miisteri orani” ile Olgtiiklerini ifade
etmislerdir. Bu sonug, turizm hizmet sektoriinde i¢ miisteri memnuniyeti ile dis miisteri
memnuniyeti arasinda bir iliski bulunabilecegini, ancak orgiit kiiltiirliniin ve y&netici
liderliginin de bu konuda onemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Ozellikle kalite rekabetine dnem veren isletme yoneticileri, olusturmak istedikleri drgiit
kiiltiirinti tasarlarken bu li¢ degiskeni de g6z onilinde bulundurmak zorundadirlar.
Ancak, ozellikle diger hizmet sektorlerinde de bu ii¢ degisken arasindaki iligkileri
inceleyen daha fazla ¢alisma yapilmasi gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi, I¢ Miisteri, Rekabet
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Abstract

THE IMPORTANCE, MEASUREMENT METHODS AND APPLICATION OF
INTERNAL CUSTOMER SATISFACTION IN TOURISM SERVICES FOR
ACHIEVING ADVANTAGE TOWARDS QUALITY COMPETITION - A CASE
STUDY IN XANADU RESORT HOTEL

Firat SANLITURK
Department of Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, March 2011
Adviser: Assoc. Prof. Dr. N. Figen ERSOY

The aim of this study is to specify the effects of internal customer satisfaction on
improving service quality and gaining competitive advantage. As similar studies
approaching service quality, internal customer satisfaction and competitive advantage as
a whole are rare, this study is important on understanding the relationships between said
variables. Hence, firstly concepts such as service, quality, service quality, competition,
internal customer are identified according to different writers, giving the readers a wide
perspective to the scope of said concepts. The analysis of the study includes a
quantitive stage: a survey applied to the personnel of the hotel and 2 qualitative stages:
an interview with hotel managers and content analysis of customer feedbacks, thus
covering all three interested parties. As a result, it’s determined that the internal and
external customer satisfaction levels are high but the hotel management accepts the
ideas that see these two variables unrelated and seperate, emphasizing that low internal
customer satisfaction level can not be an excuse for low external customer satisfaction.
Besides, the manager stated in the interview that they did not compete with any other
company but themselves and measure their success in competition by the “return guest”
ratios. This result shows that there may be some amount of relationship between
internal and external customer satisfaction but that organizational culture and managers’
leadership are other effective factors on the subject. Managers, especially those who
care more about quality competition, shall take into consideration these three variables
when designing, implementing and managing the organizational culture they wish to
implement. However, more studies are needed on this subject and on other service
sectors as well.

Keywords: Service, Quality, Service Quality, Internal Customer, Competition S G
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Birinci Boliim
Hizmet Kalitesine iliskin Temel Kavramlar

1. Hizmet Kavram

1.1. Hizmetin Tanimi

Insanlar arasi bir etkilesimi ifade eden hizmet kavrami, insanligin baslangicindan
veri varligini siirdlirmiistiir. Sadece kullanim yeri ve amacina degil, bu yer ve amaclarin
zaman i¢indeki evrimine bagl olarak da degisen bir kavram oldugundan, tanimlanmasi
oldukga giictiir. Hizmet kavrami 6nem kazandikc¢a hizmet kavramina olan yaklagimlar
da degisiklik gostermistir. Bu degisikliklerden en belirgin olani, kavramin yakin
gecmise kadar lirtinlerle iligkilendirilerek tanimlanmasina ¢alisilirken, bugiin iiriinlerden
ayri, bagimsiz bir kavram olarak tanimlanmaya ¢alisilmasidir. Asagidaki Tablo 1’de

tarih boyunca hizmet kavramina yaklagimlardaki degisiklikler goriilmektedir:

Tablo 1. Hizmetin Tarihteki Tanimlar

Fizyokratlar ( - -1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler
Adam Smith (1767-1790) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
J.B. Say (1632-1767) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mal ve hizmetler
Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Gorlis (1960- ... ) Bir mali bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: S. A. Oztiirk (1998), Hizmet Pazarlamas:, Eskisehir: Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi
Yay., s.3

Hizmet kavrami, ekonominin ya da g¢alisilan is kolunun gerekliliklerine gore
algilanmaktadir. Ornegin, beyaz esya iireten bir isletme igin hizmet, satiglara destek
saglayan pazarlama, satis sonrasi destek, teknik servis hizmetleri, iirlin kisisellestirme
gibi unsurlar akla getirirken, bir sigorta firmasi i¢in hizmet satilan {iriiniin kendisidir ve
bu firma i¢in ofis malzemeleri, gezici araglar gibi somut varliklar satisa destek

unsurlardir. Internet sitesi tasarimi ve yonetimi gibi kimi hizmetler tamamen ve sadece
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hizmet sunarken (daha soyutken), gida maddesi gibi iirlinlerin satisinda pazarlama
yaklagimma bagli olarak sadece iirlin sunulabilir. Cesitli ekonomik birimlerin
hizmetlere mi yoksa iirlinlere mi daha yakin oldugunu gosteren, bazi kaynaklarda

“soyutluk skalas”' olarak da gegen hizmet dizini asagidaki Sekil 1°de verilmistir*:

4 Mesrubat
4 Deterjan

Otomobil
Kozmetik

T Hizmet
Urin l

Fast Food
Restorant
Reklam
Ajanslan  Hava v
Yollan  Yatinm
Yanetimi
Danismanlk v
Editim

Sekil 1. Hizmet Dizini

Kaynak: S. A. Oztiirk, 1998 : 5

Hizmet kavrami i¢in yapilmis pek ¢ok tanimlama vardir. “Yapilan tanimlamalar
onceleri mallarin satigina bagl olarak yapilan etkinlikler olarak yer almaktadir. Sonraki
yillarla birlikte, hizmetler sektoriindeki gelismelere bagh olarak, tanimlar da degismis;
hizmetlerin bir malin satisina bagli ya da buna bagli olmayan etkinlikler oldugu
vurgulanmistir. Son tanimlara bakildiginda ise artik hizmetlerin mallardan s6z

edilmeden tanmimlanmaya cahsiimaktadir™. 1960 yilinda Amerikan Pazarlama

"'L. Shostack, (1977), Breaking free from product marketing, Journal of Marketing, 41 (2), s:73-80°den
aktaran E. Atilgan ve A. Aktas (2001), Hizmet kalitesi yonetimi ve seyahat sektdriine yonelik bir
uygulama, Akdeniz Unv., s.24

% L. Buyruk, (1999 ), Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve otel isgdrenlerinin hizmet kalitesini
algilamalar1 konusunda bir arastirma, [Doktora Tezi], Marmara Unv., s. 29
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Dernegi’nin (AMA) hizmeti “satisa sunulan ya da irlinlerin satisiyla saglanan
aktiviteler, faydalar veya tatminlerdir” seklinde aciklamasindan sonra hizmet

kavramini tanimlama ¢abalar da artmistir®.

Hizmeti insan istek ve ihtiyag¢larinin tatmini agisindan ele alan yazarlardan Boone
ve Kurtz, AMA’nin taniminit genisleterek hizmeti “tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilayan
soyut isler” olarak tammlamstir'. Cemalcilar, hizmeti “mallardan bagimsiz olarak
tilkketicilere ve orgiitlere satildiginda, ihtiya¢ ve istek doygunlugu saglayan eylemler”
olarak tanimlanustir®. Dinger’e gore hizmet, “Bir baska insanin ihtiyacini gidermek igin,
belirli bir fiyattan satisa sunulan, herhangi bir fiziki malin sahipligini getirmeyen

»7 Bir diger tamima gore ise hizmet, “insan ihtiyaclarinin

faaliyet ve yararlardir
giderilmesine ve yasamin kolaylastirilmasina yonelik olarak, insanlar tarafindan iiretilen
ya da organize edilen, elle tutulup gozle goriilmeleri veya saklanmalari miimkiin
olmayip, iiretildikleri anda tiiketilmeleri s6z konusu olan, tasimacilik, haberlesme,

turizm, vb. gibi beseri faaliyetlerdir™.

Bu yazarlardan farkli olarak hizmetin tanimini hizmetin amaclar1 ve 6zellikleri
izerinden tanimlayan yazarlardan Ardi¢, hizmeti “en yalin anlamiyla, herhangi birisi
icin yapilan is” olarak tanimlamis ve hizmetin bir miisteriye, bir kuruma ya da her
ikisine birden saglanabilecegini belirtmistir’. Tok’a gore hizmet, “bir tarafin kars: tarafa
sundugu, iiretimi fiziksel bir iirline bagl olan veya olmayan, asil olarak gayri maddi ve
sonugta belli bir seyin miilkiyetinin gecmedigi faaliyet ve yararlardir”'®. “Dibb,
hizmetleri “insanlarin ve makinelerin kullanima sunduklart elle tutulamayan iiriinler”
olarak tanimlar. Bu tanimlamayla hizmet sunumunun yalnizca insandan insana bir siire¢
olmay1p, makineden insana bir siire¢ de olabilecegi belirtilmistir. Baska bir goriise gore

ise hizmet, “zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan, olumlu etkinliktir”''.

3S. Sekerci, (2001), Hizmet kalitesi ve Tiirk Hava Yollari iizerine bir uygulama, [Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi], Marmara Unv., s. 3

* K. Ardig ve A. Giiler (2000), Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinm
Belirlenmesi ve Bir Uygulama, Pazarlama Diinyast, 14 (04), s.22

> Atilgan ve Aktas, (2001), s. 20

6. Cemalcilar, (1987) Pazarlama, Beta Basim, istanbul, s.111’den aktaran Buyruk, (1999), .29

7 Buyruk, (1999), 5.30

¥ E. (itil, (2003), TCDD’da hizmet pazarlamasi ve hizmet kalitesi, Anadolu Unv. Yaymlari, .23

? Ardig ve Giiler (2000), s.5

' Sekerci (2001), s.4

' A.D. Kogbek, (2005), Yiyecek icecek sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti: Etnik
restoranlara yonelik bir arastirma, [Yiiksek Lisans Tezi], Anadolu Unv., s.22-23.
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Bitner ve Zeithaml ise hizmeti, genis anlamiyla “eylemler, siirecler ve performanslar”
olarak cerceveledikten sonra, “ciktis1 fiziksel bir {iriin veya yap1 olmayan, genel olarak
tiretildigi anda tiliketilen ve tiiketicisinden ayr1 diisliniilemeyecek kolaylik, eglence,
zaman tasarrufu, konfor veya saglik gibi katma degerler saglayan tim ekonomik
aktivitelerdir” seklinde tanimlamuslardir'”. Kotler ve arkadaslari, hizmeti kisaca “satis

13

icin sunulan her etkinlik, fayda veya tatmin” -~ olarak tanimlamislardir.

Hizmetlerle ilgili yasal diizenlemelerde hizmet tanimu iicret, rekabet, sermaye gibi
hukuka konu kavramlar iizerinden yapilmistir. “GATS (General Agreement on Trade in
Services—Hizmetler Ticari Genel Anlagsmasi)’nda hizmetler; “hiikiimetlerin (kamu
yonetiminin/devletin) ticari amag¢ disinda ve herhangi bir baska hizmet sunucusuyla
rekabet etmeksizin sunduklar1 hizmetler disinda kalan biitiin sektorlerdeki hizmetler

olarak tanimlanmistir™"*.

Hizmetlerle ilgili tanimlar gelistirmis ve fikirler 6ne stirmiis pek ¢ok diger bilim
insan1 mevcuttur. Bunlardan bazilar1 Solomon ve digerleri (1985), Quinn ve digerleri
(1987), Collier (1990), Lovelock (1991), Stanton ve digerleri (1994), Hope ve
Miihlemann (1997), Gronroos (2001), Vargo ve Lusch (2004), Edvardsson (2005)
olarak sayilabilir. Boylece hizmetlerle ilgili tanimlara odaklanilmasinin 1980’lerde
yogunlagsmaya basladig1 goriilmektedir. Bunda bilisim teknolojilerindeki gelisimin hiz
kazanmasinin da biiylik etkisi olmustur. GATS anlagmasinda kesin bir tanimlama
olusturulmaya ¢alisilmamasinin nedenlerinden biri,  bilisim teknolojilerinin bu
gelisimidir”"’.

Yapilan tanimlamalarin sayisina ve gesitliligine bakilarak, hizmet kavraminin tek
bir kavram olarak kesinlestirilmesinin, kavramin kapsami bakimindan neredeyse
imkansiz oldugu ve Ozellestirilerek kullanilmasi gerektigi sonucuna ulagiimaktadir.
Ornegin “iiretim” kavramu iki kelimeyle “iiretme isi” olarak aciklanabilir ancak tanimin
dogru olmasi, yeterli oldugu anlamina gelmemektedir. Sanayi acisindan {iretim

kavramini iki kelime ile agiklamak yeterli olmadig: gibi, hizmet endiistrisi ve tiiketiciler

2 M. Bitner ve V.A. Zeithaml (2000), Services marketing: Integrating customer focus across the firm,
Third Edition, ABD : McGraw Hill International, s.3

13 Buyruk (1999), s.30

P S. Ozer ve P.O., Ozdemir (2007), Hizmet kavramu, ekonomideki yeri, tanumi ve ozellikleri, Hizmet
kalitesi: Kavramlar, yaklasimlar ve uygulamalar, (Der.: S. Giimiisoglu, I. Pirnar, P. Akan, A. Akbaba),
Ankara : Detay Yayncilik, s.10

1% Ozer ve Ozdemir (2007), s.11
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acisindan da hizmet kavramini birka¢ kelimede agiklamak yeterli degildir. Bu yiizden
hizmet kavrami tipki is tamimlari, siire¢ planlari ya da sektore 6zel kavramlar gibi

kullanildig1 yere ve kullanim amacina gore 6zellestirilmelidir.

Ekonomik bir birim olan hizmetin karsiliginda parasal bir 6deme s6z konusudur.
Kamu hizmetlerinde dahi hizmet veren kisi bunun karsiliginda bir iicret almaktadir.
Hizmetlerde iirtin ya da herhangi bir fiziki varli§in miilkiyetinde degisim olmamakta
ancak irilinler yogun olarak satisa/hizmete destek unsur olarak kullanilmaktadir.
Berberin kullandig1 kozmetikler iriinleri, seyahat firmalarinin ikramlari, egitim arag
geregleri, belgeleri ve sertifikalari bu tiir degisimlere 6rnek verilebilir. Ayni sekilde
iiriinlerde de pazarlama, teknik servis, satis sonrasi destek, nakliye ve montaj gibi pek
cok destekleyici hizmet sunulmaktadir. Kimi hizmetlerdeyse temel amag iiriinler
tizerinde degisiklik yapmaktir. Restoranlarda etin pisirilmesi, otomobil tamirhanelerinde

araglara ek donanimlar takilmasi vb.

Hizmet tanimin1 genisletmek i¢in bazi1 ek tanimlara da deginilmesi gerekmektedir.
Ornegin “igsel ya da endiistriyel hizmetler, isletmelerin diger isletmelerden satin

1 fe hizmet ise isletme

aldiklar1 egitim, danismanlik, arastirma vb. hizmetlerdir
igindeki departmanlarin birbirlerine verdikleri hizmetlerdir. Ornegin teknik bdliimiiniin
bozulan ofis gereglerini tamir etmesi ya da mutfak bdliimiiniin 6gle yemegi vermesi

gibi...

1.2. Hizmet Isletmelerinin Simflandiriimasi

“Hizmet isletmelerinin baslica hizmet konular1 asagidaki gibi siralanabilir:!’

e Konaklama Hizmetleri: Otel, motel, pansiyon vb.

e Eglence Hizmetleri: Tiyatro, sinema, lunapark vb.

e Bakim Hizmetleri: Kuafor, elbise temizleme vb.

e Saglik Hizmetleri: Ozel hastaneler, doktorlar vb.

e Egitim ve Ogretim Hizmetleri: Ozel okullar, 6zel dershaneler vb.

e Danismanlik Hizmetleri: Mali, hukuki ve ticari konularda danismanlik

vb.

' Ozer ve Ozdemir (2007), 5.6
' Buyruk (1999), s.40
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Sigorta ve Finansal Hizmetler: Kisi ve esya sigortasi, bankacilik vb.

Tasima ve Iletisim Hizmetleri: Esya ve yolcu tasima, P.T.T. vb.”

“Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) ise hizmetleri 10 baglik altinda toplamustir.

Bunlar;18

Saglik Hizmetleri

Finansal Hizmetler

Profesyonel Hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi)
Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

Kamusal, yar1 kamusal, kir amaci glitmeyen hizmetler

Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

Egitim, arastirma hizmetleri

Telekomiinikasyon hizmetleri

Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri”

Bu smiflandirmalar hizmetleri faaliyet/eylem tiirlerine gore siniflandirmaktadir.

Bu siniflandirmanin zayif noktasi, farkli siiregleri iceren ve farkli amagclar tasiyan

hizmetlerin, ayn1 béliime dahil olabilmesidir. Ornegin egitim hizmeti kir amaci da

sosyal fayda amaci da giidebilirken, bu siniflandirmaya gore her iki nedenle de aym

boliimde simiflanmaktadir. Bir diger siniflama yontemi ise kiralama hizmetlerinde

oldugu gibi kiralanan nesne veya yeni bir beyaz esyanin nakliyesi ve kurulumu gibi bir

malin tamamlayicisi olan hizmetlerdir. Bir bagka siniflandirma yontemi de hizmet

liretimine miisterinin katilim derecesine gore yapilan siniflandirmadir. Buna gore:

19

a) “Kisilerle ilgili hizmetler: Miisterilerin iiretim silirecine dogrudan

katildig1 saglik hizmetleri, konaklama hizmetleri, yolcu tasimacilig1 gibi

saglanan faydanin miisteri tarafindan aninda algilandigi ve memnuniyet ya

da memnuniyetsizligin aninda olustugu, tiiketiciye dogrudan fizyolojik veya

psikolojik fayda saglayan hizmetlerdir.

' Oztiirk (1998), 5.6
¥ Ozer ve Ozdemir (2007), s.13
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b) Esya ile ilgili hizmetler: Miisteriye ait otomobil, ev, beyaz esya, evcil
hayvan, mobilya gibi her tiirli nesneye yonelik olarak saglanan
bakim/onarim, temizlik, teknik destek, iirline yonelik egitim ya da tanitim
gibi hizmetlerdir. Bu hizmetlerin kisilere yonelik hizmetlerden farki,
dogrudan kisinin kendisine degil, sahip oldugu bir esyaya yonelik bir fayda
saglamasidir. Bu hizmetler kisa stirelerle ertelenebilir ya da hizmetin
saglanma siiresi teknik olarak uzatilabilir olsa da bu miisteri memnuniyetini
olumsuz etkileyecek bir unsur haline gelebilir. Ornegin ariza nedeniyle iade
edilen bir elektronik esyanin tamir siiresi ¢gogu satig sozlesmesinde 30 is
glinli olarak verilmektedir ancak bu siirenin tamami kullanildiginda,
miisterinin memnuniyet diizeyi bir hafta bekletildigi bir senaryoda

oldugundan daha diisiik olacaktir.

c) Bilgiye dayali hizmetler: Belirli bir konuda uzmanlasmis kisilerin,
uzmanliklarin1 ~ diger kisilere dolayli fayda saglayacak sekilde
kullanmalariyla olusan hizmetlerdir”. Bu hizmetler, kisinin hayatini
kolaylagtirmak, kisiyi belirli bir konuda egitmek ya da bir konuda
bilgilendirmek, yeterli bilgi ve beceriye sahip olmadigi konularda onun
adina faaliyette bulunmak ya da kanunen bir uzmanin yapmasi zorunlu
kilinmis doktorluk, avukatlik gibi kimi faaliyetleri kisi adina yapmay1 igeren

hizmetlerdir.

Asagidaki Tablo 2’de Doyle’un 8 boyutlu hizmet siniflamasi gosterilmistir:
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Tablo 2. Doyle’a Gére Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Miisteri Temasi
Yiiksek

Emek Yogun

Sermaye Yogun

Uretim Faktorii Yogunlugu

KATEGORI ORNEKLER

Miilkiyet

Kamu Sosyal Saglik Sistemi, Polis
Ozel Bankalar, Nakliye Firmalar1
Amaclar

Kar Amaglht Kuaforler, Sigortacilik

Kar Amaci Glitmeyen Egitim, Hay1r isleri

Rekabet Derecesi

Tekel (Monopol) Su Sirketleri, Elektrik Dagitimi
Rekabetci Danigmanlik, Finansal Hizmetler
Pazar Tipi

Tiiketici Perakende, Cocuk bakimi
Endiistriyel Reklamcilik, Danigsmanlik

Gelir Kaynag

Miisteriler Hava tasimaciligi, Kuru temizleme
Bagislar Hay1r kurumlari

Vergiler Polis, Sosyal Saglik Kurumlar1

Saglik, Kuafor

Diisiik Posta, Otopark
Calisanlarin Niteligi

Nitelikli Yasal Islemler, Muhasebe
Niteliksiz Ev Hizmetleri, Tagimacilik

Egitim, Saglik

[letisim, Kamu tasimacilig

Kaynak: P. Doyle (2002), Marketing Management and Strategy, 3rd edition, Harlow : Financial
Times/Prentice Hall, New Jersey (ABD) : s.341

Doyle’un yaptigr simiflandirmanin en belirgin 6zelligi  hizmetlere iliskin
kamu/dzel sektdr ayrimi yapmus olmasidir. One ¢ikan diger onemli noktalar da

calisanlarin niteligi ve miisterilerle temas diizeyidir.

Hizmet isletmeleri, yapilan islerde insan emeginin yogunluguna, yapilan
hizmetlerin kamu kurumlar ya da 6zel sektor tarafindan yapilmasina, verilen hizmetin
niteligine, verilen hizmetlerde iiriinlerin kullanim yogunluguna, hangi sektoérde, hangi

hizmetleri verdiklerine gore ve pek ¢ok diger etkene gore siniflandirilabilirler.
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Asagidaki Sekil 2°de hizmetler, araglara veya insanlara dayali olmalaria ve bu

insanlarin 6zelliklerine gore siniflandirilmastir:

HIZMET

ARACLARA DAYALI

yikama/yagdlama

*Taksi Isletmeciligi

*Tomografi-Ultrason

* Camasircl ve
Temizlikcilik

* Restorant

INSANLARA DAYALI
’ Vasifsiz
Otomatik Ehliyetii Uzman ‘ Meslek
Makinalar E;Egﬂ Araclar VanbaanL el Ndisller Sahipleri
[ [ [ I | I
*Otomatik satis * Sinemalar *Havayolu " Gece Bekciligi * Oto tamir ve * Avukatlar
yapan makinalar isletmecilig bakimi
# g * Kapicilik x = *Yonetim
— Kuru Temizleme H?élr%g?g?r Sutesisatcilidi danismanian

* Muhasebe birolan

Sekil 2. Hizmet Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Kaynak: Buyruk, 1999 : 41

“Bu simiflandirmadan farkli olarak, miisterilerin hizmet sunumuna katilim
dereceleri ve is goren yogunluk derecesi, hizmet isletmelerinin kendi aralarinda,

ozelliklerine gore ayirt edilmelerini saglar™®’. Bu ayrimi agiklayan “hizmet siireci

matrisi” asagidaki Sekil 3’te verilmistir:

*0 J. Fitzsimmons ve M. J. Fitzsimmons (1994), Service management for competitive advantage, New
York : McGraw Hill, s.24
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Etlilesun Seviyesi ve Kisisellestiine
Diisiik Yiiksek
Hizmet Fabrilasi: Hizmet Diildcanlar:
E" Havavollar: Hastaneler
S Oteller Araba Servisleri
fseiicii Kamyon Tasmacilig Diger Tamir Hizmetleri
Yogunlulk
Derecesi Kitle Hizmetleri: Profesvonel Hizmetler:
'S | Prakendecilik Dokctorlar
E Toptancihk Avulcatlar
Olcullar Muhasebeciler
Bankalar Mimarlar

Sekil 3. Hizmet Stireci Matrisi

Kaynak : J. Fitzsimmons ve M. J. Fitzsimmons, 1994 : 24

1.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin belirli sonuglari vardir ve bu sonuglar iizerinden hizmetlerle ilgili
cesitli ozellikler tespit edilebilir. Bu 6zellikler hizmet kavraminin agiklanmasina destek
olan bir temel teskil ederken ayn1 zamanda da hizmetlerin {irtinlerden farkini ortaya

koyar. Hizmetlere iliskin dort temel 6zellikten s6z edilebilir:

. Soyut olma: “Satin alinmasindan 6nce hizmeti gormek, tatmak, koklamak,
duymak, ona dokunmak imkansizdir. Soyut kavrami burada, ‘fiziki boyutu olmayan ve
bes duyu ile algilanamayan’ anlamindadir. Bu yoniiyle, hizmetin en Onemli
ozelligidir®'. Hizmet sonucu olusan faydanm bir baska kisiye devredilmesi miimkiin
degildir. Tiiketiciler hizmetlere yonelik algilarint “biliytik”, “kirmizi”, “sert” gibi
ifadelerle degil, “gliven verici”, “rahatlatic1”, “emniyetli”, “lilkks” gibi kelimelerle
anlatir. Bu da hizmetin 0znel yorumlara dayanan, soyut bir kavram oldugunu
gostermektedir. Buna karsin bir hizmetin ne derece soyut oldugu, hizmetin yapisina

gore degisebilmektedir.

! Buyruk (1999), s.31
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o Stoklanamama: “Hizmetin herhangi bir sekilde stoklanma ve saklanma imkani
yoktur. Satilamayan bir oda, restoranda bos kalan bir masa stoklanamaz. Satilamadigi
giin isletmenin kaybidir”*2. Hizmetlerde bekleme siiresi yoktur ve arz ya da talep eksigi
beraberinde zarar getirir. Ornegin bir otel talep kadar yatak kapasitesine sahip degilse
geri gonderilen miisteriler, isletme i¢in birer kayiptir. Ya da talep eksikligi veya baska
sebeplerle bos kalan yataklar, gegen zaman geri dondiiriillemeyeceginden, atil kapasite
olarak isletme icin birer zarar unsurudur. Bu ikilem nedeniyle 6zellikle tasimacilik,
turizm, hastane isletmeciligi gibi alanlarda kapasite planlamasi ve isabetli talep
tahminleri kritik oneme sahiptir ancak hizmetlerde talep degiskenlik gosterdiginden bu
¢cok zor olmakta ve stoklanamama hizmetlerin en olumsuz o6zelligi olarak ortaya
cikmaktadir. Isletmeler bu olumsuzlugu giderebilmek igin rezervasyon, bekletilmesi
gereken miisterilere farkli hizmetler sunma, diisiik talep zamanlarinda 6zendirici
Onlemlere bagvurma gibi yontemler izlemektedirler. Havayolu firmalarinin ileri tarihli
bilet alanlara indirimli bilet saglamasi1 da benzer bir 6rnektir. Bu 6rnekte hizmet bir
anlamda stoklanmis gibidir ancak hizmet faaliyeti heniiz olugsmadigindan sadece
“hizmet vaadinin” pazarlanmis oldugu, hizmetin heniiz ger¢eklesmedigi sdylenebilir.

Sonug olarak hizmetlerin stoklanmasit miimkiin goriinmemektedir.

. Heterojen olma (Standartlastirilamama): “Hizmetin insanlar tarafindan
gerceklestirilmesi, sabit kalite ve performans gosterilmesini engellemektedir. Hizmette
tam olarak bir standartlasmaya gidilememesinin nedeni hizmet veren elemanlarin

»23 " Sadece

yetenek, beceri ve psikolojik durum agisindan farklilik gostermeleridir
hizmeti veren kisilerin degil, hizmeti alan kisilerin farkliliklar1 da hizmetin heterojen
olmasma neden oldugundan hizmetlerin standartlastirilamayacagi sdylenmistir ancak
hizmet kalitesinin miisteri tarafindan farkli algilanmasinin ya da hizmeti sunan kisinin
performansindaki degisimlerin, hizmetin standartlagtirilamayacagini sdylemek igin
yeterli olup olmadig1 agik degildir. Kimi hizmetler, siirece, islemlere, asgari
gerekliliklere ve diger cesitli unsurlara gore makinelestirme gibi ¢esitli yollarla
standartlastirilabilirler. Ornegin bankacilik alaminda bir bankamatigin (ATM

makinesinin) bilgisayarinda yiiklii olan belirli bir algoritma vardir ve bankacilik hizmeti

bu algoritmaya gore herkese ayni sekilde sunulur. Benzer sekilde bir ara¢ yikama

2 N. C. Oney (1998), Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve Sile bolgesinde bir arastirma, [Yiiksek Lisans
Tezi], Anadolu Universitesi, s.6
2 Oney (1998), 5.8
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makinesi her araci ayn1 sekilde yikar. Bu gibi durumlarda hizmette olusan farki yaratan
tiikketicinin beklentileri, ihtiyaclar1 ve begenileridir. Bu agidan bakildiginda algilara
dayali bu degiskenligin iirlinlerde de gergeklestigi goriilebilir. Nitekim ISO 9000 kalite
standartlar1 hizmetleri de kapsamaktadir. “ISO 9000 serisi iki nedenle hizmet
firmalaria uygulanir. Birincisi ISO serisi tanimlarinda, (ISO 8402-1986 E/F/R Boliim 3
— Kavramlar ve Tamimlar) “lirtin”, “faaliyetlerin veya proseslerin sonucu” olarak
tamimlanmustir. Uriin somut olabilir veya bir hizmet, bir bilgisayar programu, bir tasarim
gibi soyut olabilir. Bir hizmetin temini, bir liretim sisteminin kurulup caligtirilmasi gibi
faaliyet veya bir siire¢ de lriin kavrami iginde ele alinabilir. Baska bir ifadeyle,
standartlarin karsilanmasinin s6z konusu oldugu yerlerde iiriin ve hizmet birbirlerinin

yerine kullanilabilir™**.

. Eszamanhhk: Hizmet insan-insan ya da insan-makine arasindaki bir etkilesim
sonucu olusur. Bu nedenle hizmet bu etkilesim siiresince vardir ve etkilesim sona erdigi
anda hizmet sunulmus ve tiiketilmistir. Hizmetin gergeklesmesi icin Tireticinin
tiiketiciye gitmesi ya da tiiketicinin hizmeti alacagi yere gelmesi gereklidir. Bu nedenle
hizmetin verilecegi ortam 6nemlidir. Cogu durumda miisteri hizmet sunum siirecine
miidahale edebilmekte ve iireticiyi yOnlendirebilmekte, iiretime katilabilmektedir.
Hizmeti sunan kisi ya da nesnenin, degisen miisteri istek ve ihtiyaclarina uyum
saglayabilecek bilgi ve beceriye sahip olmasi gereklidir. Bu nedenle isgiiclinlin sadece
nitelikli ya da uzman olmas1 degil, ayn1 zamanda hizla degisen sartlara kolayca uyum
saglayabilecek kadar esnek olmasi da gerekmektedir. Sonu¢ olarak hizmetlerin
eszamanlilik 6zelligi, “hizmetler, hizmeti veren kaynaktan ayrilamazlar, dolayisiyla

5

. . o . e e - o s 2 .
hizmet sonucu, hizmet {reticisinden bagimsiz olarak goriilemez”” seklinde

Ozetlenebilir.

Fiziksel iirtinleri duyu organlar ile kavramak daha kolay oldugundan, fiziksel
tirtinlerle kavramlar arasindaki farkliliklara odaklanmak, hizmet kavramimi anlamayi
kolaylagtirmaktadir. Bu dogrultuda mal ve hizmet &zellikleri asagidaki Tablo 3’te
gosterildigi sekilde karsilastirilabilir:

2 D.A. Sanders; J. A. Sanders; R. H. Johnson, (Der: C. F. Scott) (1994), ISO 9000 nedir? Nigin? Nasil?,
(Cev. G. Yenersoy), Istanbul : Rota Yayin, 1.Basim, s.54

» M. Kosoev (2003), Pazarlamada hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi ve bir uygulama,
[Yiiksek Lisans Tezi], Marmara Unv., s.10
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Tablo 3. Mal ve Hizmetlerin Ozellikleri

MAL

HIiZMET

* Miisteri bir mala sahip olmakla somut bir

nesneye sahip olmaktadir.

* Mal iiretiminde hedef standardizasyondur, hep

ayni1 bigimde iiretmektir.
* Bir mal depolanabilir, yeniden elde edilebilir.

* Misteri kullanicidir, tiiketicidir, iretim siireci

icinde yer almaz.

* Kalite ol¢iilerek belirlenir.

* Eger uygun sekilde iiretilmemigse bir iiriin geri

cagirilabilir.
* Uretimi yapan personelin morali énemlidir.
* Mallar miisterinin bulundugu yere ulastirilir.

* Satin almak demek, siirekli kullanim igin

miilkiyet hakkina kavusmaktir.

* Miisteri somut bir nesne yerine bir antya veya

soyut bir deneyime sahip olmaktadir.

* Hizmetin hedefi essizliktir, benzersizliktir; her

bir miisteri 6zeldir, kendine 6zgiidiir.
* Bir hizmet ihtiya¢ duyuldugunda yaratilabilir.

* Misteri, hizmetin yaratilmas: siirecinde yer alir

ve karsilikli etkilesim vardir.
* Kaliteyi miisteri belirler.

* Eger bir hizmet uygun sekilde sunulmamissa,
oziir dilemek ve hatay1 telafi etmeye caligmak

basvurulacak tek yoldur.
* Hizmeti sunan personelin morali kritiktir.
* Miisteriler hizmet sunulan yere giderler.

* Satin almak demek, belli bir zaman ve yerde

gegici kullanim hakkina kavusmaktir.

Kaynak: M. Kosoev (2003), Pazarlamada Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi ve Bir Uygulama, [Yiiksek Lisans Tezi], Marmara Unv., s.14

1.4. Hizmetin Onemi

1.4.1.

Hizmetlerin bireyler acisindan 6nemi

Hizmetler, bireylerin yasam kalitelerinin arttirilmasinda ve hatta yasamin
stirdiiriilebilmesinde hayati 6nem tasirlar. Cocuklarin zihinsel ve bedensel gelisimlerine
destek olan egitim hizmetleri, yasam kalitesini ve siiresini olumlu etkileyen saglik
hizmetleri, bireyin iizerinden bir takim agir hukuki ya da mali sorumluluklari alan
avukatlik, muhasebecilik gibi hizmetlerin yaninda kisinin mutluluguna katki saglayan
pek cok destek hizmetleri mevcuttur. “Insanlar hizmetlere iiriinlere verdikleri kadar
deger vermektedir. Bireyler acgisindan, hizmet firmalarinca iiretilen deger, iiriin {ireten
firmalarca iiretilen degerlerle kiyaslanabilir hatta bazen daha yiiksek degerdedir. Ayrica,

hizmet endiistrileri, gelirdeki reel artisin devamini desteklemek i¢in verimlilik artigini
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gelistirmislerdir”26.

Ayrica genel kanmin aksine, kimi durumlarda hizmetlerden
saglanan faydanm tiiketimi de zamana yayilabilir. Ornegin egitim hizmetinde egitim
siiresi doldugu anda hizmet sona ermistir ancak sagladigi faydalar kisiden kisiye
degismekle birlikte uzun siire devam edecektir. Bu siire kimi durumlarda {iriinlerin

sagladig1 faydalarin siirdiiglinden ¢ok daha uzun stirmektedir.

1.4.2. Hizmetin ekonomi a¢isindan 6nemi

Hizmetler ekonomik faaliyetlerdir. Her ne kadar ¢iktilar1 somut iirlinler olmasa da,
tiketiciye sagladiklar1 soyut faydalar itibariyle hizmetler de katma deger
yaratmaktadirlar. 20. ylizyilda sanayi devrimi ile baglayan bir siiregte iirlinlerin
maliyetleri diismiis, insanlarin refah diizeyi artmis ve iiretim i¢in harcanan zaman ve
cabalar azalmistir. Boylece 6nceden talep gérmeyen kimi hizmetlere olan talep artmaya
baslamistir. Yiizyilin sonlarinda gerceklesen “bilgi devrimi” ile teknolojide, iletisimde
ve sosyal yasamda gerceklesen degisimlerse ekonomileri iiriin temelliden hizmet
temelliye doniistiirmektedir. Bu nedenle i¢inde bulundugumuz ¢ag bazi kaynaklarda
“hizmet ¢cag1” olarak gegmektedir. Hizmet sektoriiniin gelismisligi ekonomide istihdam,
yeni yatirim olanaklar1 ve girisim imkanlar1 dogurmaktadir. Bunun sonucu olarak da
toplumun yasam standardi yiikselmektedir. Giiniimiizde gelismis iilkelerin
ekonomilerinde iiriin liretiminin pay1 git gide azalirken hizmet iiretiminin pay1 glinden
giline artmaktadir. “1983 yili baglarinda Amerikan Ticaret Odasi1 tarafindan yapilan bir
calismaya gore, Uriin sektoriindeki toplam degerlerin dortte {igii sektordeki hizmet

aktivitelerinde olusturulmustur’.

Hizmet sektdriinlin ekonomi i¢indeki roliinii kesin bir dogrulukla modellemek ¢ok
glic olsa da Riddle’in 6nerdigi model Ornek verilebilir. Riddle, iiretim ve hizmet
sektorleri arasindaki iliskide hizmet sektoriiniin yalnizca kendi alani ile sinirli kalmayip,
diger sektorlerin islevlerine ve gelismelerine de 6nemli katkisi oldugunu savunmustur.

Ekonominin etkilesimli (interaktif) yapisin1 gosteren Sekil 4 asagidadir:

%6 Sekerci (2001), 5.5
R (1983), Amerika ulusal hizmetler ticareti ¢alismasi, ABD : s.24’den aktaran Sekerci (2001),
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Tarm ve Madencilik
Sektorm

Titketiciler

* Haberlesme
* Ulasim

\ \
\ imalat Sektari

* Balom ve Onarm
* Perakendecilik

SosvalKisisel Hizmetler
* Restoranlar

Sekil 4. Ekonominin Etkilesimli Yapisi Icinde Hizmet Sektériiniin Rolii

Kaynak: E. Atilgan ve A. Aktas (2001), Hizmet Kalitesi Yoénetimi ve Seyahat Sektoriine Yonelik Bir
Uygulama, [Yiiksek Lisans Tezi], Akdeniz Unv., s.21

1.4.3. Isletmelerin pazarlama giicleri acisindan hizmetlerin 6nemi

“Adam Smith, somut ve soyut ¢iktilar arasinda kesin bir ayrim yapmis, soyut
ciktilarin  higbir deger yaratmadigini sdyleyerek bunlarin tamamina ‘“hizmetler”
demistir. Marshall ise bu goriise karsilik mallarin, onlarin {ireticiden tiiketiciye
ulastirilmasini saglayan soyut hizmetler olmadan higbir ise yaramayacagini soyleyerek
bu goriisii degistirmistir”zg. Glinlimiizdeyse Ozellikle teknolojideki hizli ilerlemelerle
birlikte artan teknoloji kullanim1 ve kat1 kalite politikalarinin getirdigi kesin standartlar,
tirinlerde kalite diizeylerinin birbirine ¢ok yaklasmasini, olusan farkliliklarinin da
teknik imkanlardan ¢ok fiyatlandirma politikalarina dayanmasini beraberinde
getirmistir. Kiiresel rekabetle birlikte artan oyuncu sayisi ile kiiresel pazarlarda sadece
denk fayda/maliyet oranma sahip isletmeler ayakta kalabilmektedir. iste bu cetin
kosullarda isletmelerin destek hizmetlere verdigi onem hizla artmigtir. Fiyat sabit

kalmak kosuluyla benzer 6zelliklere ve kaliteye sahip iki iiriin arasindan daha cazip

2 Ozer ve Ozdemir (2007), s.4
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hizmetler sunanin tercih edilecegi aciktir. Buna ek olarak sanayinin artan hacmiyle

birlikte igsel hizmetler sektoriinde de 6nemli artiglar gzlenmektedir.

Enerji liretimi gibi hem bireyleri, hem ekonomiyi hem de isletmeleri ilgilendiren
kritik faaliyetlerde hizmetlerin 6nemi daha agikca goriilmektedir. Enerji iiretimi yapan
santrallere yakit sevkiyati, tiirbinlerin bakim ve onarimi, enerji nakil hatlarinin tamiri
gibi hizmetler verilmediginde en uzun siire ¢alisan sistemlerin bile iki yildan fazla siire
saglikli sekilde enerji iiretemeyecegi tahmin edilmektedir.” Bu da saglk, egitim,

ulagim, iletisim gibi hemen her tiir sistemin ¢cokmesi anlamina gelecektir.

1.5. Hizmet Yonetimi

Hizmetlerin soyut temellere dayanmalar1 nedeniyle hizmetlerde insan iliskileri ug
noktada onem kazanmaktadir. Hizmeti liretenle hizmeti tiiketen arasinda en az temas
bulunan durumlarda dahi, hizmet iireten isletme i¢indeki insan-insan iligkileri, sunulan
hizmetin kalitesi agisindan biiyiik 6nem tasir. Uriin iiretiminde de insan iliskileri 6nemli
olmakla birlikte, bu 6nem hizmetlerde oldugu kadar belirgin olmayabilir. Orgiit
kiiltiirline bagli olarak calisanlar, yoneticiler veya diger calisanlarla aralarinda miimkiin
oldugunca az etkilesim olmasini tercih edebilirler. Ancak hizmetlerde, iiretici ile
tiikketici arasinda etkilesimin ya da iletisimin zayif olmasi kesin basarisizlik anlamina

gelmektedir.

Hizmet iireten bir isletmede yonetimin en onemli gérevi, hizmet isletmelerinde
kalitenin temeli olan miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik dnlemleri almaktir.
Ileriki boliimlerde anlatilacak olan bu o6nlemlerin alinmasi da tek basma yeterli
olmayacak, miisteri memnuniyetini siirekli kilacak yeniliklerin ve iyilestirmelerin de
stirekli yapilmasi gerekecektir. Bu nedenle hizmet igletmelerinde yoneticilerin 6zellikle

yenilikei diisiinmeleri ve kuvvetli insan iliskilerine sahip olmalar1 gerekmektedir.

“Bir hizmet gelistirilmeden 6nce yonetim, planlama, organizasyon, hizmetin
baslatilmas1 ve miimkiin olan durumlarda geri ¢ekilmesi i¢in prosediirler

olusturmalidir. Yonetimin sorumluluklari, hizmetin verilmesine Kkatki

¥ D. de Vries (Yazar/Yonetmen ). (2008) Life after people [Belgesel]. Antalya : Digiturk, History
Channel
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saglayan her bir isleme karsilik gelen zaman birimlerinde gerekli tim
kaynaklarin, tesislerin ve teknik destegin saglandigina emin olmay1
icermelidir. Bu planlamaya ‘“hizmet” ve “hizmet teslim” gereksinimlerinin
her birinin giivenlik, potansiyel yiikiimliiliikler gibi konular1 ve personele,
misterilere ve g¢evreye karsi riskleri en aza indirmeye yonelik gecerli
vasitalar1 icermeye yonelik bir sorumlulugu garanti etmesi dahil

30
olmalidir™".

2. Kalite Kavram

“Kalite” kavrami gerek is diinyasinda, gerekse giinliilk hayatin diger alanlarinda,
siklikla kullanilan bir kavram olmasina karsin, kullanimi daha ¢ok kavramin herkesce
acik ve net olarak bilindigi veya anlasildig1 varsayimu iizerine kuruludur. Her yonetim
kademesinde, her birey tarafindan hemen her konuda ¢ok yaygin olarak kullanilmasina
karsin kalite kavrami hakkinda iizerinde fikir birligine varilmis, kesin bir tanim yoktur.
Bunun nedeni kismen kalitenin sayisal bir biiyiikliik olmaktan ¢ok, bireylerin algilarina
dayanan bir kavram olmasindan, kismen de farkli amag ve siire¢ler i¢in farkli agilardan
degerlendirilmesi  gerekliligindendir. Kalite kavramina iliskin farkli algilarin
olusmasinin nedenleri arasinda tanimlarin ¢ok cesitli kaynaklardan alintilanmasi, farkl
kalite boyutlarimin varligi, kalite kavraminin farkli yonetim fonksiyonlarmi farkl
sekillerde etkilemesi, farkli siire¢ ve uygulamalarda kullanilmasi gibi nedenler de

sayilabilir. Bu nedenle literatiirde kalitenin ¢ok farkli tanimlar1 bulunmaktadir.

Dikkatle incelendiginde, insan tasarimi olan her tiir {irlin ve sistemin, kendi
bozulmasina ve yok olusuna yonelik potansiyeli i¢inde tasidigi goriiliir. Bu kismen
insan tasarimi olan iiriin ve sistemlerin kendi kendilerini yenileme 06zelliklerinin
olmamasindan, kismen de tabiatin eskitici-asindiric1 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.
Demir paslanir, ahsap ¢iiriir, hizmet diger hizmetlerin gerisinde kalir ya da onemini
yitirit. Bu bozulmalar insan c¢abalariyla engellenebilir veya geciktirilebilir. Demir
kaplanir, ahsap cilalanir, hizmetler gelistirilir. Bu yoniiyle disiiniildiigiinde kalite,

“kendinden beklenen niteliklere sahip olan ve bozulmamis” anlamlarini tagir ve anlik

3% A. Evran (1994), Examining and improving the service quality in the total quality management,
[Yiiksek Lisans Tezi], Marmara Unv., s.19
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bir gézlem sonucu olmaktan ¢ok, siirekli iyilestirmeye (kaizen) konu olan ve asla tam
anlamiyla ulasilamayacak bir hedeftir denebilir. Bu acgidan bakildiginda kalite
kavraminin ¢ikis noktasinin, insanlarin ve sistemlerin hata yapma potansiyellerinin
bilinciyle, miikemmele ulagmay1 arzulamalar1 oldugu sdylenebilir. Kalite, insanlarin

kusursuzluk arzularinin doyurulma seviyesidir.

Kalite ile ilgili ikilemlerden biri de kalite ile -algilara dayali bir temelde- “en
¢cok™ olan hedeflenirken, kalite dl¢limiinlin “en az” olana gore yapilmasidir. Kalite
hedeflerinde bir st sinir olmadigindan, kaliteye iligkin standartlar belirlenirken alt
siirlar belirlenir ve standardi karsilayacak asgari sartlar ortaya konur. Bu nedenle
standartlarin Ustiindeki kalite Ornekleri algilarda dikkatten kagmasa da oOlc¢limlerde
dikkatlerden kagabilmektedir. Ayn kalite sistemi i¢inde ayni kalite onay1 belgeleriyle
odiillendirilmis iki isletmeden birinin sundugu hizmet, digerinden ¢ok daha kaliteli

algilanabilmektedir.

2.1. Kalite Tanmimlar

Kalite konusunda hemen herkesin kendi ihtiyaglari, bilgileri, algilar1 ve amaglari
dogrultusunda kendi tanimlari bulunmaktadir. Ote yandan kalite hakkinda yapilan
yorumlardan bazilari, yapildigi zaman, kapsam, yorumu yapan kisi, yorumun yapildigi

yer gibi agilardan 6ne ¢ikmaktadir.

Amerikan Kalite Dernegi kaliteyi, “her is alam1 ya da kisi igin farkli bir
tanimlamasi olan, siibjektif bir kavramdir. Teknik kullanimda kalite iki

anlama gelebilir seklinde tanimlamis ve kavrami ikiye ayirmistir:

1. Bir iiriin ya da hizmetin, belirtilen ya da saptanan ihtiyaclar1 tatmin

edebilme yeterliligi saglayan karakteristik dzellikleridir.
2. Kusurlardan armdirilmis bir {iriin ya da hizmettir’'.

Kalite konusundaki tanimlar gruplandirildiginda bir kisim yazarlarin kaliteyi
kullanilabilirlik ve ihtiyaglar1 karsilama yonlerinden degerlendirdikleri goriiliir. Cagdas

kalite anlayisinin onciilerinden olan “Juran’a gore kalite kullanima uygunluktur. Crosby

—————————— Amerikan Society for Quality, http://www.asq.org/glossary/q.html (Erisim Tarihi: 12 Mart
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32 geklinde ifade eder.

bu goriisii “kalite, bir iirliniin gerekliliklere uygunluk derecesidir
Feigenbaum, bu goriisii genisleterek, kalitenin “kullanilmakta olan {iriiniin veya
hizmetin agikca veya dolayl olarak belirtilen gereksinimleri gidermeyi saglayan 6zellik
ve karakteristiklerinin timi’™ oldugunu belirtmistir. Deming, kalitenin bugiinkii ve
gelecekteki miisteri ihtiyaclarimi hedeflemesi iizerinde durmaktadir®®. Avrupa Kalite
Kontrol Organizasyonuna (EOQC) gore “kalite bir malin ya da hizmetin tiiketicinin

isteklerine uygunluk derecesidir’

. “Avrupa ve Uluslararas1 Standart Kalite Sistemi,
kaliteyi “bir ihtiyaca karsilik verebilmek ig¢in, bir iiriin veya hizmetin istenilen biitlin
ozellikleri toplamasi seklinde tanimlamaktadir™®. Bu gériislerden farkli olarak “bir mal
veya hizmetin kaliteli olabilmesi, i¢inde olustugu siirecin kalitesine baglidir. Bu
anlamda kalite artik teknik bir kavram olmaktan ¢ikmus, “stratejik” bir kavram haline
gelmistir. Bu yiizden kalite, “Ol¢iilebilen yonetim degerleri” olarak tanimlanabilir’’. Bu
goriisii kalitenin teknik boyutuyla birlestiren bir diger goriise gore kalite, “miisteri
isteklerinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi

vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir yénetim aracidir’®

. Neden-Sonug diyagrami ya
da diger adiyla “Ishikawa diyagraminin” yaraticist Ishikawa ise kalitenin her bir tasarim
ve siirecin i¢inde yer almasi gerektigini, denetim yoluyla kalite yaratilamayacagini
sOylemis, kaliteyi siireclere de yiiklemek yoluyla bir sonu¢ olmaktan ¢ikartip hem bir
sebep, hem de bir sonug haline getirmistir. Garvin, farkli tanimlar1 bir araya getirmis ve

kalite kavramini bes boliimde tanimlamistir. Bu boyutlar asagidaki Tablo 4’te

gosterildigi gibidir’”:

32 M. Altunbag (1995), ISO 9000 standartlari ve toplam kalite yonetiminin uluslar aras1 pazarlamaya
etkileri: i¢ Anadolu Bolgesinde bir uygulama, [Yiiksek Lisans Tezi], Erciyes Unv., s.11

33 Pirnar (2007), 5.39

3 Oztiirk (1998), 5.136

35 Altunbag (1995), s.11

36 Sekerci (2001), 5.22

p—— Kalite kavrami ve toplam kalite yonetimi,
http://www.kobifinans.com.tr/tr/bilgi_merkezi/021002/14687 , (Erisim Tarihi: 5 Nisan 2008)

¥ M. Duran, Uriin ve hizmet kalitesinin bilesenleri,
http://www.danismend.com/konular/kaliteyon/URUN%20VE%20HIZMET%20KALITESININ%20BILE
SENLERI.htm, (Erisim Tarihi: 7 Nisan 2008)

%Y. Sayilan (1995), Service quality of contact personel in Turkish capital based hipermarkets in istanbul,
[Yiiksek lisans tezi], Marmara Unv., 5.25-26
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Tablo 4. Kalite Tamimlamalarimin Garvin’e Gére Siniflanmasi

Deneyiistii: Dogustan miitkemmellik

Uriin temelli: Uriiniin bir kisim igeriginin ya da 6zelliginin miktar

Kullanict temelli: Kullanima uygunluk ya da miisterinin azami 6l¢lide tatmin edilmesi
Uretim temelli: ~ Standartlara uyum

Deger temelli Ulasilabilir miikemmellik

Kaynak: Sayilan, 1995 : 25-26

e Deneylistli bakis agisi: Dogustan miikemmellik. Kalite kesin oldugunda
miisteriler kaliteyi deneyimler yoluyla algilayacak ve gordiiklerinde
tantyacaklardir.
e Uriin temelli yaklasim: Uriiniin bir kisim igeriginin ya da &zelliginin
miktar1. Bir 6zellikteki degisim, kalitedeki degisim anlamma gelir. Ornegin
bir kilimin bir milimetre karesindeki diigiim sayis1 gibi...
e Kullanici temelli tanimlama: Kullanima uygunluk ya da miisterinin
azami Ol¢iide tatmin edilmesi. 1980’lerde kullanima uygunluk yerini miisteri
tatminine birakmistir. Odak noktasi miisterilere kaymis ve kalite miisteri
beklentilerini karsilamaya ya da agsmaya doniismiistiir.
e Uretim temelli yaklasim: Belirtilen 6zelliklere uyum... Belirtilen
ozelliklerle kastedilen iiriin ya da hizmeti tasarlayan ve gercgeklestiren
kisilerin belirledigi toleranslar ve hedeflerdir. Hedefler ideal degerler ve
toleranslar da kabul edilebilir limitlerdir.
e Deger temelli yaklasim: Ulagilabilir miikemmellik. Kalite deger ve
fiyatlarla tanimlanmigtir.

Kalite konusunda ¢alismalar yapmig dort 6nde gelen yazarin kaliteye iligkin temel

felsefelerinin kiyaslamasi asagidaki Tablo 5’te gosterilmistir*’:

* Buyruk (1999), s.45-46
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Tablo 5. Yazarlarin Kalite ile Ilgili Temel Felsefeleri

JURAN’IN FELSEFESI
. Proje onceliginin tespiti
. Problem belirtilerinin pareto analizi
. Belirtilerin nedenlerinin teorik olarak ortaya konulmast
. Teorilerin test edilmesi, verilerin toplanmasi ve analizi

1
2
3
4
5. Teori listesinin sinirlandirilmasi
6. Denemelerin dizayn edilmesi

7. Dizaynin onaylanmasi, otoritenin saglanmasi

8. Denemelerin uygulanmasi, sorunlarin kanitlarinin ortaya konulmasi
9. Coziimler 6nermek

10. Coziimlerin test edilmesi

11. Cozlimiin hayata gecirilmesi

12. Yeni diizeyde kontrol

NOT: 1-8. Maddeler, sorunlardan nedenlere dogru bir siireci ve 9-12. Maddeler,
nedenden ¢ozliime dogru bir siireci ortaya koymaktadir. Juran felsefesini, (1) plan, (2)
kontrol, (3) gelistirme seklindeki iinlii ti¢ maddeyle 6zetlemektedir.

DEMING'IN FELSEFESI:

1. Mal ve hizmetin gelistirilmesi amacinda stireklilik yaratmak
2. Hatalar1 hos gormeyi reddetme felsefesini kabul etmek

3. Kiitle halinde gozden gecirme bagimliligindan vazge¢cmek ve istatiksel kontrole
glivenmek

4. Istatiksel kalite kontroliin saglanmas1

5. Uretim ve hizmette siirekli gelisme

6. Biitiin ¢alisanlar1 egitme

7. Calisanlarin tlimiine dogru is yapmalar1 i¢in uygun araglar vermek

8. Iletisimi ve verimliligi tesvik etmek

9. Problem ¢ozlimiinde farkli boliimleri birlikte calismaya tesvik etmek

10. Spesifik gelisme yontemlerini 6gretmeyen poster ve sloganlart ortadan kaldirmak
11. Kalite ve verimliligin siirekli gelisimi i¢in istatiksel yontemleri kullanmak

12. Calisanlarin is¢i olmakla dviinmelerine dair tiim engelleri ortadan kaldirmak

13. Yeni yontem ve degisik tirlinlerin takibi yolunda yeniden egitim programlari
olusturmak

14. Tepe yonetimin kalite icin siirekli yapmasi gerekenleri tanimlamak
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TAGUCHI'NIN FELSEFESI:

1. Bir hizmet veya malin kalitesinin en 6nemli boyutu, iireticinin toplum i¢in
yarattig1 toplam kayiptir.

2. Rekabetci bir ¢evre iginde, siirekli kalite gelistirme ve maliyet diizenlemeleri, o
1s kolunda ayakta kalabilmek i¢in gereklidir.

3. Siirekli kalite gelistirme, hedef degerlerle ilgili {iriin performans 6zelliklerinin
degisimi i¢inde siirekli diizenlemeleri kapsar.

4. Misteri kaybi, iirliniin nihai degerindeki performans karakteristiklerinden sapmay1
da olarak i¢ine alan hizmet performansindaki degisikliklere dayanir.

5. Bir mal veya hizmetin sonugtaki kalite ve maliyeti, miihendislik dizayn1 ve onun
stirecini i¢ine alan genis bir agsamayla belirlenir.

6. Performans degisimi, performans karakteristiklerinin {iretim veya siireg
parametrelerinin dogrusal olmayan (nonlinear) etkilerinden yararlanilarak kiigiiltiilebilir.

NOT: Taguchi, felsefesini 'kayip fonksiyona inmek' seklinde 6zetler. Bu, hedeften her
sapmanin maliyeti oldugunu ve birilerinin bunu 6deyecegini ifade eder.

Kaynak: Buyruk, 1999 : 45-46

Sonug olarak kalite i¢in, “kullanilma amacina ve kullanan kisiye bagli olarak
degisebilen, ¢ok boyutta incelenebilen, sadece nesneler i¢in degil siiregler icin de gegerli
olan, farkli agilardan faydalar saglayan bir kavram, bir anlayis, bir durum, bir
yontemdir” denebilir. Kalitenin bu ¢ok boyutlulugu ve ¢ok amaclilig1 nedeniyle kesin
olarak Ol¢iimii giictiir. Kalite i¢in tiim kavramlari igerecek ve genel-gecer bir tanimlama
yapmak olas1 degildir. Kalite’nin “kullanima uygunluk” anlamina geldigi diisiincesi
giiniimiizde de yaygin olmakla birlikte bu tanimlama yeterli degildir; zira bu tanim,
iiriin ya da hizmetin kisinin kullanimmna uygun olmadiginda “kalitesiz” olacagi
mantiksal sonucunu getirmekte ve kaliteyi sadece fonksiyonellik anlamina

indirgemektedir.

2.2. Kalitenin Onemi

Yapilan bazi arastirmalar 1990’11 yillarda uluslararasi pazarlarda her on
miisteriden sekizinin herhangi bir mal ya da hizmeti satin alma kararinda
kalitenin fiyata esit ya da ondan daha fazla 6lciide etkili oldugunu ortaya
koymustur. Bundan yaklasik 10-15 yil 6nce ise her on miisteriden ancak

licli satin alma kararmi benzer sekilde veriyordu. Kalitenin pazardaki
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Oneminin gectigimiz yillardaki bu si¢rayisi ¢agdas pazarlama tarihindeki en

onemli gelismedir*’.

Kalitedeki artisin sonuglar1 kazan-kazan yonliidiir. Bunun anlami kalitedeki
olumlu degisimlerin hem kullanictyi, hem de iireticiyi olumlu etkileyecegidir.
Kalitedeki bu olumlu degisme ile birlikte kullanicinin yasam standardi yiikselirken,
iiretici de karlilik, rekabet iistiinliigii, marka bilinirligi, pazarlama kolayligi, kurumsal
imaj, caliganlarin motivasyonu gibi pek ¢ok agidan kazangh c¢ikacaktir. Bunun etkisi de
hem yerel hem de kiiresel pazarlarda gozlenecektir. Ayrica insanlarin genelleme egilimi
nedeniyle, bir sektordeki isletmelerin kalite konusunda iyilesme saglamasi, diger
sektorleri ve dolayisiyla da pazari olumlu etkileyecektir. Kalite ayn1 zamanda 6nemli bir
rekabet unsuru olmasi dolayisiyla, teknik ve teknolojik gelismeyi hizlandirmakta,
kullanicilarin yasam kalitesini arttirmakta ve verimlilik, etkinlik gibi yollarla deger

yaratmaktadir.

2.3. Kalite Boyutlar: ve Ozellikleri

Kalite ¢ok boyutlu bir kavramdir ve iizerinde fikir birligine varigmis kesin
tanimlar olmadigindan, kalite boyutlar1 incelenirken de pek cok farkli yorumla
karsilasilabilmektedir. Iki, ii¢, dort, bes, sekiz ve on dort boyutlu yorumlar bulmak
olasidir. En basit ve genel haliyle kalite iki boyutta incelenebilir. Kalite, kaliteye iliskin

algilar g6z 6niine alindiginda ikiye ayrilabilir;
1)  Objektif Ozellikler
2)  Siibjektif Ozellikler

Objektif ozellikler insan unsurunun disinda kalan Ozelliklerken, siibjektif
ozellikler, objektif ozelliklerin algilanmasi sonucu olusan her tiirlii fikir, diislince ve
duygulardir. Bu noktadan yola ¢ikarak kalite ile ilgili diger kavramlar arasinda da bu iki

boyutlu ayrim yapildiginda asagidaki Tablo 6 6rnek verilebilir*:

I Altunbag (1995), s.5
* Buyruk (1999), .43
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Tablo 6. Kalite Ile Ilgili Kavramlar

OBJEKTIF SUBJEKTIF
Olgii Duygu
Say1 Heyecan
Veri Motivasyon

Formiil Beklenti
Problem Tatmin
Kontrol Karti Ihtiyag
Kusur Tercih
Maliyet Deger yargisi
Proses (Siireg) Algilama
Teknik Amag
Grafik Tavir
Siire Tutum
Test Saygi

Kaynak: Buyruk, 1999 : 43

Bir bagka ikili boyutlandirmada planlama agisindan bakildiginda;
1) Tasarim Kalitesi: Tercih edilen 6zelliklerin iirlinde yer almast
2)  Uygunluk Kalitesi: Tercih edilen 6zelliklerin standartlara uyum derecesi

Tasarim kalitesi zevk, ihtiyag ve tercihe gore degisir. Uygunluk kalitesi ise
olciilebilir®.
Kullanim agisindan kalitenin bes 6zelligi oldugu anlasilmaktadir. Bunlar;
teknolojik ac1 (saglamlik, sertlik), psikolojik ag¢1 (statii, estetik), zaman-
uygunluk agis1 (giivenirlik, erisilebilirlik), sozlesme agis1 (garantiler) ve etik
acidan (diiriistliikk, satig gorevlisinin samimiyeti) olusmaktadir. Kalite
denince akla dort boyut gelmektedir ve bunlarin hepsi de pazarlama
faaliyetlerinin basarisinda genellikle esit agirlikli olarak 6dnem tagimaktadir.

Bu dort boyut tasarim kalitesi (liretimden 6nce planlanan), uygunluk kalitesi

#'S. Sarag (2002), Bankacilikta hizmet kalitesi ve ISO 9000-9001-9004 standartlar1 Kogbank kalite
giivence sistemleri ile karsilastirilmasi, [Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi], Anadolu Unv., s.2
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(gereksinime cevap vermesi), Ozellikler (iirlin veya hizmetin sahip oldugu
nitelikler) ve alan hizmeti (satis sonrasi hizmetler) olarak belirlenmistir.

Sekil 5’te bu dort boyut gosterilmektedir:

Tasarim Pazar arastrmasmm kalitesi
kealitesi
- * | Kavramm kalitesi
\5 Ogzelligin kalitesi
Uvgunhuk Teknoloji
kealitesi
> p | I5 gici
Ulasilabilirfik // Grvenilirlik
L | Miilldvet hakda
\L Lojistik destek
Alan Hizmeti /// Dalikdik
- » | Uyvgunhik kalitesi
\; Rekabet

Sekil 5. Degisik Kalite Boyutlar

Kaynak: R. G. Schroeder (1985), Operations Management, New York : McGraw Hill, 5.563-590

Kalite boyutlarina iliskin bir baska goriiste Garvin, kalitenin &zelliklerini 8
boyutta belirtmistir**:

1) Performans (fonksiyonellik/islevsellik): Uriin veya hizmetin vaat ettigi
islevleri yerine getirebilme derecesidir.

2) Diger Unsurlar: Uriiniin veya hizmetin ¢ekiciligini saglayan tamamlayici
ozelliklerdir.

3) Uygunluk: Belirlenen 6zelliklere, belgelere ve standartlara uygunluktur.

* Pirnar (2007), s.41-42
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4) Giivenilirlik:  Uriiniin ~ kullamm  &mrii icerisinde  performansin
siirekliligidir.

5) Dayaniklilik: Uriiniin kullamlabilirlik 6zelligidir.

6) Hizmet goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikdyetlerin kolayca
coziilebilmesi olup satig sonrast hizmetler de denmektedir.

7) Estetik: Uriiniin duyulara seslenebilme yetenegidir.

8) Itibar: Uriiniin gegmis performanslara dayanarak marka iizerinden
giivence verebilmesidir.

Boyutlandirmaya yonelik diger bir ayrim da {iriin kalitesi ve hizmet kalitesi

ayrimudir.

3. Hizmet Kalitesi Kavram

3.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Onceki kalite tammlarindan anlasilacag: gibi, kalite kavram dylesine ¢ok boyutlu
ve degisken bir kavramdir ki, belirli bir {irlin ya da hizmetin kalitesini goz Oniine
aldigimizda dahi kesin bir tanimlama yapmak miimkiin olamamaktadir. Hizmet kalitesi
de ayni sekilde ¢cok boyutlu ve degisken 6zellik gosterdiginden, hizmet kalitesine iliskin

pek cok farkli tanimlama yapilmaktadir. Ornegin Rosander’e gore*:

e Miisterilere onemli olduklarini hatirlatmaktir.

e Miisteriye verilen iyi hizmet karsiliginda iist yonetimden kazanilan
takdirdir.

e Daha hizli ve etkili calismaktir.

e Nezaket ve ilgidir.

e Ikna edici, profesyonel yaklagimdir.

e Yaptigi isi iyi bilen personelin yaptig1 istir.

o s tatminidir.

e Miisteriyi iyi dinlemek ve anlamaktir.

e Cok sayida mutlu miisterinin varhgidir.

* Oney (1998), .22
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e Kullanima uygunluktur.
e Miisterinin parasinin degerini almasidir.

Goriildiigi gibi hizmet kalitesine iligkin ¢esitli goriisler bulunmakta ve bu goriisler
farklilik gostermektedir. Kalite kavraminda oldugu gibi hizmet kalitesi kavrami
tizerinde de fikir birligine varilmis, kesin bir tanim olmadigindan, hizmet kalitesine
iliskin bu goriiglerin “dogru” ya da “yanlis” olduklarini séylemek giigtiir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin ne olduguna iliskin daha tarafsiz bir fikir olusturmak adina, farkl

goriisleri goz oniinde bulundurmakta fayda vardir.

Literatiir incelendiginde, goriis bildirenlerin hizmet kalitesini daha ¢ok miisteri
memnuniyeti kavrami {izerinden agiklamaya calistiklar1 goriilmektedir. Ornegin
Oztiirk’e gdre hizmet kalitesi “bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
bu beklentileri asma yetenegidir™*. iki kavramun farkli oldugunu savunan Hentshchel’e
karsi, Bitner, Bolton, Drew ve Oliver, miisteri memnuniyetinin isletmeyi hizmet
kalitesine gotiirdiigii goriisindedir®’. Ancak bu tiir kesin bir iliskilendirmeye gitmeden

once kalite kavraminin ¢ok boyutlulugu iizerinde durmak gereklidir.

Kalitenin gozlemciye ve duruma gore degistigi prensibinden yola ¢ikildiginda,
miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesiyle es anlaml1 olmadig1 sdylenebilir. Ornegin bir
hava yolu sirketi kabin i¢i hizmetlerde son derece liiks bir hizmeti gérece ucuz bir
fiyattan saglarken, bu hizmetin finansmanini bakim/onarim hizmetlerini, personel
egitimini, yasal ve etik zorunluluklar1 ihmal ederek sagliyorsa hizmet, bu durumdan
habersiz olan misteriler i¢in “kaliteli” goriinmesine karsin, bu havayolu sirketini
denectlemekten sorumlu makamlarca kesinlikle kabul edilemez bulunacak ve isletme
kalitesiz hizmetinden (diisliik giivenlik) dolayr biiylik cezalar alacaktir. Miisteri
isletmenin giivenligi saglayacagi taahhiidii iizerine, o isletmenin ugagi ile ugmanin
giivenli oldugu varsayimiyla bu yolculuga ¢ikmistir. Bu da miisteriler tarafindan ugus
giivenligi konusunda beklenen kaliteyi olusturur. Bu senaryoda isletme, miisteriyi
gostermelik bir kalite ile aldatmakta ancak gercekte diisiik kaliteli bir hizmet
sunmaktadir. Isletme miisteri tarafindan “algilanan kaliteyi” iyilestirirken, miisteri

tarafindan “beklenen kaliteyi” miisteriden habersiz olarak kotiilestirmistir.

% Sekerci (2001), s.19
7 A. Yilmaz (2007), Aile turizmine yonelik hizmet veren otel isletmelerinde hizmet kalitesi: Antalya
bolgesinde Tiirk ve Alman turistlere yonelik bir arastirma, [Yiiksek Lisans Tezi], Anadolu Unv., s.85
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Ote yandan bu tiir senaryolar1 dnleyecek bir bakis acis1, miisteri memnuniyetinin
ne olduguna dair daha farkli bakis agilariyla saglanabilir. Miisteri memnuniyeti sadece
miisterinin hizmet anindaki algilarina hitap etmenin 6tesinde, miisterinin bundan higbir
zaman haberi olmasa bile, biitiin kalite boyutlarinda miisterinin lehine karar almak
anlamina gelmelidir. Bu sebeptendir ki kalite standartlar1 olusturulurken ve isletmelere
kalite belgeleri verilirken sadece miisterilerin ne kadar memnun oldugu degil, giivenlik
gibi farkli boyutlarda gozlemler ve Olgiimler yapilarak kalite belgeleri verilmektedir.
Tiim kalite boyutlarinda kalite standartlarina uyuluyorsa, isletmenin bu standartlara ek
olarak sagladig1 her bir fazladan faydanin miisteri memnuniyeti ile birlikte kaliteyi de

arttiracagi aciktir.

Buna kargin, Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet kalitesi, sunulan hizmet
seviyesinin miisteri beklentilerini ne 6l¢iide karsiladiginin bir ol¢iistidiir. Kaliteli hizmet
sunmak miisteri beklentilerini istikrarli bir sekilde karsilamak demektir*®. Parasuraman
ve arkadaslarinin, kavramlar ya da hizmet siirecleri sirasinda olustugunu iddia ettikleri
bosluklarin analizine dayanan kavramsal hizmet kalitesi modelleri Sekil 6’da

verilmigtir.

# A. Parasuraman; V. A. Zeithalm; L. L. Berry (1985), A conceptual model of service quality and it’s
implications for future research, Journal of Marketing, 49 (4), s.41-50
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Hizmet

Sunumu Bosluk Miiste_rilerle
(On hizmetlerve | %% Harici Detigim
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Bosluk 1

Bosluk 3 | ‘[

]-[ig:met Kalitesi
Ozellilleri

Rosluk 2 | I
w

: Yiinetimin Miisteri
. + Beklentilerine Tliskin
Almlan

Sekil 6. Parasuraman ve Arkadaslarimin Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: A. Parasuraman; V. A. Zeithalm; L. L. Berry, 1985 : 41-50

Parasuraman ve arkadaglari bu calismalarinda, yaptiklari ampirik goézlemler
sonucu, 3 asamada hizmet kalitesine iligkin bir model olusturmuslardir ve bu model en
yaygin olarak kabul goren hizmet kalitesi modeli haline gelmistir. Teas ise hizmet

kalitesini, Parasuraman’dan alintilayarak, benzer sekilde, algilanan kalite ile beklentiler
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arasindaki fark olarak goérmiis ancak Parasuraman ve arkadaslarinin bosluk analizine

dayali modelini ¢esitli acilardan elestirmis ve diizeltmelerde bulunmustur®.

3.2.  Algilanan Hizmet Kalitesi ve Beklenen Hizmet Kalitesiyle Iliskisi

Hizmet kalitesinin, memnuniyetin ve tatminin bir sonucu oldugunu One siiren
diisiincelere gore, memnuniyet ve tatmin bir beklenti ile bir gézlemin karsilastirilmasi
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda miisteri acisindan hizmet kalitesine iliskin
iki boyut oldugu goriilmektedir. Bunlar “beklenen hizmet kalitesi” ve “algilanan hizmet
kalitesidir. Miisteri beklentileri en genel anlamiyla miisterinin hizmete iliskin arzu veya
isteklerini ifade eder. Bu beklentileri; isletmenin imaj1, daha 6nce yasanmis deneyimler,
kulaktan duyma bilgiler, basili yayin ile 6grenilenler, reklamlar gibi birgok degisken ile
farklilagabilen faktorler etkileyebilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin
hizmeti almadan Onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandig1 gercek hizmet
deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan

performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir™.

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet siiresinde ve sonrasinda, kalitenin miisteriler
tarafindan yapilan, soyut, kisisel ve genel bir degerlendirmesidir. Ornegin, Xanadu
Resort Hotel otel isletmesi yoneticileri, goézlemleri sonucunda temmuz-agustos
aylarinda miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin diistiglinii belirlemislerdir.
Bunun nedeni incelendiginde, isletme ile ilgili olarak kaliteyi etkileyebilecek personelin
ilgisi ve mutlulugu, sunulan yiyecek-icecek ve diger hizmetlerin ¢esidi ve sayisi,
giivenlik, isletmenin imaj1 ve benzeri degiskenlerin higbiri de§ismemis ancak talebe
bagli olarak hizmetin fiyatinin artti1 belirlenmistir. Sonugta goriilmistiir ki, temmuz-
agustos doneminde artan talebe bagli olarak fiyatlarin 6nemli dlgiide degisebilmesi, bu
aylarda otele giris yapan miisterinin kalite beklentisini de arttirdigindan, sunulan hizmet
kalitesinde degisiklik olmamasina karsin, algilanan kalite olumsuz yonde degisim

gostermektedir’’. Fiyat kalitenin tanimlanmus bir boyutu degildir. Dolayisiyla buradan

# R. K., Teas (1993), Expectations, performance evaluation and consumers’ perceptions of quality,
Journal of Marketing, 57 (4), s.18-34

M. Umut ve A. Kuruiiziim (2004), Algilanan hizmet kalitesinin l¢iimii : Bankacilik sektriinde bir
uygulama, [Yiiksek Lisans Tezi], Akdeniz Unv., 5.9

> B. Sanlitiirk, Xanadu Resort Hotel egitim ve kalite miidiirii ile 12 Mart 2008 tarihinde yapilan yiiz yiize
goriisme
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cikan en belirgin sonug, sunulan hizmetin kalitesinin miisteri algilarina bagli olmamasi,
ancak miisterinin kalite beklentisinin sunulan hizmetin kalitesi degismediginde bile
degisiklik gosterebildigidir. Bu acidan hizmet kalitesinin Olglimiinde miisteri
beklentilerinin ve algilarinin temel alinmasi pazarlama teknigi agisindan anlamli olsa

da, bilimsel 6l¢iim agisindan anlamli degildir.

Algilanan hizmet kalitesine iliskin gelistirilen modellere asagidaki Sekil 7 ornek

verilebilir:
Beklenen Hizmet [ Algilanan Hizmet p|  Alglanan Hizmet
Kalitesi
A
Geleneksel
Pazarlama
Faaliyetleri ve A
Tletigim > .
Araglarmm Kurumsal Imaj
Kullanm \
) ) FONKSIYONEL KALITE
TEENIK KALITE
. {Isletme personelinin giriiniisii,
(Isletmenin knowhow hilgisi, tutum ve davramglar, igletme
ekipmanlar, hilgisayar i¢i iliskiler, personelin miiterilerle
sistemleri, teknik ¢oziimler, iligkisi, igletmenin hizmet odakh
vs.) olmas, vs.)

Sekil 7. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Umut ve Kuruiiziim, 2004 : 11

Sekle gore algilanan hizmet kalitesi kurumsal imajdan dogrudan ve karsilikli
olarak etkilenmektedir. Kurumsal imaji belirleyense isletmenin verdigi hizmetlerin
teknik ve fonksiyonel kalitesi ile dis iletisim de denen pazarlama ¢abalaridir. Algilanan
hizmet kalitesi de beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark olarak

tanimlanir.

Algilanan hizmet kalitesi bir siire¢ olarak incelendiginde asagidaki Sekil 8’e

ulasilabilir:
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Kigisel etki faktarleri

Demografik

Kulaktan kulaga

Kigizgel uzmanlik

Teknolojik geligme

Rekabetin niteligi

Reklam ve halkla
iligkiler

Durumsal etki faktsrleri .
Degerlendirme

kolayhgi

Sekil 8. Algilanan Hizmet Kalitesi Siireci

Kaynak: Atilgan ve Aktas, 2001 : 66

Sekilde goriildiigli gibi kisilere (miisterilere) bagh etki faktorleri ya da
degiskenler, durumlara bagl etki faktorleri (degiskenleri) ile birlikte hizmetten 6nceki
durumu olusturmaktadir. Bu durumdayken miisterinin istekleri ve beklentileri beklenen
kaliteyi olustururken, miisterinin degerlendirmede bulunma olanaklar1 da algilanan
kaliteyi olusturmaktadir. Algilanan kalite ile beklenen kalite arasinda olusan farklar da
algilanan hizmeti olusturmakta, bunun sonucunda miisterinin tatmini ortaya

¢ikmaktadir.
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3.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesi de tipki hizmet ve kalite kavramlar1 gibi ¢ok boyutlu ve soyut
ozellige sahip bir kavramdir. Hizmet kalitesi hakkinda yapilan yorumlar gibi, hizmet
kalitesinin hangi bilesenlerden olustugunu aciklamayi amacglayan ‘“hizmet kalitesi
boyutlar1” da arastirmaciya, amaca ve duruma gore degisiklik gostermektedir.
Literatiirde hizmet kalitesinin boyutlar1 hakkinda iki, ii¢, dort, bes, sekiz ve on boyutlu
modellere rastlanmistir. Schvaneveldt ve arkadaslari, Gronroos ve Jormo Lehtinen
ikiser, Sasser ve arkadaglari, Lehtinen-Lehtinen ve Farmer iicer boyutlu modeller
olustururken, Schroeder-Roger dort boyutlu modeller olusturmuslardir. Winsted’in
modeli sekiz, Parasuraman ve arkadaslarinin modeli ilk basta on boyutludur (1985)

ancak 1988 yilinda bu modeli bes boyuta indirgemislerdir.

Schvaneveldt ve arkadaglarina gore kalite kavraminin iginde bir fiziksel bir de
psikolojik olmak iizere iki boyut bulunmaktadir. Fiziksel boyut, bir iiriin veya hizmetin
fiziksel durumunu veya islevini kapsarken, Psikolojik boyut ise, kullanicinin siibjektif

.. . .. 52
tepkisi veya memnuniyetini kapsar .

Gronroos ise modelini olustururken, hizmet kalitesini biiylik 6l¢lide miisterilerin
hizmet algilarina dayandirmis ve hizmet kalitesini teknik kalite veya ‘cikt1 kalitesi’ ile
fonksiyonel kalite veya ‘siirece iliskin kalite’ olarak iki boyutta incelemistir. Teknik
kalite, hizmet sunum siirecinde miisterinin “ne” aldig1 sorusunun yanitiyken, bu hizmeti
“nasil” aldig1 ise fonksiyonel kalite ilgilidir. Gronroos bu iki temel kalite boyutuna ek
bazi boyutlar da Onermistir. Gronroos’a gore isletmenin imaji da algilanan kalite
{izerinde biiyiik dnem tasir. imaj1 olumlu olan bir isletmenin ufak hatalar1 daha kolay
affedilirken, kotli imaja sahip isletmenin en ufak hatalar1 bile algilanan kaliteyi
tamamen olumsuz hale getirebilir’. Asagidaki Sekil 9°da Grénroos’un hizmet kalitesi

modelinin gelistirilmis bir tasviri verilmistir.

528, J. Schvaneveldt; T. Enkawa; M. Miyakawa (1991), Consumer evaluation perspectives of service
quality: Evaluation factors and two-way model of quality, Total Quality Management, 2 (2), s.149-161
http://web.ebscohost.com/ehost/pdf?vid=2 &hid=105&sid=1c38e1bb-294c-4050-8efa-
bbf3e0913¢c9d%40sessionmgr9 (Erigim Tarihi: 15 Mart 2008)

>3 C. Gronroos (2007), Service management and marketing — Customer management in service
competition, 3.Basim, Cichester (Ingiltere) : Wiley, s.73
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KALITE KALITE

BEKLENEN : - ALGILANAN
HIZMET : Algilanan Hizmet Kalitesi ) HiZMET

TEKNIK FONKSIYONEL

Ne? Nasil?

Sekil 9. Gronroos 'un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: N. Devebakan (2005), Saglik isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi ve dlgiimii, [zmir : s.11,
www.kalder.org/genel/SAGLIK%20ISLETMELERINDEAHKVEOLCUMU.pdf, (Erisim Tarihi 13 Eyliil

2008)

Farmer, hizmet kalitesinin {i¢ unsurdan meydana geldigini belirtmistir. Bunlar,

asagidaki Tablo 7°de gosterildigi gibidir:
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Tablo 7. Farmer’a Gore Hizmet Kalitesinin U¢ Unsuru

Fiziksel olanaklar, islemler ve siirecler
Yer, yerlesim

Hizmet giivenilirligi

Islem akis1, kapasite dengesi, akis kontrolii
Stireg esnekligi

Olaylarin kronolojik siralamast, hiz
Sunulan hizmet siralamasi

[letisim (Yazil, diger)

insanlarin davrans1 ve ictenligi
Olaylarin kronolojik siralamast, hiz
[letisim (S6zlii, sozlii olmayan)
Yakinlik, sicakkanlilik, incelik, tutum, ses tonu
Kiyafet, zarafet, naziklik

Dikkatlilik, ongérme

Sikayetleri ele alma, sorunlar1 ¢6zme
Mesleki yargi

Bulgu

Tavsiye, rehberlik, yenilik

Dirtstliik, gizlilik

Esneklik, takdir

Bilgi, yetenek

Kaynak: E. Giirbiiz ve A. Ergiilen (2006), Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Gronroos Modeli Uzerine Bir
Arastirma, Istanbul Unv. Siyasal Bilimler Fakiiltesi Dergisi,(35), s.176

Farmer’a gore “agiklanan bu {i¢ unsurun uygun bir karmasi iyi kalitede bir hizmet
sunmak i¢in dikkatli olarak dengelenmeli ve uygulanmalidir. Uygun bir karmanin neyi
olusturacagi, tliketici ve hizmet siireci arasindaki etkilesim, iliski ve emek yogunluk

. . . . 4
derecesine gore belirlenecektir™*.

Jarmo Lehtinen, hizmet kalitesini “stire¢ kalitesi” ve “cikt1 kalitesi” olarak

gOrmiistiir. Siirec kalitesi miisteri tarafindan siire¢ sirasinda degerlendirilir.

> Giirbiiz ve Ergiilen (2006), 5.176
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Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra degerlendirilir. Bir
berberin miisteriye hitab1 ve sa¢ kesimi boyunca sergiledigi el hiineri siire¢
kalitesini olustururken, sa¢ kesimi sonucu sacin goriiniimii ¢ikt1 kalitesini

olusturur™.

Tavmergen’e gore ister hizmet sektorii olsun, isterse iiretilen bir mal s6z konusu
olsun, kalite denince akla dort boyut gelmektedir ve bunlarin hepsi de pazarlama
faaliyetlerinin basarisinda genellikle esit agirlikli olarak 6nem tasimaktadir. Bu dort
boyut, tasarim kalitesi (iiretimden 6nce planlanan), uygunluk kalitesi (gereksinimi cevap
vermesi), Ozellikler (liriin veya hizmetin sahip oldugu nitelikler) ve alan hizmeti (satis
sonras1 hizmetler) olarak belirlenmistir. Bu kalite boyutlarinda gerek {iriin, gerekse
hizmet kalite Ozellikleri yer almakta ve igerikte kalite kavrami genis olarak

algilanmaktadir™®,

Winsted, hizmet kalitesine iliskin yapilan aragtirmalart inceleyerek yine sekiz

faktorii bir araya getirmistir’ :

Dogal davranis (igtenlik); hizmet sunanlarin igtenligidir.

Onemseme; miisteriye kisisel boyutta ilgi ve nem gdstermektir.
Algilanan kontrol; yaratilan tatmin ile ilgili davranigsal bir kavramdir.
Nezaket; personelin sundugu giiven ve nezaket anlatilmak istenmektedir.

Resmiyet; toplumsal mesafe, saygi, hitap sekli gibi konulardir.

A o e

Dostca davranis; diger degiskenler ile birlikte olusan ve miisteri tatminini
etkileyen samimiyet gostermek olarak ifade edilebilir.

7. Kisisellestirme; 6rnegin miisteriye ismi ile hitap etmek, onu tanimak ve
ihtiyaglarina yanit verebilmek olarak tanimlanir.

8. Dakiklik; islemlerin hiz1 ve verimli ¢aligma ile yerine getirilmesidir.

Parasuraman ve arkadaglari ise hizmet kalitesini Oncelikle on boyutta

tanimlamislardir. Bunlar asagidaki Tablo 8’de verildigi gibidir:

> A. Parasuraman; V. A. Zeithaml; L. L. Berry (1985), Quality counts in services too, Business Horizons,
Mayis-Haziran, 28 (3), s.45

%6 Prrnar (2007), s.44

7 Umut ve Kuruiiziim (2004), 5.6
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Tablo 8. Parasuraman ve Arkadaslari’na gére Hizmet Kalitesi Boyutlar

Somut Ozellikler: Fiziksel tesislerin, ekipmanin, personelin ve iletisim cihazlarinin
gorinimdu.

Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti giivenilir ve verimli bir

Karsilik Verebilme: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi.

Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yeteneklere sahip olunmasi.

Nezaket: Miisteri ile dogrudan iletisimde olan personelin kibarligi, saygisi, diisiinceli
olmasi ve arkadasca davranmasi.

Inamihirhk: Hizmet saglayicinin giivenilirligine, inamlirligina ve diiriistliigiine
giivenebilme.

Giivenlik: Tehlike, risk veya slipheden uzak olabilme.
Erisim: Ulasilabilirlik ve iletisim kolaylig.

Tletisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirme ve onlar1 dinleme.

Empati: Miisterileri tanimak ve ihtiyaglarin1 anlamak i¢in ¢aba sarf edilmesi.

Kaynak: E. Ulusoy (2002), Pazarlama Yonetimi A¢isindan Departmanli Magazalarda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Tiiketicilerin Davranis Egilimleri ve Demografik Ozellikleriyle Iliskisi, [Yiiksek Lisans Tezi],

Marmara Unv., s.58

Daha sonraki ¢alismalarinda yaptiklar1 ampirik gozlemler sonucunda Parasuraman

ve arkadaslar1 bu on boyutun, “Fiziksel varliklar”, “Giivenilirlik”, “Miisterilere yonelik

davraniglar”, “Gilivence” ve “Empati” olmak iizere bes boyuta indirgenebilecegini

gormiislerdir. Bu bes boyut ayn1 zamanda ileride deginilecek olan SERVQUAL hizmet

kalitesi Ol¢lim yonteminin de temelidir. Asagidaki Tablo 9°da on boyutlu model

SERVQUAL boyutlari eslesmesi goriilmektedir:

ile
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Tablo 9. SERVQUAL ve Orijinal On Boyut Arasindaki Eslesme Tablosu

Hizmet Kalitesini
Miisterilere
Yonelik
Giivenilirlik Davranislar Giivence | Empati

Degerlendirmek i¢in Fiziksel

Orijinal on boyut Varliklar

Fiziksel Varliklar

Giivenilirlik

Miisterilere Y o6nelik

Davraniglar

Yeterlilik

Sayg1

Itibar

Giivenlik

Ulasilabilirlik

Tletisim

Miisteriyi Anlamak

Kaynak: Ulusoy, 2002 : 58

Tabloda goriildiigii gibi, yeterlilik, saygi, itibar ve glivenlik boyutlari, “giivence”
boyutu altinda; ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlari da “empati” boyutu
altinda toplanarak, model on boyuttan bes boyuta indirilmistir. Bu sadelestirme
kavramlarin daha belirgin olarak izlenmesini saglarken, Ol¢egin uygulanmasini da

kolaylagtirmistir.

3.4. Hizmet Kalitesi Yonetimi

Kalite ve hizmet kalitesi kavramlari, son derece soyut ve degisken kavramlar
olduklarindan, kalite yonetiminde bir boyuta odaklanarak miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati gibi amaglara ulagilmasit miimkiin degildir. Yiiksek kalite diisiik kaliteyi
affettirebilmektedir ancak diisiik kalitenin neden oldugu zararlar daha yikicidir.

Isletmeler acisindan giiglii bir kurumsal imaj olusturmak uzun siiren, yorucu ve masrafli
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bir istir ve ¢ok kisa siireler icin bile olsa diisiik kalite bu imaj1 kolayliklar yikabilir. Bu
nedenle hizmet kalitesi kavramin bakis agisi, toplam kalite yonlii olmalidir. Sadece bir
ya da daha c¢ok boyutu degil, kalitenin biitiin boyutlarin1 géz 6niinde bulunduran bir

yonetim sistemi belirlenmelidir.

Hizmet kalitesi yoOnetimi, miisterilerin istek, ihtiyagc ve beklentileri
dogrultusunda igletmelerin hizmet sunmalarini temel alarak bu faktorlerdeki
degiskenligi vurgulayan ve miisteri algilarinin hizmet sunumunu 6l¢menin
anahtar1 oldugunu savunan anlayistir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi
yoOnetimi, miisteriye yonelik hizmet stratejileri gelistirmeye, dogru hizmeti
ilk seferinde sunmaya, etkin hizmet telafisi stratejileri gelistirmeye ve
miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda siirekli ilerlemeye
odakl1 bir sistemdir. Hizmet kalitesi yonetimi sisteminin dongiisiindeki asil
temel, misterilerin istek ve ihtiya¢larini siirekli sorgulamak ve miisterinin
almak istedigi hizmet’in ne oldugunu arastirmaktir. Bu c¢ercevede
bakildiginda sadece teknik yaklasimlara odaklanmakla, sosyal, kiiltiirel,
ekonomik, teknolojik degisimlere ayak uydurmak miimkiin degildir. isletme
disindaki ve i¢indeki ¢evreye duyarli olmak, saglikli iletisim ve bilgi ag1
kurmak ve en Onemlisi olarak da insana odaklanmak Hizmet kalitesi
sisteminin temelidir. Hizmet kalitesi yonetim sistemi modeli Sekil 10’da

gosterilmistir:
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» Hizmet Kalitesi
Yinetimi
Sistemi

v v

Teknik Yaklasim Teknik Olmayan Yaklasim

' .

A feindekiler:

I¢sel Kalite Denetimi
Geribildirim Cevreye duyarlilik
Egitim Tletigim

Dokimantasyon Kontrold Birlikteliklerin saglanmasi

Kalite Kayitlar Ekip Caligmas

Kararhilik

B. Belirleyicileri:
Bilginin / verinin saglanmasi
Destegin saglanmasi

Kaynaklarin saglanmas1

v !
,

Degigim ve Yaratieilik

v

Siirekli Geligim

Sekil 10. Hizmet Kalitesi Yonetimi Sistemi

Kaynak: Atilgan ve Aktas, 2001 : 29



3.5.

Hizmet Kalitesinin Onemi

ABD’de yapilan bir arastirmaya gore, hizmet dis1 tiretim sektoriinde her dort
is¢iden bir tanesi hicbir sey iiretmemekte; diger bir deyisle tiim mesaisini
diger is¢ilerin yapmis olduklar1 hatalar1 diizeltmeye harcamaktadir. Bu
goriislerin paralelinde Gummerson; “hizmet sektoriindeki %35°lik olas1 bir
iretim maliyetinin, kalite eksikliginden kaynaklanabilecegini” ifade

etmektedir®.

Hizmetler sektorii ekonomik yapi igerisinde ¢ok dnemli bir yer tutmakta ve
bu oOnem siirekli bir sekilde artmaktadir. Bu sektoriin gesitli iilkelerin
ekonomileri i¢indeki agirligi incelendiginde, bu oranin gelismis iilkelerde
%80-90’lar diizeyinde oldugu, gelismekte olan iilkelerde ise daha diisiik
olmakla birlikte siirekli artmakta oldugu goriilmektedir. Tirkiye’de de
hizmetler sektoriiniin ekonomi igindeki agirhigi %70’ler diizeyindedir. Bu
sektor, toplam istihdam igerisinde aldig1 pay, ulusal ve uluslar arasi ticaret
icersindeki orani, ekonomide siirdiiriilebilir bir biiyiime saglanmasindaki
rolii, yarattigi katma deger gibi diger bir¢ok agidan da incelendiginde

tasidig1 6nem cok daha iyi anlasilmaktadir™.

Bu bilgiler 15181nda, gelismis lilkelerde ekonomiyi olusturan sektdrlerin yaklagik

%80-90’min; Tiirkiye’de ise %70’ inin maliyetlerinin yaklasik %35’ini kaliteye yonelik

planlama, uygulama, siirdiirme ve iyilestirme ¢abalarmin olusturdugu diistiniilebilir.

2006 Yilinda, cari fiyatlar iizerinden, Tirkiye’nin 575.783.962.136 (milyon TL)

olarak olciilen Gayri Safi Milli Hasilasi’nin 382.286.368.191 (milyon TL)’lik boliimiini

hizmetler sektorii olusturmustur®.

Buna gore hizmetler sektorii 2006 yilinda GSMH’nin yaklagik %66,4’iini

olusturmustur. %35°1ik boliimiin kalite gelistirme ¢abalarina harcandig1 varsayildiginda,

Tirkiye’de 2006 yilinda hizmet kalitesi gelistirme maliyetlerinin 2009 fiyatlariyla 133-

¥ Sekerci (2001), .25

8. Giimiisoglu; I. Prrnar; P. Akan; A. Akbaba, (2007), Hizmet kalitesi: Kavramlar, yaklasimlar ve
uygulamalar, Ankara : Detay Yaymcilik, s.iii

% Tiirkiye Cumhuriyeti Bagbakanlik Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) (2008), Istatistiklerle Tiirkiye
2008, Capital Dergisi, s.5
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134 milyon TL civarinda gercgeklestigi diisiiniilebilir. Bu da hizmet kalitesinin ekonomi

acisindan 6nemini ortaya koymaktadir.

3.6. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmetlerin ve kalitenin 6zelliklerinden dolayi, hizmet kalitesinin belirli bir
standarda oturtulmasi olduk¢a zordur. Hizmeti sunan kadar hizmet verilen miisterilerin
de oOzellikleri biiyiik oranda degiskenlik gosterir. Misterilerin ne istedigini, ne
bekledigini ve neyi diisleyemedigini 6lgmek de bir o kadar zordur. Her isletme
yoneticisinin kaliteye iliskin yaklagimlar1 farkli oldugu gibi, uygulanmasi 6ngdriilen
yontemler de farklidir. Turizm isletmelerinde kalite saglamaya yonelik en 6nemli
unsurun personelin mutlulugu oldugu belirlenmistir. Bunun anlami personeli gorev
stiresince ve gorev disinda miimkiin oldugunca sorunsuz, stressiz, saglikli, enerjik ve
pozitif yonlii diisiinen bir durumda tutmaktir. Bunun bir kismi ¢aligma yasam kalitesi
yiikseltilerek saglanirken, geri kalan kismi da is disindaki sosyal faaliyetlerle, isletmede

“aile” kiiltiirii olusturmakla ve c¢esitli siirprizlerle ¢alisanlar1 sasirtmakla saglanabilir.

Hizmet Kalitesini dlgmede en yaygin olarak kullanilan dlgek, Parasuraman ve
arkadaglarinin  kapsamli aragtirmalar1 sonucu ulastiklari SERVQUAL 6lgegidir.
SERVQUAL, yaygin bes hizmet kalite boyutunu icine alan, yirmi iki maddelik soru
bankasindan olugmaktadir. Bes boyutla baglantili her bir dnermenin gruplandirilmasi

asagidaki Tablo 10°da gosterilmistir.

Tablo 10. SERVQUAL Onermelerinin Gruplandirilmast

Boyut Onermeler
Fiziksel 6zellikler 1-4
Giivenilirlik 5-9
Karsilik verebilme 10-13
Giivence 14-17
Empati 18 —22

Kaynak: Sekerci, 2001 : 62
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SERVQUAL o6lgegi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki bes boslugu
olger. Ik dort bosluk hizmeti sunan isletme ile ilgilidir ve besinci boslugu belirler.
Besinci bosluk ise miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farki ifade eder. Bu

bosluklar sunlardir®":

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerine iliskin
algilar arasindaki fark.

Bosluk 2: Yoénetimin miisteri beklentilerine iliskin algilari ile hizmet kalitesi
ozellikleri arasindaki fark.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi 6zellikleri ile sunulan hizmet arasindaki fark.

Bosluk 4: Sunulan hizmet ile miisterilerle hizmete iliskin iletisim arasindaki
fark.

Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark.

SERVQUAL o6lgegi, genis kullanima sahip, esnek ve giivenilirligi ¢esitli
caligmalarla kanitlanmig bir 6lgektir. Ancak hizmet kalitesinin degiskenligi ve hizmet
isletmelerinin  kendilerine 6zel kosullar1 nedeniyle farkli kalite Olclileri de
gelistirilmistir. Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde kullanilan diger oOlg¢eklerden bazilari

sunlardir®:

. LODSERY Olgegi: Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek icin 1990
yilinda Knutson ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilmistir. Bes boyuta yonelik 26 dnerme

igcermektedir.

. DINESERYV Olgegi: Restoranlarda hizmet kalitesine yonelik olarak, Stevens ve
arkadaslar1 tarafindan hazirlanan bu Ol¢ekte kirk O6nerme bulunmaktadir ve bu

onermeler yedili Likert 6lgegi ile degerlendirilmektedir.

. SERVPREF Olgegi: Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarinin
SERVQUAL teknigini birka¢ yoOnden elestirmisler; Beklenen/Algilanan kalite
arasindaki farkin, hizmet kalitesinin temeli oldugu seklindeki tezin yeterince kanitla

desteklenmedigini  One slirmiisler ve performans Olglilerinin  Ustiinligiini

6! A. Parasuraman; V. A. Zeithaml; L. L. Berry (1988), Communication and control processes in the
delivery of service quality, Journal of Marketing, 52 (4), s.35
62 Kogbek (2005), 5.35-39
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savunmuslardir. Bu amagla SERVQUAL’in bir tirevi olan SERVPREF’i

gelistirmiglerdir.

e LibQUAL Olgegi: Arastirma kiitiiphanelerinin servis kalitesini 6lgmek icin
Ozellestirilmis bir Ol¢ektir.

eE-S-QUAL Olgegi: Elektronik ortamda hizmet veren isletmelerin hizmet
kalitelerini 6lgmek icin 6zellestirilmis bir 6lcektir®.

¢ INTQUAL: Servqual 6l¢eginin, yonetici ve calisanlarin goriislerini 6lgmek

amactyla uyarlanmis halidir.

3.7. Hizmet Kalitesinin Sonuglari

Hizmet kalitesinin yiliksek ya da diisilk olmasinin isletmeler iizerindeki etkileri
azimsanamayacak boyutlardadir. Pazarlama, miisteri sadakati, degisen teknolojiye ayak
uydurma, rekabet Ustiinliigii kazanma, nitelikli i giicline sahip olma hep kaliteye
yonelik c¢abalarla miimkiin olabilmektedir. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi hem
isletme, hem isletme calisanlart hem de miisteriler agisindan olumlu sonuglar

dogururken, diisiik hizmet kalitesi olumsuz durumlar yaratmaktadir.®*

“Literatiirde, hizmet kalitesinin iki temel sonucu bulunmaktadir. Bunlar agsagidaki
gibidir;*
1) Davranigsal Sonuglar: Miisteri sadakati, kulaktan kulaga iletisim, sikayet

veya Ovgii, kalite ddiilleri, miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin mutlulugu,

calisan devir hizinin degismesi, isletmenin tekrar tercih edilme oran

2) Finansal Sonuglar: Maliyetlerin diigmesi ya da yiikselmesi, karliligin
artmast ya da azalmasi, pazar payinda artma ya da azalma, rekabet

giiclindeki degisimler, olas1 cezalar, vb.

63 A. Parasuraman; V.A. Zeithaml; A. Malhotra (2005), E-S-QUAL: A multiple-item scale for assessing
electronic service quality, Journal of Service Research; 7 (3), s.213-233,
http://web.ebscohost.com/ehost/detail?vid=1&hid=117&sid=7d312288-20d3-4abc-9ed9-
a84a28404¢74%40sessionmgr1 07 &bdata=JnNpdGU9IZWhvc3QtbGI2ZQ%3d%3d#db=bth&AN=158514
12, (Erisim Tarihi: 21 Ocak 2009)

 Umut ve Kuruiiziim (2004), s.25-28

% Ulusoy (2002), s.75
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Hizmet kalitesinin davranissal sonug¢larindan en 6nemlisi miisteri sadakati olarak
goriilmektedir. Bunun nedeni hizmet kalitesini belirleyenin miisteriler olmasidir.

Asagidaki Sekil 11°de hizmet kalitesinin davranigsal ve finansal sonuglari

goriilmektedir:
; +
HIZMET DAVRANISSAL ]
KALITESI EGILIMLER Artan Gelir
En yiiksek fiyat
Tercih edilen miigteriler
T ( Olumu p  SADK
KALMAK

FINANSAL SONUCLAR [~
DAVRANIS | |

—-—»
Olumsuz Diigen Harcamalar

Kaybedilen miigteriler
Yeni miigteriler
kazanmaya galigmanin

maliyeti

TERK ETMEK

Sekil 11. Hizmet Kalitesinin Davranissal ve Finansal Sonuclari

Kaynak: A. Parasuraman; V.A. Zeithaml; L. L. Berry (1996), The Behavioral Consequences of Service
Quality, Journal of Marketing, 60 (4), s.33,

http://web.ebscohost.com/ehost/pdf?vid=2 &hid=>5&sid=284244e7-1a21-4a1{-9e52-
4e2edc5254a3%40sessionmgr103, (Erisim Tarihi: 19 Eyliil 2009)

Sekilde gorildiigli gibi miisteri tarafindan “cok iyi” olarak algilanan hizmet
kalitesi, olumlu miisteri davranislarina yonlendirirken, “koti” olarak algilanan hizmet
kalitesi ise olumsuz davranmiglara yonlendirmektedir. Olumlu davramislar miisteri
sadakatini getirirken, olumsuz miisteriler miisterilerin kaybedilmesi, miisterilerin

isletmeyi terk etmesi anlamina gelecektir.
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3.8. Toplam Hizmet Kalitesi Kavram ve Toplam Kalite Yonetimi icindeki Yeri

“Bir organizasyonun hitap ettigi pazar igindeki isleyis tarzina toplam kalite
denmektedir. Toplam kalite, bir organizasyonun rekabet stratejisi oldugu kadar,
miisterinin muhatap oldugu her seydir. Toplam kalite yalniz iiretimi degil, satis 6ncesi
ve sonrasini tiimilyle kapsayan bir bakis acisidir”®®. Kelime anlamiyla da anlasilacag
gibi organizasyonun tiim girdi, siire¢ ve ¢iktilarinin kaliteye yonelik olarak ele
almmasidir. Toplam kalite anlayisina gore iiretim ya da sunumun herhangi bir
asamasindaki kalite noksanligi, tiim kalite iizerinde olumsuz bir etkiye neden olur.
Ornegin bir otel isletmesi siradan bir kalite anlayisi1 ile personelin giiler yiizliiliigii,
sunulan yemeklerin kalitesi, temizlik, ferah bir ortam saglanmasi ve benzeri
degiskenlerde iistiin kaliteli bir hizmet sunuyor olabilir. Ancak miisteriler havaalanindan
otele gelene kadar ulagim gibi nedenlerle biiylik sikint1 ve zorluklar yastyorlarsa otele
mutsuz bir sekilde girecekler ve olumsuz bir ilk izlenimle hizmet almaya
baslayacaklardir. Dolayisiyla toplam kalite anlayisiyla yonetilen bir otelde s6z gelimi
miisterileri havaalanindan otele getirmek i¢in 6zel araglar kullanilabilir ya da miisteriler
havaalaninda otel gorevlilerince karsilanabilir. Olasit olumsuzluklar1 6nleyen bu
yontemle miisterinin mevcut izlenimi korunur ve olumsuz bir duygu olugmasinin 6niine

gecilmeye caligilir.

4. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar

Her sistemde oldugu gibi, bir sistem olan isletmeler de cesitli alt ve st

sistemlerden ve unsurlardan olusurlar.

Bu alt sistemlerin ve unsurlarin bir kismi orgiit ile dogrudan iligkili olan
iiretim konusu ve faaliyet alani, yoOneticiler ve yOnetim bicimi, isletme
sahipleri, alt kiiltiirler, tiretim tipi ve teknolojisi gibi bir araya gelerek orgiitii
olusturan, bir anlamda orgiitiin kendisi olan sistemler ve unsurlardir. Bu
sistemler ve unsurlar Orgiitlin i¢ ¢evresini olustururlar. Diger taraftan

oOrgiitiin pargast oldugu daha biiyiik bir biitlinliigli olusturan toplum kiiltiird,

1. Ozalp ve Z. H. Tonus (2000), Toplam kalite yonetimi ve hizmet isletmelerinin toplam kalite
yonetiminde Kocfinans drnegi, Anadolu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 16 (1-
2), s. 121 http://kybele.anadolu.edu.tr/makaleler/iibf2000 16 1/148968.pdf, (Erisim Tarihi: 05 Eyliil
2011)
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devlet yapisi, tiiketiciler, ekonomik sistem, rakip isletmelerle etkilesimler

gibi sistemler ve unsurlarsa orgiitiin dis ¢evresini olustururlar™®’.

Orgiitlerin i¢ ve dis ¢evresi asagidaki Sekil 12°de belirtilmistir.

isletme; ve ic ve Dis Cevresi (Yakin Plan)

) PI2M1IET13 s—

taddi
Warliklar

. A 4
Olmayan Kontrol  Stratejik  organize
Varliklar Ydnetim Olma
-

1340310y 0fs0S

e (|11t P

- = = = » Isletme ve i¢ cevresi
...... » s/ Yakin cevre

------- > Genel / Uzak cevre

Sekil 12. Isletmenin I¢ ve Dis Cevresi

Kaynak: Zeytinoglu, http://home.anadolu.edu.tr/~guneszeytinoglu/ppt/kultur.ppt , (Erisim Tarihi: 05
Eyliil 2011)

4.1. icsel Unsurlar

Isletmelerin i¢sel unsurlar1 farkli kaynaklarda farkl sekillerde ifade edilmektedir.

Baz1 kaynaklarda isletmenin igsel unsurlar1 “igletme sahipleri, isletme calisanlar1 ve

57 G. Zeytinoglu, Orgiit Kiiltiirii, [Sunum], http://home.anadolu.edu.tr/~guneszeytinoglu/ppt/kultur.ppt ,
(Erisim Tarihi: 05 Eyliil 2011)
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isletme yoneticileri”® olarak gecerken, bazi kaynaklarda da “isletmenin maddi ve

maddi olmayan kaynaklariyla yetenekleri” olarak ge¢mektedir™. Bazi calismalarsa
isletmenin i¢ ¢evresini SWOT analizinde giiglii yonler ve zayifliklar basliklar1 altinda
incelenen unsurlar olarak aktarirken, bazi kaynaklar ise i¢ ¢evreyi “isletme igerisinde

bulunan, denetlenebilen, yonlendirilebilen unsurlar””

olarak gormektedirler. Bir diger
yaklagima gore “isletme yasamini etkileyen ve ona simirlamalar getiren isletmenin
kontrol edebildigi isletme sermayesi, isglicii, yonetim politikasi, isletme politikalari,
usul ve kurallar gibi unsurlarm olusturdugu ¢evre” olarak tammlanmaktadir’',
Isletmenin i¢ ¢evresi bu unsurlarin tamamini icermektedir. Isletmeyi olusturan,

isletmenin faaliyetlerine dogrudan katilan ve isletmeye dahil olan her tiir kisi, kurum,

ortam ya da iliski, isletmenin i¢ ¢evresini olusturur.

Goriildiigi gibi lizerinde fikir birligine varilmis kesin bir tanimlama olmamakla
birlikte, hizmet kalitesi agisindan incelendiginde isletmenin en Onemli i¢sel unsuru
calisanlar olarak ortaya ¢ikmaktadir zira miisterinin hizmet siiresince en uzun siireli ve
en derinlemesine iletisimi, calisanlarla gerceklesmektedir. Bu noktada Ornegin
isletmenin herhangi bir boliimiinde caligsan, kotii goriinen, bakimsiz, kaba veya asik
yiizlii bir ¢alisanin miisteri ile temas etmesinin isletmenin hizmet kalitesi ile ilgili olarak

miisteri lizerinde olumsuz bir izlenim birakacagi diisiiniilebilir.

4.2. Dissal Unsurlar

Turizmde kalite yonetiminin kiigiik Ol¢ekte, yalnizca turistik isletmeler iginde
uygulanmasi1 yeterli degildir. Turizm 0&yle bir hizmet koludur ki, tamamlayici
hizmetlerinden ve sunuldugu ortamdan ayr diisiiniilemez. Ornegin son derece genis
imkanlarla donatilmis bir tesise rahat ulasim imkani yoksa hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin tam oldugundan bahsedilemez. Dolayisiyla turizmde hizmet kalitesi

daha biiyiik 6l¢ekte, tamamlayict hizmetlerle birlikte diistiniilmelidir. Hizmetin verildigi

68 7. Ozbilger, isletme gevresi, [Yiiksek Lisans Tezi], Ankara : Gazi Uni., [sunum],
http://erman671.110mb.com/Isletmenin%20Cevresi..Zeynep.ppt (Erisim Tarihi: 05 Eyliil 2011)

% G. Zeytinoglu (2008), s.37

[ ——— Milli Prodiiktivite Merkezi, http://www.mpm.org.tr/sozluk/default.asp?dict=v (Erisim
Tarihi: 14 Kasim 2008)

i, Dalay, Yonetim fonksiyonlari, http://ismaildalay.blogspot.com/search?updated-min=2008-01-
01T00%3A00%3A00-08%3 A00&updated-max=2009-01-01T00%3 A00%3A00-08%3 A00&max-
results=7 , (Erisim Tarihi: 05 Eyliil 2011)
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bolgedeki ulasim, saglik, giivenlik, temizlik gibi hizmetlerde aksama olmamalidir.
Ornegin otel miisterisi temiz bir denizde yiizmek isteyecektir. Denizin kirli olmas1
otelin sorumlulugu olmamasina karsin, miisterinin otelle ilgili kalite algisi olumsuz
etkilenecektir. Bu nedenle c¢evre kirliligi, dolayli veya direkt olarak miisteri

memnuniyetini azaltabilir.

Antalya’nin sahil bolgesi boyunca, 2007 yilinda 90 plaj bir temizlik
standard1 olan mavi bayrakla ddiillendirilmistir. Sahil havzalarindan deniz
ortammna toplanan kirleticileri tasiyabilen ¢ok sayida da akinti
bulunmaktadir. Antalya’da Devlet Su Isleri Miidiirliigii, sahil bolgesi
boyunca belli bagh irmak ve kanallarda izleme istasyonlar isletmektedir.
Akdeniz Universitesi tarafindan vyiiriitiilen i¢ su kaynaklarina iliskin su
kalitesi Olgiitlerine gdre 1wmaklar deniz ortamimni olumsuz sekilde

etkilememektedir”’?.

Denizin temizliginden memnun olan miisterinin bu konuda herhangi bir sikayeti
olmayacak ve memnuniyeti ile birlikte bu konudaki kalite algis1 da yiiksek olacaktir.
Ote yandan bir hizmeti iyilestirirken bir digerini bozmamak gerekir. Ornegin denizi

temiz tutmada son derece gerekli bir tesis olan aritma tesisi igin,

Antalya, Lara Turizm Yolu giineyinde, TRT tesisleri bitisigindeki alan tesis
yeri olarak belirlenmistir. Kent merkezine 17 km mesafede yer alan tesis,
Lara Plajmin 250 m kuzeyinde bulunmaktadir. ASAT Genel Miidiirligii
tarafindan planlanan proje ile bolgedeki atik sular kanalizasyon sebekesi ile
toplanip aritma sonrasinda derin deniz desarji ile 2400 metre acgikta, 22,5

metre derinlige birakilmaktadir”.

Bu sekilde deniz temiz tutulmaktadir ancak iistii agik aritma tesisinden gevreye
cok kotii bir koku yayilmaktadir. Lara Turizm Yolu iizerindeki otellere giden miisteriler
mecburen bu kokunun icinden geg¢mek zorunda kalmaktadirlar. Daha otele giris
yapamadan  kotli  kokularla  karsilanip, ugurlanirken de kot kokularla

ugurlanmaktadirlar. Goriildigii gibi misteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini

---------------- AB turizm bilgi agi projesi karsilastirmalr analiz raporu, Aralik 2006, s.101
---------------- http://www.asat.gov.tr/?page=pages&PID=302?ref=hanzuo.com , (Erisim Tarihi: 05
Eyliil 2011)
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etkileyen unsurlar her zaman isletme ile ilgili olmayip, biiyiik dl¢iide diger kamusal ve

0zel kurumlarin da katilimlarina ve ¢evresel degiskenlere de baglidir.

ikinci Boliim

Turizm Isletmeleri Acisindan Rekabet ve I¢ Miisteri Kavramlar1 Arasindaki fliski

1. Rekabet Kavrami

Rekabet kavrami en yalin ifadeyle rakipler arasindaki iligki olarak tanimlanabilir.
Rakip olmak ise iki veya daha fazla birey ya da grubun ayni 6diilii elde etmek istemesi
sonucu ortaya ¢ikan durumdur. Nitekim Tiirk Dil Kurumu Sézliigiinde rekabet kavrami
“aynm1 amaci giiden kimseler arasindaki ¢ekisme, yarisma, yaris, belli bir hayat kaynagi
icin iki organizma veya iki popiilasyon arasinda siiren miicadele, herhangi bir etkinlik
alaninda ayr1 ayn kisi ya da gruplar arasinda siirdiiriilen {istiin olma miicadelesi””*
ifadeleriyle tanimlanmigtir. Rekabet yalnizca bir hayatta kalma miicadelesi olmayip,
daha biiylik pay kapma yarisi, daha fazla kar elde etme miicadelesi de olabilir. Kisileri

veya gruplar rekabete siiriilkleyen motivasyonlar cesitlidir. Bu nedenle kavrami daha iyi

anlamak i¢in rekabet ¢esitlerini incelemekte fayda vardir.

2. Rekabet Cesitleri

2.1. Tam Rekabet

Serbest rekabet olarak da ifade edilen tam rekabet kavrami, hi¢bir firmanin sattig
iirtiniin fiyat1 lizerinde tek basina kontrol giicliniin olmadig1 piyasa yapisidir. Modern

ekonomik anlayista en temel hedeflerden biri olan tam rekabet ortamini saglamak igin

[ — Tiirk Dil Kurumu Biiyiik Tiirkce Sozliik, [ Aranan Terim: Rekabet],
http://tdkterim.gov.tr/bts/?kategori=verilst&kelime=rekabet&ayn=tam , (Erisim Tarihi: 15 Mart 2010)
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tam rekabet ortamina iligkin asagida belirtilen dort varsayimin gergeklestirilmesi

saglanmalidir’:
. Piyasada ¢ok sayida alic1 ve satici vardir
. Her firma homojen bir {iriin iiretir ve satar

o Firmalar kolaylikla piyasaya girip ¢ikarlar
o Alict ve saticilar tam bilgiye sahiptirler

Uygulamada bu varsayimlart gergeklestirip, tamamen serbest rekabet piyasalari
olusturmak oldukca zor olsa da c¢esitli denetleyici devlet kurumlar1 kurularak ve rekabet

yasalar1 olusturularak bu hedefe ulasilmaya calisilir.

2.2. Eksik Rekabet

“Tam rekabet piyasalarini ideal bir piyasa tiirli yapan varsayimlar sapmalarin
ortaya ¢ikmasi durumunda olusacak piyasa tiirlerine rekabetin aksadigi piyasalar veya
eksik rekabet piyasalari denir...bu piyasalar tekelci ve oligopol piyasalardir”’®. Tekelci
piyasalar tiim piyasaya tek bir firmanmn hakim olmasi ve fiyati bu firmanin kontrol
etmesi demektir. Oligopollerse birden ¢ok firmanin bir araya gelerek tekel piyasasi

yaratmak tizere birlikte hareket etmeleridir.

2.3. Yatay Rekabet

Genel olarak ayni ya da benzer iirlinler satan ve dagitim kanalinin ayni
seviyesinde bulunan isletmeler arasindaki rekabet tiiriine yatay rekabet denir’’. iki
havayolu firmas1 veya iki otel isletmesi arasindaki rekabet, yatay rekabete Ornektir.
Dagitim kanalinin ayni diizeyinde bulunan 6rnegin iki toptanci yada iki perakendeci

arasindaki rekabet iligkisi de yatay rekabet adini alir.

" E. Alkin; K. Yildirrm; M. Ozer (2005), Iktisata giris, Eskisehir : Anadolu Universitesi Agikogretim
Fakiiltesi Yayinlart, NO:785, s.167

76 Alkin; Yildirmm; Ozer (2005), 5.190

7 A. H. islamoglu (2008), Pazarlama yénetimi, Istanbul : Beta Yaymcilik, 5.206
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2.4. Dikey Rekabet

Dikey rekabet (vertical competition) kavrami, {iretim siirecinin birbirini takip eden
asamalarinda faaliyet gosteren (girdi-¢ikt1 aligverisi icinde olan) tesebbiisler arasinda
aligverise konu olan mal ve hizmetler alanindaki rekabettir’® . Dikey rekabet, bir
isletmenin ana faaliyet konusu disinda olan bir bagka iiretim asamasinda, gesitli
rakiplerle rekabete girmesidir. Bir seyahat acentesinin ugak kiralayarak kendi havayolu

firmasin1 kurmasi dikey rekabete 6rnek verilebilir.

2.5. Capraz Rekabet

Birbirine benzer ya da ayni tarz iirlinler satan bunun yani sira ayni dagitim
kanalinda bulunan fakat hacim olarak birbirinden farkl biiytikliik ve yapidaki isletmeler
arasindaki rekabet tiiriidiir” . Siklikla yerel ya da ulusal isletmelerle, kiiresel capta
faaliyet gosteren isletmeler arasinda gdzlemlenebilir. Ornegin ulusal bir banka ile
kiiresel ¢apta faaliyet gosteren bir banka arasinda gozlenen rekabet ¢apraz rekabete
ornektir. Benzer sekilde yerel ya da ulusal otel isletmeleri ile uluslar arasi otel

isletmeleri arasindaki rekabet de capraz rekabete 6rnek gosterilebilir.

2.6. Turizm Isletmeleri Acisindan Rekabetin Onemi

Rekabet, pazar ekonomisinin zorunlu bir sartidir. Serbest rekabet rejimi de
pazar ekonomisi modelinin bagka bir adidir. Serbest rekabete dayali bir
ekonomi hem kaynaklarin etkin kullanimini saglar, hem de rakip mallarin
fiyatlarinin diismesine, pazarda daha biiyiilk paya sahip olmak isteyen

isletmelerin kalitelerini arttirmalarina yol acar™’ .

Rekabet iirlin veya hizmetleri satin alanlarin daha kaliteli tirlinleri daha diisiik
fiyattan satin almalarmin yani sira satig sonrasi destek, garanti gibi ek faydalar da
saglamaktadir. Ulusal ve yerel pazarlarda rekabet eden iireticiler ve saticilar i¢in rekabet

bir dezavantaj gibi gorlinmesine karsin, gercekte farkli pazarlardan giris yapmaya

8 E. Tiirkkan, Dikey rekabetin yatay rekabete ve toplumsal refaha etkileri,
http://www.rekabet.gov.tr/index.php?Sayfa=sayfahtml&Id=1080 , (Erisim Tarihi: 16 Kasim 2009)
7 fslamoglu (2008), 5.206

%0 H. Sabir (2010), Az gelismis iilkelerde rekabet ve kalkinma, istanbul : Derin Yay., 5.66-67
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calisan yeni veya daha biiyiik isletmelere karsi rekabet gii¢lerinin korunmasi agisindan
fayda saglayan Onemli bir unsurdur. Ayrica rekabet, cesitlilik ve segme sansi
anlamlarma da geldiginden, ozellikle turizm gibi sektorlerde ek fayda
saglayabilmektedir. Ornegin tek bir otelin bulundugu bir bolgeye “tatil beldesi”
denemezken, bircok otelin bir arada bulundugu bir bolge tatil belgesi olarak
adlandirilacak ve bu durum, altyapi, ulasim gibi isletme dis1 faktorlerin iyilestirilmesi
sonucunda rekabet eden isletmelere onemli faydalar saglayacaktir. Bu sekilde birlikte
rekabet eden isletmeler, rekabet alanlarini genisleterek, ulusal ve/veya kiiresel rekabete

yogunlasabileceklerdir.

2.7. Rekabetin Degisen Boyutlar

2.7.1. Stratejik etkinlik

Etkinlik kavrami siklikla verimlilik kavrami ile karsilastirilarak anlatilan bir
kavramdir. Verimlilik, girdilerle ¢iktilar1 karsilastirmaya dayanan matematiksel bir
Olciim yoOntemiyken, etkinlik kavrami mevcut kaynaklarin en etkin sekilde
kullanilmasimma ve maliyetlerin gelecekte getirmesi beklenen faydalara odaklanan
stratejik bir bakis agisidir® . Verimlilik amacina yonelik is yapan isletmeler maliyetleri
ortadan kaldirmaya calisirlarken, etkinlik amacina yonelik is yapan isletmeler mevcut
maliyetlerden en etkili sekilde faydalanmaya ya da bu maliyetleri gelecekte fayda
saglayacak sekilde yonlendirmeye odaklanirlar. Ozetle, verimlilik anlayis1 maliyetleri
anlik bir bakis agisiyla azaltilmasi gereken unsurlar olarak goriirken, stratejik etkinlik
kavrami maliyetleri gelecekte getirmeleri beklenen faydalara gore degerlendirir.
Turizm sektoriinde stratejik etkinlik kavramina 6rnek olarak, hizmet kalitesini yiiksek

tutma cabalar1 ve personele verilen egitimler gosterilebilir.

2.7.2. Ortaklasa rekabet

“Yatay bir igbirligi olarak ortaklasa rekabet, icinde hem rekabeti hem de igbirligini

barindiran isletmeler arasi isbirligini ifade etmektedir. Temel 6zelligi, isletmelerin rakip

81 E. De Bono (2008), Rekabet iistii (Sur/Petition), Istanbul : Remzi Kitapevi, s.25-27
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olmasi ancak isbirligine gitmeleridir®

. Ortaklasa rekabet, tam rekabet piyasasinin
Ozelliklerine aykir1 gibi goriinse de gergekte ekonominin en dnemli hedeflerinden biri
olan “etkinligin” saglanmasi agisindan sagladig1 faydalar nedeniyle olumlu karsilanan
bir davranis bicimidir. Ornegin ileri teknoloji yatirimlari dogalari geregi biiyiik
yatirmmlar gerektirmekte ve en biiyiik teknoloji firmalarini bile zorlayan maliyetler
olusturabilmektedir. Bu nedenle yari-iletken malzeme arastirmalar1 gibi bazi 6zel
durumlarda kanun koyucular rakip firmalarin birlikte calismalarina izin verebilmektedir.

Benzer sekilde turizm isletmeleri de bulunduklar1 bdlgenin turizm bolgesi olarak 6n

plana ¢ikmasi i¢in ortaklasa rekabet yolunu segebilirler.

2.7.3. Mal ve hizmet kalitesi

20. ve 21. Yiizyillarda diinyanin ekonomik ¢ehresine en biiyiik etkide bulunan
faktorler kiiresellesme ve teknolojik atilimlar olarak goézlenmektedir. Gelisen ve
kiiresellesen tiretim ve hizmet standartlari, teknolojik olanaklar, bilginin yayilma hizinin
ve oraninin artmasi, bilgi darbogazlarinin giderilmesi gibi atilimlarin sonucunda kiiresel
capta iiretim olanaklar1 bliyiik 6l¢lide dengelenmistir. Artik isletmeler bir {iriinii veya
hizmeti {retip iiretemeyeceklerini degil, ne sekilde ve neden iireteceklerini diisiiniir
olmuslardir. Iste iiriin ve hizmetlerin kiiresel ¢aptaki bu giderek artan benzerlikleri
nedeniyle, tiiketiciler de {iriin ya da hizmete erisimden ¢ok, giderek artan 6l¢iide bu iiriin
ya da hizmetlerin kalitesine odaklanmaya baslamislardir. Bu nedenle kalite 6nemli bir
rekabet araci olarak ortaya ¢ikmaktadir. Baz1 goriislere gore, turizm isletmeleri igin
kalitenin fiyattan daha belirleyici olmasi, kalitenin ne kadar belirleyici bir rekabet

unsuru oldugunun gostergesi olarak kabul edilebilir.*

2.7.4. Maliyet azaltma

Bir rekabet yontemi olarak maliyet azaltma yaklasiminin temel varsayimi, diisiik
maliyetlerin diistik fiyata ve dolayisiyla fiyat rekabetinde avantaja zemin

hazirlayacagidir. Bu dogrultuda isletmeler kiigiilme, atil kapasitelerini elden ¢ikartma,

2 A. Ozer (2006), Kiigiik isletmelerde ortaklasa rekabet, Pazarlama ve Iletisim Kiiltiirii Dergisi, 5 (9),
s.32-44
%3 B. Sanlitiirk ile 12 Eyliil 2010 tarihinde yapilan yiiz yiize goriisme
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pahal1 is giiciinii isten ¢ikartma gibi yontemlere basvurabilirler ancak bu ydntemin
sakincali tarafi, maliyet azaltma adina atilan adimlarin, isletmelerin gelecekte
karsilarina gikabilecek potansiyel firsatlart kagirmalarina neden olabilmeleridir. Ornegin
bir otomotiv firmasinin satin aldigr sigorta sirketi, otomotiv firmasmin {iretim
boliimiinden daha fazla kar sagliyorsa isletmenin otomobil {iretim boliimiinii kapatmasi
dogru 6nlem olmayabilir. Bu nedenle maliyet azaltma yontemi riskli bir yontem olarak
kabul edilir* . Turizm isletmelerinde maliyet azaltma ¢abalar1 gorece kisithdir. Hizmet
kalitesini disiirecek maliyet azaltislarindan kagimilmaya Ozen gosterilir. Turizm
isletmelerinde maliyet azaltma c¢alismalarina en belirgin 6rnek mevsimlik c¢alisan
kullanimidir. Bu ¢alisanlar, sezonun yogun aylarinda ise alinir ve sezon sonunda isten

ayrilirlar. Bu sekilde fazla is giicii istthdam edilmesinden kaginilir.

2.7.5. Yenilik yaratma

Ozellikle kiiresellesmenin artmasiyla iilke i¢i rekabet giicii yeterli olmamaya
ve uluslar arast hatta uluslar {istii rekabet edebilme zorunlulugu ortaya
citkmistir. Bu nedenle rekabet iistiinliigii elde edebilmek isletmelerin
kararlarinda odak noktast haline gelmistir. Artan rekabet kosullari
isletmeleri ‘yenilik yap ya da 61’ noktasina getirmistir®.

Yenilik temel olarak {irlinlerde, siireclerde veya hizmetlerde yapilan yenilikler
tizerinden diisliniilmektedir. Nitekim bazi kaynaklarda yenilik¢ilik veya yenilik olarak
tanimlanan inovasyon kavrami da “AB ve OECD literatiiriine gore, “bir fikri
pazarlanabilir bir iiriin yada hizmete, yeni yada gelistirilmis bir imalat ya da dagitim

yontemine yada yeni bir toplumsal hizmet yontemine doniistirmeyi ifade etmektedir™™.

2.7.6. Siireklilik ve istikrar

Bir piyasada faaliyet gosteren bir isletme, giiniin sartlarina ayak uyduramaz ve

rakiplerinin gerisinde kalmaya baslarsa, sonu piyasadan ¢ekilmeye kadar varabilecek bir

% De Bono (2008), 5.37

% M. Ozgiin (Eyliil 2009), Bir rekabet stratejisi olarak yenilik, Cer¢eve Dergisi, s.153

% M. Tiryakioglu (2005), Yenilik¢i rekabet stratejileri agisindan Tiirk imalat sanayii ve yenilikgilik,
Afyon : Kocatepe Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Yayinlar1, s.511
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rekabet giicli kaybina ugrayacaktir. Bu nedenle, rekabetin en 6nemli 6zelliklerinden biri

de surekliliktir.

Son yillarda politik, teknolojik ve ekonomik alanda ortaya ¢ikan gelismeler
ve hizla yayilan yenilikler, tiiketicileri ¢ok sayida mal ve hizmetle karsi
karsiya birakmaktadir. Ulusal ve uluslar arasi pazarlardan pay almak, aldigi
pay1 devam ettirmek ve biiylimek isteyen isletmeler, pazara siirekli olarak

.. . 87
zamaninda, yeterli miktarda mal ve hizmet sunmak zorundadirlar™’.

Ustelik piyasaya siiriilen mal ve hizmetler yenilik ve kalite gibi diger rekabet
unsurlart acgisindan da rakiplerin gerisinde kalmamak zorundadir. Yani siireklilik ve
istikrar rekabetin her asamasinda gecerli olmak zorundadir. Turizm isletmeleri miisteri
sadakatine onem vermektedir.*® Bunu saglayabilmek i¢in hizmet kalitesinde siireklilik
zorunludur. Aksi takdirde isletme rekabette geride kalacak ve devamli miisterilerini

kaybedebilecektir.

3. Rekabet Giicii Kavrami

Uriin ve hizmetlerde rekabet, fiyat rekabeti, kurulus yeri iizerinden rekabet ve
tutundurma ile rekabet saglamak olarak sayilabilecek dort temel rekabet bigimi, kiiresel
pazarlarda ¢ok kisa bir siire i¢inde taklit edilebildiklerinden, rekabet iistiinliigiiniin uzun
dénemde korunmasini giiglestirmektedir®. Rekabet giicii kavramu, farkli kaynaklarda
farkli sekillerde tanimlanmis olsa da temel anlamiyla rekabet edebilmek ve hayatta

kalabilmek i¢in gereken yeterliliklere sahip olma derecesi olarak tanimlanabilir.

3.1. Rekabet Giiciinii Etkileyen Faktorler

Rekabet giiclinii etkileyen pek ¢ok faktoér bulunmaktadir. Literatiir incelendiginde
rekabet gilicliniin farkli kaynaklarda farkli oOlgeklere gore Olcililmeye calisildigt

gozlenmektedir. Daha geleneksel yaklagimlar rekabet giiciiniin kaynagi olarak

%7 M. Tanyeri ve A. Firat (2005), Rekabet degiskeni olarak dis kaynak kullanimi (Outsourcing), izmir :
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7 (3), $.272

% B. Sanlitiirk (2010)

% N. Ersun ve K. Arslan (2008), Degisen rekabet kosullarinda geleneksel gida perakendecilerinin rekabet
giiciiniin arttirilmas, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 7 (13), 5.62
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verimlilik, diisiik maliyet gibi unsurlar1 gosterirken, kimi kaynaklarsa vizyonel liderlik,
stratejik yOnetim, toplam kalite uygulamalar1 gibi kavramlara dikkat ¢ekmektedirler.
Ekonomilerin kiiresellesen yapisi da gz oniinde bulunduruldugunda Porter’in rekabet
giicli kaynaklarina iliskin ayirimi 6ne ¢ikmaktadir. Porter rekabet giiciinii 4 ana kaynaga

dayandirmugtir:”

e Faktor sartlar: Farkli uluslar arasi rakipler ekonomik faktorlerinin farkl
karigimlarma farkli oranlarda ulagsma olanagina sahiptirler. Bunun nedeni
yasal, kiiltlirel ya da kosullara bagli etkenler olabilir.

e Talep sartlari: Farkli iilkelerde faaliyet gosteren isletmeler farkli miisteri
tirleriyle, farkli miisteri beklentileriyle ve farkli karmasikliktaki miisteri
ihtiyaclariyla karsilasacaklardir.

e Iliskili ve destekleyici: Farkli iilkelerde faaliyet gdsteren isletmeler, o
iilkede bulunan destekleyici ve iligkili sektorlere farkli oranda sahip
olacaklardir. Italyan deri sektoriiniin destegine sahip olan Italyan
ayakkabi sektorii buna 6rnek verilebilir.

e Isletme stratejisi, yapist ve rekabet kosullari: Isletmeler kurulu
bulunduklar1 ortamdan dogrudan etkilenirler. Buna bagli olarak gelisen
yonetim bi¢imi, organizasyon yapisi, rekabet kosullar1 gibi faktorler

farkli ortamlardaki isletmeler i¢in farkli olacaktir.

3.2. Rekabet Avantaji Kavram

Literatiir incelendiginde, rekabet avantaji kavraminin tespiti ve 6lgiimii zor, ¢ok
boyutlu bir kavram oldugunun belirtildigi gozlenmektedir. “Porter’a gore rekabet
avantaji  Olgiilmek istendiginde, Ozellikle rekabet gliciiniin isletme tarafindan
stirdiiriilebilirlik derecesi, isletmenin rakipleri tarafindan taklit edilebilirligi ve rekabet

giiciiniin baska firmalara transfer edilip edilemeyecegi konularina bakilmasi gerekir™".

% E. M. Portern (1990), New global strategies for competitive advantage, (Cev: Firat Sanlitiirk), Planning
Review, 18 (3), ABI/INFORM Global, s. 4

°' E. Duran ve M. Giimiis (2003), Otel isletmelerinde bilgi yonetiminin rekabet avantajlari, [Yiiksek
Lisans Tezi], Canakkale Onsekiz Mart Unv., 5.23
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Rekabet avantaj1 yaratmak icin yapilmasi gerekenler konusunda ¢esitli goriisler bulunsa

da temel olarak rekabet avantaji yaratan ti¢ unsur oldugu kabul edilmektedir’>.
e Stratejik Konum veya Uygunluk ile Rekabet Avantaji Yaratma

Stratejik konum veya uygunluk ile rekabet avantaj1 yaratma goriisiine gore,
bir isletme dis cevresi ile i¢ ¢evresi arasinda stratejik bir dengeye ulagmasi
ve bu dengeyi siirekli olarak korumasi sayesinde diger firmalara karsi

iistiinliik saglayabilir.

e Isletmelerin Oz Degerleri/Becerileri ile Rekabet Avantaji Yaratmalari
Isletmenin sahip oldugu maddi ve manevi degerler isletmeye rekabet giicii
kazandirir. Entelektiiel sermaye bu degerlere 6rnek verilebilir.
e Ulusal veya Bolgesel Rekabet Avantajlari

Isletmenin faaliyet gosterdigi iilke veya bolge de isletmeye rekabet
avantaj1 saglayabilir. Tiirkiye cografyasinin turizme olan katkis1 buna 6rnek

verilebilir.

3.3. Rekabet Stratejileri

Rekabet kavramu, tipki strateji kavrami gibi, kosullar1 ve gereklilikleri yapilan ise,
rakiplere, dig ¢cevreye, i¢ cevreye ve pek cok diger 6zellige bagl olarak, degisebilen bir
kavramdir. Bunun sonucu olarak rakip isletme sayis1 kadar farkli stratejiler
olusturulabilir. Rekabete yonelik strateji tasarimi ve uygulamasi isletmelerin ayakta
kalmalar1 agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Asagidaki Sekil 13’de rekabet stratejisi

tasarim silirecine bir 6rnek verilmistir.

%2 Duran ve Giimiis (2003), 5.25-27
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Sekil 13. Strateji Tasarimi ve Uygulamasi

Kaynak: W. G. Forgang (2004), Strategy-Specific Decision Making: A Guide for Executing Competitive
Strategy, (Cev: Firat Sanlitiirk), New York : M.E. Sharpe, Inc., s.5

Olusturulabilecek sayisiz rekabet stratejisine karsin, rekabet stratejilerini
simiflandirma ¢abalarinin  sonucunda bazi stratejiler ©n plana ¢ikmaktadir.
Siniflandirmalardaki degisimler goz onilinde bulunduruldugunda rekabet stratejileri

geleneksel ve yeni rekabet stratejileri olarak ikiye ayrilabilir.

3.3.1. Geleneksel rekabet stratejileri

Porter’in 1980’lerin basinda tanimladig: ii¢ temel strateji, aradan gegen 30 yila
yakin zamandan sonra artik “geleneksel rekabet stratejileri” olarak adlandirilmaktadir.
Bu stratejilerin eskimesindeki en onemli neden kiiresellesme ve ulasim, iletisim gibi
olanaklardaki  gelismelerdir.  Geleneksel rekabet — stratejileri, kolay taklit

edilebildiklerinden uzun donemde rekabet avantaji saglayamamaktadir. “Porter rekabet
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stratejilerinin ii¢ temel grupta siniflandirilabilecegini belirtmistir. Bunlar, diisiik maliyet

liderligi, nis pazarlar ve farkhilagtirma stratejileridir’.

e Diisiik Maliyet Liderligi Stratejisi: Bu stratejinin temeli, sektor genelinde
en diisiik maliyetlere sahip isletme olmaya caligmaktir.

e Nis Pazarlar (Odaklanma) Stratejisi: Bu yaklasim kiigiik bir pazar ve
miisteri kesimine odaklanarak, 6zellestirilmis iirlinler sunmak ve boylece
miigteri beklentilerini diger isletmelere oranla daha basarili bir sekilde
karsilayabilmek iizerine kuruludur.

e Farklilastirma Stratejisi: Bu stratejide amag, sektordeki Triinleri
farklilastirarak miisteriyi s6z konusu farklilik sebebiyle daha fazla

O0demeye istekli hale getirebilmektir.

3.3.2. Yeni rekabet stratejileri

Kiiresel ekonomilerde ve pazarlarda yasanan gelismeler geleneksel rekabet
stratejilerini yetersiz duruma getirmistir. Geleneksel rekabet stratejileri, isletmelerin bir
list strateji basamagina ge¢mek i¢in gergeklestirmesi gereken asgari gereklilikler haline
gelmistir. Artik maliyetleri diisiirmek ya da {irtin ve hizmetlerde farklilastirmaya gitmek
rekabet avantaji degil, sadece isletmenin devamliligini saglamaktadir. Yeni donemde
isletmeler daha farkli rekabet stratejileri gelistirmek zorunda kalmislardir. Teknolojinin
hizla gelismesi, moda akimlarinin miisteri tercihlerinde 6nem kazanmasi ve miisterilerin
pazarlik giiciiniin giderek ylikselmesi sonucunda, ¢agin gerekliliklerine uyum saglayan

isletmeler asagidaki rekabet stratejilerine bas vurmaya baslamiglardir:**

* Teknolojik Gelismelere Dayah Stratejiler: Teknolojik bakimdan
rakiplerinden daha giiglii olan isletmeler daha diigiik maliyette ve daha

kaliteli tiriinler iireterek pazar paylarini arttirabilmektedirler®.

= imaja Dayal Stratejiler: Kurumsal imaj, kamuoyunun zihninde drgiitle

ilgili olarak olusan deneyimlerin, inanglarn, duygularin, bilgilerin ve

% T. G. Flouris ve S. L. Oswald (2006), Designing and executing strategy in aviation management, (Cev:
Firat Sanlitiirk), Londra : Ashgate Publishing, s.19-20

% N. Savik (2007), isletme igin rekabet giicii olusturmada miisteri iliskileri yonetiminin (MIY) rolii ve bir
uygulama, [Yiiksek Lisans Tezi], Balikesir Unv., 5.17-20

% H. Ergin ve M. G6l (1996), Stretejik yonetim eksenli rekabet giicii analizi, [Yiiksek Lisans Tezi],
Dumlupinar Universitesi, s.42
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izlenimlerin bir biitiiniidiir. Kurumsal imaj, kurumsal goriiniim, kurumsal
iletisim ve kurumsal davranis unsurlarinin toplamindan olugmakta ve
isletmenin gerek i¢ gerekse dis hedef kitlesi {izerinde inandiricilik ve giiven
yaratmak ve siirdiirmek gibi 6nemli bir fonksiyonu yerine getirmektedir’®.

* Miisteri Odakh Stratejiler: Mevcut piyasa kosullarinda, s6z konusu
olan miisteri beklentileri oldugunda rekabet yalnizca ayni sektordeki
rakiplerden degil, goriiniiste ilgisiz olan c¢ok farkli isletmelerden de
gelebilmektedir. Bir ara¢ kiralama isletmesinin verdigi sira dist
milkemmeliyetteki bir hizmet, ayni1 kalitede hizmet sunamayan bir otel
isletmesinin kalitesini ¢cok daha diisiik gosterebilmektedir. Tiiketicilerin
kiyaslama egiliminden kaynaklanan bu 06rnek, mevcut kosullarda
isletmelerin rekabet etmeleri gereken alanin genisligini de gostermektedir.
Hizmetleri ¢esitlendirerek miisterileri ¢ekmek ve elde tutmak i¢in gosterilen
cabalar, miisteri beklentilerinin herkes i¢in dikey bir spiral halinde
ylikselmesine neden olmaktadir. Bu durum, her bir is koluna degisen
miisteri beklentileri ve arzularina uyum saglama yoniinde baski

uygulamaktadir’’.

3.4. Rekabet Ustii Kavrami

Ekonomilerdeki hizli degisimler ve kiiresel akimlarin kiiresellesme arttikca
hizlanmasi sonucunda, hicbir rekabet stratejisinin uzun donemde rekabet avantaji
saglayamadig1r gozlenmektedir. Nitekim yeni rekabet stratejileri de eskimeye yiiz
tutmustur. Teknoloji isletmeleri arasindaki rekabet nedeniyle diisen fiyatlar ve kiiresel
irtin ve bilgi dolasiminin kolaylasmasiyla, herkes icin teknolojiye erisim olanaklari
artmistir. Kurumsal imaji1 korumak gittikce zorlasmaktadir. Kolayca taklit edilen iiriin
ve hizmetler, artan tutundurma ¢abalari, elektronik pazarlamanin dogumu ve gelismesi,
farkli imaja sahip isletmeler arasindaki birlesmeler, hizla degisen moda akimlar1 gibi

etkenler kurumlar arasindaki imaj farkini siliklestirmektedir. Miisteri odaklilik

% 0. 1. Bolat (2006), Konaklama isletmelerinde kurumsal imaj olusturma siireci, Balikesir Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 9 (15),s.109-111

7 H. Thompson (1999), Customer-centered enterprise : How IBM and other world-class companies
achieve extraordinary results by putting customers first, (Cev: Firat Sanlitiirk), ABD : Blacklick,
McGraw-Hill Professional Book Group, s 20
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isletmeler icin artik bir rekabet avantaji degil, ayakta kalabilmek i¢in bir zorunluluk
haline gelmistir.

Edward De Bono, ilk baskis1i 1992 yilinda yapilan “Rekabet iistii (sur/petition)”
adli eserinde, ozellikle Porter’a karsi ¢ikarak, geleneksel rekabet anlayisinin yalnizca
isletmelerin ayakta kalmalarin1 sagladigin1 ancak basarili olmak icin yetersiz oldugunu
belirtmektedir. Yazara gore rekabet kavramina gerektiginden fazla deger atfedilmekte
ve rekabet cabalar1 isletme icin tehlikeli hale getirilmektedir. Yazar rekabet cabalari
icinde bogulan yonetici ve ¢aliganlarin, biitliinlesik degerler ve 6zellestirilmis kavramlar
{iretme cabalarina yeterli ilgiyi gostermediklerini savunmaktadir’.

Rekabet iistli kavrami, isletmelerin rakiplerle aymi yarista kosmaya c¢alismak
yerine, kendi yarislarimi kendilerinin se¢melerini gerektigini vurgular. Kavramin en
onemli vurgusu, bu boliime kadar anlatilan rekabet yontemlerinin tamaminin siireg¢ ve
yontemlerde yapilan degisiklikler oldugudur. Bu stratejiler artik rekabet avantaji yaratan
degisimler olmaktan c¢ikmis, ayakta kalmak icin birer zorunluluk haline gelmistir.
Yazar, bu degisikliklerin isletmenin hayatta kalmasi i¢in kesin olarak gerekli oldugunu
ancak rekabetten kurtularak basariya ulagmak i¢in asil yapilmasi gerekenin kavramlarda
ve degerlerde degisiklik yapmak, biitiinlesik degerler olusturmak oldugunu
belirtmektedir.

3.5. Hizmet isletmeleri Acisindan Rekabet

Faaliyet alanlar1 ve yapilar itibariyle hizmet sunan isletmeler, iiriin sunan
isletmelerden biiylik farkliliklar gostermektedir. Hizmet isletmeleri, sunulan hizmetin
tiiriine bagh olarak farkli rekabet yontemleri izleyebilirler. Hizmet isletmelerinde en
Oonemli iretim faktorii insan oldugundan, 6zellikle i¢ miisterilerin ve ¢alisanlarin
rekabetteki onemi agiktir. Deneyimli, profesyonel, iyi egitilmis, sorun ¢6zme becerisine
sahip, yaratict bireylerin sagladig1 entelektiiel sermaye, hizmet isletmelerinin rekabet

giicleri acisindan biiyiik dneme sahiptir. Ozellikle miisterilerle olan etkilesim siiresinin

% De Bono (2008), 5.9-10
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uzunlugu ve niteligi géze alindiginda turizm isletmeleri, diger hizmet isletmelerinden

ayrilmaktadir. Hizmet isletmelerini etkileyen en énemli rekabet unsurlart sunlardir’:
e Kiiresellesme: Artik diinya pazarlari gittikce kiiciilmiis ve tek pazar
haline gelmeye basglamistir. Zaman ve uzaklik kavramlari, gerek iletisim,
gerek ulasim ve gerekse finansal kaynaklarin el degistirmesi alanlarindaki
hizli ve biiyiik gelismelerle sorun olmaktan ¢ikmustir.
e Teknolojik Degisim ve Bilgi Cagi: Degisen teknolojiye isletmelerin
uyum saglamasi, isletmelerin hayatiyetinin siirekliligi i¢in oldukca
onemlidir. Zira ileri teknoloji yiliksek iiretim hacimlerinde daha diisiik
maliyetlerle ¢alisilmas1 anlamina gelmektedir. Daha az maliyetle ¢alisilmasi
ise rekabet giliciiniin artmasi demektir. Otel isletmeleri acisindan
teknolojiden faydalanma olanaklar1 incelendiginde 6zellikle 90l yillardan
sonra teknolojiden 6nemli Olgiide faydalandiklari, hatta teknolojiyi takip
etmeyi rekabetin zorunlu bir sonucu olduguna inandiklar1 goriilmektedir.
e Potansiyel Pazarlardaki Degisim: Isletmelerin pazarlama anlayislari
tarihsel donemler itibariyle degerlendirildiginde iiretim anlayisindan sosyal
pazarlama anlayisina kadar genis bir siirecin yasandig1 goriilmektedir. Artik
iistiin olan eskiden oldugu gibi saticilar degil, miisterilerdir. Ne istedigini, ne
zaman istedigini, nasil istedigini ve ne kadar 6deyecegini isletmeye miisteri
sOylemektedir. Miisteri tatminini saglayan otellerin diger otellere gore
rekabet Uistlinliigl saglayacaklar: asikardir.
o isletmeler Arasindaki Rekabet Anlayisinin Farklilasmasi: Gegmiste
pazara uygun bir {irlin veya hizmeti uygun bir fiyatla sunan isletmenin
basarili olmasi kagimilmazdi. Ancak giincel piyasa kosullarinda rekabet
kosullar1 ve rekabet ¢esitleri degisme gostermistir. Ayni mal ya da hizmeti
sunan rakip isletmelerin ¢ogalmasi, pazar yapilarinin degismesine neden
olmus, benzer mal ve hizmetler ayr1 pazarlarda tamamen farkli rekabet
sartlarinda satilir hale gelmistir. Performansi daha iyi olan isletmeler,

digerlerini pazardan silmektedirler.

% A. A. Aksu (2000), Otel isletmelerinin basarisini etkileyen dis gevre faktorleri, Balikesir Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 3 (4), s.270-280
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e Yatay / Dikey Birlesmeler: Ozellikle miisteri beklentilerinin degismesi ve
kiiresellesme sonucunda tiim sektorlerdeki isletmeler arasinda rekabet
avantaji saglamak agisindan bir yakinlagsma olmustur.

e Yasal Diizenlemeler: Tiim isletmelerde oldugu gibi otel isletmeleri de

yasalarin getirdigi haklar ve sorumluluklar ¢ergevesi iginde ugras verirler..

4. I¢ Miisteri Kavram

I¢ miisteri kavrami, bir isletme icindeki departmanlarm, birbirleri igin birer
tedarik¢i veya miisteri olarak goriilmesini ifade eder. Isletmelerin tipki diger
isletmelerden ham madde alip, siiregler sonunda {irettikleri iiriinleri tiiketicilere satmasi
gibi, isletme icinde de birbirinden liretime konu {iriin ve hizmetleri talep edip, bir

sonraki birime ileten boliimler bulunmasindan hareketle i¢ miisteri kavrami dogmustur.

Dis Tedarikgiler Isletmeler Dis Masteriler

- IM. IT-IM LT-LIM. LT.
——
e
—.. -
— —
.M. : I Misteriler

I.T.:I; Tedarikciler
5. - Sirrecler

Sekil 14. Dis Tedarikci - Isletme - Dis Miisteri iliskisi

Kaynak: A. T. Cinar ve H. Senkayas (2007), Isletmelerde Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti ile
Farkli Bankalar ve Bolgeler i¢in Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye Yo6nelik Uygulama, [Yiiksek Lisans
Tezi], Aydin Adnan Menderes Unv., s.5

5. Icsel Pazarlama Kavram

Igsel pazarlama anlayisina goére bir isletmenin memnun etmesi gereken ilk

miisterisi kendi ¢alisanlari, pazarlama faaliyetlerinde bulunacag: ilk pazar da isletmenin

76



kendisi, yani isletme ici pazardir. I¢sel pazarlamanin temel amaci her anlamda
motivasyonu yiiksek, miisteri odakli personel olusturmaktir. i¢sel pazarlama, ihtiyaglar:
karsilayacak is drlinleri araciligi ile, nitelikli ¢alisanlarin Orgiite ¢ekilmesi,
gelistirilmesi, motive edilmesi ve orgiitte kalmalarinin saglanmasidir'®’. igsel pazarlama
calismalarina duyulan ihtiyacin temel sebebi isletme i¢i ¢abalarin ve calisanlarin
biitiinlestirilmesidir. I¢sel pazarlama calismalarinin temel amaciysa calisanlarin da
miisteriler gibi tatmin edilmesini ve boylece isletmeye sagladiklari faydanin
arttirtlmasidir. Her ne kadar baz1 yoneticiler i¢sel pazarlama faaliyetlerini fazladan yiik
getiren c¢abalar gibi gorme egiliminde olsalar da sorun ¢ozme, esgiidim olusturma,
kalite 1iyilestirme gibi hemen hemen tiim ¢abalarin1 miisterilere ve miisteri
memnuniyetine paralel bicimde olusturan ve gelistiren isletmelerin, ¢alisanlarina iliskin

sorunlarda ve gerekliliklerde de benzer yaklagimlar1 gostermesi uygun goriinmektedir.

5.1. Hizmetin Ureticisi Olarak Miisteriler

Calisanlar ile miisteriler arasindaki keskin ayrim modern ekonomi kosullarinda
giderek belirsizlesmektedir. Calisanlar, miisterilerde gozlenenlere benzer beklentiler
gosterebilirken, miisteriler de iiretime veya hizmet sunumuna dolayli olarak da olsa
katilmay1 talep edebilmektedirler. Miisterinin pazarlik giicii, talepler ve geri
bildirimlerle iiretime katilma diizeyleri, isletmelerden beklentileri gibi unsurlar giderek
daha da 6nem kazanmaktadir. Ayn1 sekilde i¢ miisterilerin giicleri ve 6nemleri de hizla
artmakta, her iki agidan da miisteri memnuniyeti rekabet acisindan hayati onem
tasimaktadir. Misterilerin iiretime katilma diizeyleri diisiik, orta ve yiiksek yogunluklu

katilim olarak {i¢ boliimde incelenir. Bu ayrim asagidaki Tablo 11°de gosterilmistir:

' B Candan ve H. G. Cekmecelioglu, igsel Pazarlama Faaliyetlerinin Orgiitsel Baglilik Unsurlari
Agisindan Degerlendirilmesi: Bir Aragtirma, Istanbul Universitesi Yonetim Dergisi, 20 (63), s.42-43
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Tablo 11. Cesitli Hizmetlerde Farkli Miisteri Katilimi Seviyeleri

Diisiik: Hizmet sunumu boyunca Orta: Hizmetin iiretilebilmesi i¢in

miisterinin hizmetin sunuldugu
yerde olmasina ihtiyag vardir.

miisteri girdilerine ihtiyac vardir

Yiiksek: Miisteri hizmet
iiretimine dogrudan ortak olur.

Uriinler standartlastirilmistir

Miisteri satin alsa da almasa da
hizmet sunulur

Gereken tek miisteri girdisi
O6deme olabilir

Miisteri girdileri standart bir
hizmeti 6zellestirir

Hizmetin sunumu miisterinin
hizmeti satin almasini gerektirir

Miisteri girdileri yeterli ¢ikt1 igin
gereklidir ancak hizmet
sunumunu hizmet firmasi yapar

Aktif miisteri katilimi
Ozellestirilmis hizmete rehberlik
eder

Hizmet miisterinin hizmet satin
alimu sirasinda aktif katiliminin
disinda gerceklesmez

Miisteri girdilerinin varligt
sarttir

ve ¢iktiy1 tiretmede dogrudan
gereklidir

Ornekler:

Son kullanic

Havayolu seyahati
Otelde konaklama
Fast-food restorani

Sag kesimi
Yillik fiziksel muayene
Tam hizmet restoran

Evlilik danigsmanlig:
Kisisel gelisim
Kilo verme programlari

B2B (Kurumlar arast) miisteri

Uniforma temizleme servisi
Hasere kontrol

Dekoratif ¢igeklendirme
Bakim hizmetleri

Reklam ajanslar tarafindan
iiretilen reklam kampanyalari
Bagimsiz tagimacilik hizmetleri

Yo6netim danigmanligi
Yonetici seminerleri
Genis alan ag1 (WAN)

Kaynak: M. J. Bitner; Faranda, W. T.; Hubbert A. R.; Zeithaml V. A. (1997), Customer contributions
and roles in service delivery, (Cev: Firat Sanlitiirk), International Journal of Service Industry
Management, 8 (3), MCB University Press, s. 194

5.2. Ic¢ Miisteri Tatmini

I¢ miisteri memnuniyeti en temel anlamiyla isletmelerde dis miisteri memnuniyetini

saglamak i¢in isletme i¢i siire¢lerde birimler arasindaki {irin/hizmet aligverislerinin

sorunsuz, etkili ve verimli bigimde yiiriitiilmesidir. Ornegin bir otomobil isletmesinde tiim

diger pargalar iiretilmisken koltuklari iireten bolim koltuklari gondermekte gecikirse,

otomobilin teslim tarihi gecikeceginden, miisteri memnuniyeti diisecektir. Benzer sekilde

ornegin bir bankanin telefon/internet bankacilig1 birimleri, bilgi-islem biriminin yeterince

iyl ¢aligmamasi nedeniyle kotii bir hizmet sunuyorsa, miisteri memnuniyeti olumsuz

etkilenecektir. Ayrica isletme icerisinde ortaya ¢ikan uyumsuzluklar miisteriler tarafindan

Ogrenilirse, kurumsal imajin zarar gérmesi tehlikesi de mevcuttur.

78




5.2.1. Ic¢ miisteri tatminini olusturan unsurlar

Rosenberg ve Hovland’a gdre insanlarin bir objeye veya olaya karst olan
tutumlart ti¢ bilesenden olusur. Bunlar Bilissel unsurlar, duygusal unsurlar ve

davramigsal unsurlardir'®’.

e Biligsel Unsurlar: Bilissel unsurlar, kisilerin bir nesne veya olgu
hakkinda sahip olduklar diisiinceler ve inanglardir.

e Duygusal Unsurlar: Duygusal unsurlar, bir nesneye veya olguya karsi
hissedilen olumlu ve olumsuz hisler ve duygulardir.

e Davranigsal Unsurlar: Davranigsal unsurlar, kisilerin bir nesne veya
olguya bagli olarak gelistirdikleri eylemler, niyetler veya hareketlerdir.

I¢c miisteri tatmini incelendiginde, calisanlarin da tipki miisteriler gibi hem fiziki
cevre, hem kigiler arasi etkilesim hem de hareketlere yon veren kiiltiir gibi etkenler
tarafindan etkilendikleri goriilmektedir. Daha uygun fiziksel sartlar altinda ¢alisan, daha
sorunsuz kisiler aras1 etkilesimlerde bulunan, orgiit kiiltliriiyle biitiinlesmis ¢alisanlarin

tatmin diizeylerinin daha yliksek olacagi varsayilabilir.

5.2.2. I¢ miisteri tatmininin 6l¢iilmesi

I¢ miisteri tatmininin odl¢iilmesinde yaygin olarak i¢ miisteri memnuniyeti
anketleri kullanilir. Di1s miisteri memnuniyeti anketleri, Servqual’in bes boyutunu
Olcmeyi hedeflerken, i¢ miisteri anketleriyse daha ¢ok calisanlarin isletmenin diger
birimleriyle ve yoneticileriyle olan etkilesimlerini sorgulamayi hedefler. Boylece
calisanlarin ¢alisma kosullar1 ve bu kosullara yonelik algilari ortaya ¢ikar. Calisanlarin
kisisel gelisim olanaklari, caligma arkadaslarindan destek goriip goremedikleri, yeni
fikirlerin ne kadar ciddiye alindig1 gibi c¢esitli sorulara yanit arayan bu anketlerle ic
miisteriyi olusturan calisanlarin memnuniyet diizeyinin 6lciilmesi hedeflenir. Ote
yandan servqual ol¢eginin 6zellestirilmig bir tiiri olan INTQUAL o6lgegi ile ¢alisanlarin

dis miisteriye sunulan hizmet kalitesine iligkin algilar1 da 6lctilebilir.

191 T, Fletcher; J. Haynes; J. Miller (Aralik 2005), The effects of grouping by perceived ability on the
attitude of year ten students toward physical education, [Konferans Notu], Avustralya, s. 3-4,
http://www.aare.edu.au/05pap/fle05512.pdf (Erisim Tarihi: 05 Eyliil 2011)
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5.3.  Yonetim Faaliyetleri ile Pazarlama Faaliyetlerini Birbirine Baglayan Bir

Unsur Olarak I¢ Miisteri Tatmini

Kavramsal olarak bakildiginda pazarlama faaliyetleri, temel islevleri acisindan
miisterinin iiriin ya da hizmeti satin almasini ve satin almaya devam etmesini amaglar.
Bu devamliligin saglanmasinda miisteri memnuniyeti biiyiik 6nem tasir. Memnuniyeti
ylksek olan miisterinin iirline/hizmete karst baghlik gelistirecegi ve tecriibelerini
tamidiklariyla paylagsarak iirlinlin/hizmetin  tanitimina  yardim ederek pazarlama
faaliyetlerine destek olacaklar1 varsayilir. Ote yandan yonetim faaliyetleri, miisteri
memnuniyeti veya lriiniin/hizmetin pazarlanmasi ile dogrudan ilgili degildir. Yonetim
faaliyetleri daha c¢ok en uygun iiretim, pazarlama, stratejik kararlar iiretme gibi
konularla ilgilidir.

Pazarlama ve yonetim faaliyetleri ile ilgili bu ayrima karsin, 6zellikle i¢ ve dis
miisteri memnuniyeti gibi konular s6z konusu oldugunda, bu faaliyetler arasindaki
yakin iligski daha kolay gozlenmektedir. Siirekli degisen miisteri algilarin1 ve bu algilara
ic miisterilerin verdigi tepkileri karsilagtirarak, isletme yoneticileri isletme iizerinde
yapmalar1 gereken stratejik degisiklikleri kararlastirabilirler. Ornegin miisterilerin {iriin
veya hizmetten sikayet¢i oldugu durumda, i¢ miisteriler olumsuz tepkiler gelistiriyorsa,
yoneticiler bu durumda olusabilecek olumsuzluklari engellemek i¢in egitim programlari
uygulayabilirler. Ya da isletme giiclii bir rakiple kars1 karsiyaysa, miisteri sadakati, i¢

miisterilere iliskin yapilmasi gereken siire¢ yeniliklerini belirleyebilir.

Asagidaki Sekil 16’da yonetim ve pazarlama faaliyetleri arasindaki baglanti

gosterilmistir:
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ICSEL PAZARLAMANIN ASAMALART:
ICSEL HiZMET DEGER ZINCIRI

MUSTERILERIN
YONETICILERIN e ic CALISANLARIN  CALISANLARIN M
; A . TARK A y DAVRANISLARI e
ALGILARI FAKTORLERI MARKA ALGILARI 3 ILISKIN
ALGILART
PAZARLAMA ILETISIMI
VE PROMOSYONLAR

Sekil 15. Yonetim ve Pazarlama Faaliyetlerinin Birbirine Baglanmast

Kaynak: P. J. Vella ve J. Gountas (2009), Employee perspectives of service quality in the supermarket
sectors, (Cev: Firat Sanlitiirk), Journal of Services Marketing, 23 (6), s.408

Miisteriler olumsuz davraniglar1 ve hatta sikayetleriyle ¢alisanlar1 “hayal kirikligin
ugrattiklarinda” bu durum muhtemelen g¢alisanlarin gelecek davraniglarini ve isletme
icerisindeki “rahatlik faktorlerini” etkileyecektir. Bu konu artik yonetimin dis miisteri
tatmin sonuglarin1 ne sekilde yorumladigi ve yanitladigr ile ilgilidir. Burada sorulan
sorular, miisteri tatmini Ol¢limlerinin ¢alisanlarca adil olarak algilanip algilanmadigi
(glivenilirlik); ol¢iim sistemlerinin uygulamaya konabilir sonuglar mi {irettigi yoksa
kimin isini iyi yapip kimin yapmadigina dair sdylentiler liretmek i¢in mi kullanildigi
(somutluk); yOnetimin misteri geri beslemelerini dinleyip bunlarla ilgilenip
ilgilenmedigi (yanit verme); insanlarin yonetimin konuya olan yaklasimina giivenip
giivenmedigi (giiven) ve miisteri memnuniyeti Ol¢climlerinin olumlu ve isbirligine

yonelik olarak kullanilip kullanilmadigidir (empati)'®.

5.4. Hizmet Isletmelerinde I¢ Miisteri Tatmini

I¢ miisteri tatmini gerek iiriin, gerekse hizmet iireten isletmeler agisindan son

derece onemlidir. Ancak Ozellikle hizmet iireten isletmelerde, hizmetlerin ve hizmet

"92N. F. Piercy (1995), Customer satisfaction and the internal market: Marketing our customers to our
employees, (Cev: Firat Sanlitiirk), Journal of Marketing Practice, 1 (1), s.26
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sunumunun iiretim aninda tiiketilme, soyut olma, insanlar arasi etkilesimler sonucu
olusma gibi Ozellikleri geregi, hizmeti sunan c¢alisanlarin memnuniyeti daha da 6nem
kazanmaktadir. I¢ miisteri tatmininin diisiik olmasi durumunda, personel devir hizinin
yiikselmesi, nitelikli is giliciiniin isletmeden uzaklasmasi, ise gosterilen 6zenin azalmasi,
orgiitsel gatigmalarda artis gibi isletme agisindan istenmeyen sonuglar ortaya ¢ikmasi
ihtimalinin artmas1 beklenebilir. Starbucks orneginde goézlendigi iizere, gerek ig,
gerekse dis miisteriye “aile kiiltliriinii” sunabilen isletmelerin basariya daha yakin

oldugunu diisiinmek miimkiindiir.

5.5. Ic¢ Miisteri Tatmininin Hizmet Kalitesine Etkileri

“Miisterilerin hizmet sunumunda oynayabilecekleri rollerden biri de kendi
tatminlerine ve elde ettikleri hizmetlerin nihai kalitesine katkida bulunmaktir.
Miisteriler organizasyonun fretkenligini arttirmayir Onemsemeyebilirler ancak elde

ettikleri hizmetin kalitesini kesinlikle umursarlar”'®.

Ote yandan i¢ miisterileri
olusturan c¢alisanlarin, organizasyonun basarisi, iretkenligi, etkinligi, rekabet
edebilirligi gibi unsurlarla yakindan ilgilenmeleri biiyilk O6nem tasimaktadir.
Calisanlarin, isletmenin iretkenligi, basarisi, etkinligi gibi sonuclara karsi kayitsiz
kalmasi, isletmenin basarisiz olmasini neredeyse kesinlestirecektir. I¢ miisteri tatmini
saglanmadiginda, calisanlarin tatmin seviyelerinin diistikliigiine bagl olarak is aksatma,
ise ge¢ gelme, isi sabote etme, mobbing, calisan devir hizinin artmasi, nitelikli is
giiciiniin isletmeden uzaklagsmasi gibi vakalarda artig goriilmesi beklenebilir.
Calisanlarin emeklerini yaptiklar1 islerden, yoneticilerinse dikkatlerini daha stratejik
konulardan sorun gidermeye yonelten bu tiir durumlarda miisteriye sunulan hizmetin
kalitesine de daha az ilgi gdsterilmesi dogal olacaktir. i¢ miisteri tatmin diizeyi yiiksek
oldugunda c¢alisanlar daha sorunsuz bir ortamda ¢alisacak ve ortaya ¢ikan sorunlarin
¢Ozlimiine katilmaya daha istekli olacaklardir. Hizmet sunan isletmelerde varliklarin en

onemli kismini olusturan ¢alisanlarin memnuniyetinin yiiksek olmasi bu agidan hayati

Onem tagimaktadir.

19 Bitner; Faranda; Hubbert; Zeithaml (1997), s. 197
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5.6. I¢ Miisteri Tatmininin Rekabet A¢isindan Onemi

Kiiresellesen ve yogun rekabet icinde bulunan sektorlerde, teknolojinin, ulagimin
ve iletisimin gelismesine paralel olarak, iirlinlerin ve hizmetlerin aralarindaki
farkliliklarmn  gittikce azaldig1 gozlenmektedir. Uriinler ve hizmetler biiyiik dlgiide
kolaylikla taklit edilebilmektedir. Ote yandan siire¢ analizi, izl ve etkili sorun giderme
becerileri, vizyonel bakis, etkili liderlik gibi insanlara dayali ve goreceli beceriler ve
yetenekler hem iiretimde, hem pazarlamada hem de yonetim siireglerinde ayirt edici
unsurlar olarak giderek daha da 6nemli hale gelmektedir. Rekabet avantaji olusturan ve
basartyr getiren bu entelektiiel sermayeye erisimi saglayabilmek icin Oncelikle

entelektliel sermayenin bagliligina ihtiya¢ vardir.

Calisan baghligi, calisanlarin iglerine tutkuyla bagli olmalarini, tiim
enerjilerini isletmeye vermeleri ve miisteriye hizmet ederken ellerinden
gelenin en iyisini yapmaya c¢aligmalarini ifade eder. Bu kavram tamamen
isteklilikle ve isletmenin basarisi i¢in i¢ten gelen bir ¢abayla ¢aligmalarini
ifade eden fiziksel olmaktan cok psikolojik boyutta gerceklesen bir

- . 104
sozlesmedir .

5.7. 1Isin ve Is Ortamimn i¢c Miisteri Tatminine EtKileri

¢ miisteri tatminine yonelik Slciimlerde temel yaklagim, isin ve is ortammin
bilesenlerini belirleyerek, calisanlar i¢in bu bilesenlerin tek tek tatmin edicilik seviyeleri

6lemektir. ise ve is ortamina iliskin bu unsurlar asagidaki gibi siralanabilir'®:

e isin Genel Goriiniimii Zorluk Derecesi ve Dogru Istihdam
e Ucret

e Terfi ve Uygun Odiillendirme

e Siirekli Bir ise Sahip Olmak

e (alisma Kosullar1

e Isletmede Gegerli Olan Beseri iliskiler

1%4'S. Cook (2008), Essential guide to employee engagement: Better business performance through staff
satisfaction, (Cev: Firat Sanlitiirk), Londra : Kogan Page Limited, s: 3.

195 T B. Simsek ve M. Yurdakul (2005), isletmelerde i¢ miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesine etkisi:
Bursa’da 6zel bir egitim kurumunda uygulanmasi, [Yiiksek Lisans Tezi], Kiitahya Dumlupinar
Universitesi, s.59-69

&3



Y Onetim

Yapilan Isin Adaletli Bir Seklide Degerlendirilmesi

Ustlerin Sicak Ilgisi Ve Yardimer Tutumlari

Ustlerin Sagladig1 Teknik Yardim Ve Bilgi Aktarim

Ote yandan, yine ise ve is ortamina bagh olarak degisebilen bir diger unsur da
calisanlarla miisteriler arasindaki etkilesim seviyesidir. Ozellikle hizmet isletmelerinde
calisanlarla miisteriler arasindaki etkilesim, liretim isletmelerindekilere kiyasla daha
yogun ve yaygindir. Hizmet sunumunun anlik olma ve yiiz yiize etkilesimin {iriinii olma
Ozellikleri sonucunda c¢alisanlarla miisteriler arasindaki etkilesim Ozellikle hizmet
isletmelerinde i¢ miisteri tatmininde 6nemli bir unsur olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu
etkilesimlerin sonucu olarak i¢ miisteri memnuniyeti azalabilir veya artabilir. Asagidaki

Sekil 16°da bu etkilesim miisteri memnuniyeti unsurlar1 izerinden 6zetlenmistir:

Dis Pazar Miisteri Memnuniveti fc Pazar
Unsurlan Boyutlan Unsurlan
Beklenen firiin / : Beklenen/Kaliplagmig
hizmet ozellilderi Beldentiler miigteri tercihleri ve
oncelikderi
Satista ve sonrasmda Algilanan fcsel ancelikderin ve
alglanan tirin‘hizmet 4———— Uriin/Hizmet ————» kriterlerin dissal olanlarla
yeterliligi Sutmmu karsilastrilmas:
. Miisterive iliskin vargiar
Hﬂ‘-ﬂl karikhy/Olumin | Onavlama / p Ve gelecege yonelik davramslan
diisiince kryaslamast Onaylamama rol stresini ve belirsizlikleri
etlileyven vakdasmmlar
Negatif geribesleme ile , Sikavetci misterive karsi
. ) . Sikayet . .
basa cikabilme ve geri 4——— D — P diismanhk ve reddetme ile
. avranist
vansitabilme sonuclanan ¢atisma

t ]

Sekil 16. I¢ ve Dis Pazarlarda Miisteri Memnuniyeti Boyutlari

Kaynak: Piercy, 1995 : 26

Goriildiigii lizere dis miisteri tatmininin 6l¢iimii yalnizca bir baslangictir. Olgiim

sonuclarinin ne sekilde kullanilacagi, yapilacak diizeltici veya koruyucu faaliyetlerin
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nasil sonucglanacagi ve en Onemlisi i¢ miisterilerin bu faaliyetlerden ne sekilde
etkilenecegi biiyiik ¢ogunlukla yonetimin tutum ve davranislarina baghdir. Yoneticiler,
calisanlar ve miisteriler arasindaki bu karsilikl etkilesim dongiisii asagidaki sekil 17°de

Ozetlenmistir:

Tablo 12. Yéneticiler, I¢ Miisteriler ve Miisteriler Arasindaki Karsilikli Etkilesim
Tablosu

Liderlik

Memnun Yatay Is Birligi I¢ ve D1s Miisteri

Calisanlar | <uu— Hsegfelgeze <<mmmmm  Memnuniyeti

Teknik Olanaklar

Kaynak: F. L. Eichorn (2005), Who Owns the Data?: Using Internal Customer Relationship
Management to Improve Business and IT Integration, (Cev: Firat Sanlitiirk), ABD : Tate Publishing LLC,
s.110
http://books.google.com.tr/books?id=D5m7e0bdT4UC&lpg=PT54&0ts=0i5iqQOYfU&dq=INTCRM&p
g=PT56#v=0onepage&q=INTCRM&f=false (Erisim Tarihi: 05 Eylil 2011)

I¢c miisterilerin algilari, dis miisterilerim memnun edilmesinde &nemli bir arag
olarak kullanilabilmektedir. D1s miisterilerin memnun edilmesi amaciyla i¢ miisterilerin
belirli dlgiiler iginde yetkilendirilmesinin yani sira, yapilmasi gerekenlerin yoneticiler
tarafindan belirlenmesi ya da bu iki yontemin uygun bir karigiminin uygulanmasi
miimkiindiir. Her sekilde, bu yontemin belirlenmesi, incelenmesi ve yiiriirliige konmasi
yonetimin sorumlulugunda ve denetiminde gerceklesecektir. En uygun yontemin
belirlenebilmesi i¢in i¢ miisterilerin goriislerinin bilinmesi zorunludur. Asagidaki Sekil
17°de dig misterilerin algilarina bagl olarak i¢ miisterilere hangi sorularin sorulmasi

gerektigi orneklenmistir:
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Dis Pazar Kalite Hizmet ic Pazar
Unsurlar Almlamalan Unsurlan

Miistert memnunivet

Uriin'Hizmet +— Givenilirik ——» slcekderi vaptidarmun

Grvenilirligi dogru yansitryor mu?

Urinfin veya Miisteri memnuniyeti

Hizmetin Fiziksel <——— Somuthik ———— gliciimleri uygulanabilir

Ozellikler: gikctilar iiretiyor mu?

e : Yonetim, aciklamalarmiz

Uriin veya Hizmete P :

Btk Goves, ¥ Kﬂf-?ﬂﬂlc ¥ SIS dinliyor ve olumh karsiik
> Seviyesi veriyor mu?

Misteri gE’f“i Miisteri memnuniveti

btilslerlﬂelen}'lﬁ‘ _ G p Olciimlerine ve bunlarm

ilgilenirken iz ve yonetimce uygulamsma

veterlilik gitvenivor mmryuz?

Tedarikcinin Miisteri memnuniveti

miisterive ilgi < Empati — ™ lgiimleri teshis ve destek
seviyesi icin mi voksa vonetim
kontroli icin mi?

t f

Sekil 17. I¢ ve Dis Pazarlarda Miisteri Memnuniyeti ve Kalite/Hizmet Algilar

Kaynak: Piercy, 1995 : 28

Uciincii Boliim
I¢ Miisteri Tatmini, Hizmet Kalitesine Etkileri ve Rekabet Avantaji Yaratmadaki

Onemi Uzerine Bir Arastirma

1. Problemin Tanimi

Arastirmada, 550 ¢alisan1 bulunan Xanadu Resort Hotel isletmesinde,

INTQUAL i¢ miisteri memnuniyeti dl¢egini olusturan Yoneticiler ve Liderlik, I¢ / Dis
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Miisteri Odaklilik, Biitiinliik ve iletisim, Genel Calisan Memnuniyeti, Odiillendirme ve
Ucret kategorilerine verilen cevaplar, otel yoneticisiyle yapilan goriisme ve
miisterilerden elde edilen geri bildirimlerle birlikte incelenmistir. Bu sekilde, turizm otel
isletmelerinde i¢ miisteri memnuniyetinin hizmet isletmelerine etkilerini belirlenmeye

ve asagidaki sorulara cevap verilmeye calisilmistir:

Ana sorun: I¢ miisteri tatmininin, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi

tizerinde olumlu ya da olumsuz herhangi bir etkisi var midir?

- Eger varsa bu etki hangi yondedir?

- Varsa bu etkinin rekabet avantaji yaratmadaki 6nemi nedir?

- Calisanlarin demografik 6zelliklerinin, i¢ miisteri memnuniyetini olusturan kategoriler
tiizerinde etkisi var midir?

- Isletme yoneticilerinin i¢ miisteri memnuniyetine iliskin goriisleri ve yaklasimlari
nasildir?

- Isletme yoneticilerinin rekabet stratejilerinde i¢ ve dig miisteri memnuniyetinin dnemi
nedir?

- Isletme yoneticilerine gore kaliteli hizmet sunmanin gereklilikleri nelerdir?

- Miisterilerin en ¢ok onem verdikleri hizmet kalitesi boyutlar1 nelerdir? Calisanlar ve

yoneticiler bu boyutlara ne derece 6nem vermektedirler?

2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amact;

a.  Turizm hizmet isletmeleri i¢in hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik davranislari
ve siiregleri ortaya koymak,

b.  Yiiksek kaliteli hizmet saglamada, i¢ miisteri tatmininin énemini belirlemek,

c.  Yoneticilerin hizmet kalitesi saglama, rekabet iistiinliigli olusturma ve i¢ miisteri
memnuniyetini arttirma siireclerinde oynadiklar rolii ortaya koymak,

d. I¢ miisteri memnuniyeti ile biitiinlestirilmis yonetsel davrams ve diisiiniis
bicimlerinin, kalite rekabetinde isletmelere avantaj sunup sunmadigini

belirlemektir.
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Bu calismayla, belirtilen arastirma konularmin tek bir 6rnek altinda

biitiinlestirilerek ortaya konmasi hedeflenmistir.

3. Arastirmanin Onemi

Hizmet sektorlerinde kusursuz ve yiiksek kaliteli hizmet sunmak, rekabetin
kiiresellestigi gliniimiiz diinyasinda, hizmet isletmelerinin hayatta kalmalar1 agisindan
giderek artan bir 6neme sahip olmaktadir. Sunulan hizmetlerin kalitesini arttirmak adina
gelistirilecek yontemlerin igletmelere miisteri sadakati, verimlilik ve miisteri
memnuniyeti olarak donmesi, isletmenin basarisint olumlu etkileyecektir. Bunu
basarabilmek icin Oncelikle kalite ve hizmet kalitesi kavramlarinin agik bir sekilde
ortaya konmasi, daha sonra da kaliteli hizmet sunmak i¢in yapilmasi gerekenlerin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu amaclar dogrultusunda SERVQUAL kalite olgegine
gore diizenlenen arastirma formunun, nitel bir arastirmada kullanilmasi 6zgilin bir

calisma olup, benzer ¢alismalar i¢in yol gosterici 6zellik tagimaktadir.

4. Arastirmanin Sinirlari

Bu arastirma, i¢ miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in calisanlara uygulanan bir
anket formu, yoneticilerin hizmet, kalite, i¢ miisteri memnuniyeti, liderlik, biitlinliik ve
iletisim, egitim gibi konulara iliskin goriislerini inceleyen bir igerik analizi ve miisteri
memnuniyeti  seviyesini  bulgulamak amaciyla gerceklestirilen miisteri geri
bildirimlerinin bir igerik analizi olmak tizere li¢ boyuttan olusmaktadir. Arastirmanin bu
cok boyutlu yapist ve arastirma siiresinin Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisi Tez Yonetmeligi geregince sinirli olmasi nedeniyle, arastirma, Antalya Belek
Bolgesinde faaliyet gdsteren Xanadu Resort Hotel calisanlar1 ve yoneticileriyle sinirl

tutulmustur.

5. Arastirma Yontemi

Bu arastirma, her kademedeki isletme ¢alisanlarina yonelik bir anket ¢aligmasi,
isletme yoneticilerine yonelik bir gdriisme ve misterilerden gelen geri bildirimlerin

igerik analizi olmak {izere li¢ boyutlu olarak tasarlanmistir.

88



Arastirmanin nicel boliimiinii olusturan ilk boliimii, calisanlara yonelik bir ig¢
miisteri memnuniyeti anketinden olugmaktadir. Arastirmanin nitel béliimlerini olusturan
ikinci ve tlgilincii boliimlerinde, yoneticilerden ve miisterilerden elde edilen verilere
icerik analizi uygulanmstir. Tkinci boliimde arastirmanin yiiriitiildiigii otel isletmesinde
gorev alan bir yonetici ile gerceklestirilen yiiz yiize gorlisme gergeklestirilmis ve bu
goriismenin igerik analizi yapilmistir. Ugiincii ve son béliimde ise miisterilerden gelen
geri bildirimler derlenmis, diizenlenmis ve igerik analizi ile miisteri memnuniyeti
seviyesi belirlenmeye calisilmigtir.

Arastirmanin nicel kisminda, kullanilan anket formu SERVQUAL hizmet kalitesi
boyutlariin c¢alisanlara uyarlanmasiyla olusturulmus INTQUAL o6lgegine gore
hazirlanmustir. Cesitli INTQUAL'® anketlerinden segilen sorulardan olusturulmustur ve
5’li likert Olgegindedir. Sorularin cevaplanmasinda “Kesinlikle Katiliyorum”,
“Katiliyorum”, “Kararsizim”, “Katilmiyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum”
maddelerinden olusan 5°1i likert 6lgegi kullanilmistir. Anket formu, INTQUAL 6lgegine
uygun olarak, “Yoneticiler ve liderlik”, “Miisteri Odaklhilik”, “Biitiinliik ve Iletisim”,
“Genel Calisan Memnuniyeti”, “Odiillendirme ve Ucret” adi altinda bes boliim ve
demografik bilgilerin belirlenmesini amaglayan 6 soruluk bir girig boliimii halinde
diizenlenmistir. Anket formunun ilk 7 sorusu “Yonetim ve Liderlik” boliimiindi, 8 ile 14.
sorularin dahil oldugu aralik “Miisteri Odaklilik” boéliimiinii, 15 ile 21. sorularin dahil
oldugu aralik “Biitiinliik ve Iletisim” boliimiinii, 22 ile 27. sorularin dahil oldugu aralik
“Genel Calisan Memnuniyeti” boliimiini, 28 ile 31. sorularin dahil oldugu aralik ise
“QOdiillendirme ve Ucret” béliimiinii olusturmaktadir. INTQUAL 6lgegine gore adi
gecen bes boliim, bir biitiin olarak ele alindiginda “i¢ miisteri memnuniyetini”
Olgmektedir. Arastirma i¢in 500 adet anket formu dagitilmis, geri donen 286 anket
formundan inceleme sonucunda arastirmada kullanilabilir olduklar1 tespit edilen 261
adet form degerlendirilmeye alinmistir. Anketlerin geriye doniis orant %52,2 olup, bu

oran kabul edilebilir bir orandir.

1% A Caruana, L. Pitt (1997), INTQUAL - an internal measure of service quality and the link between
service quality and business performance, European Journal of Marketing, 31 (8), s.604-616
http://www.emeraldinsight.com/Insight/ViewContentServlet:jsessionid=87628 6C9FFBDF43558CC3851
87D2A288?contentType=Article&Filename=Published/EmeraldFull TextArticle/Articles/0070310804.ht
ml#0070310804001.png (Erisim Tarihi: 18 Agustos 2011)
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Arastirmanin ikinci boliimii nitel bir arastirma olup, otel yoneticileriyle yapilan
derinlemesine goriismenin igerik analizini icermektedir. Arastirmanin modeli, neden
sonug iligkisine dayanan bir modeldir. Arastirmada yar1 yapilandirilmis bir anket formu
kullanilmigtir. Gorlisme sirasinda sorulan sorular INTQUAL i¢ miisteri memnuniyeti
Olcegindeki sorulardan uyarlanmistir. Gorlisme egitim ve kalite miidiirii olan bir
yoneticiyle gergeklestirilmis, 1 saat 15 dakika siirmiis ve bu siire boyunca yoneticiye 17

soru yoneltilmistir.

Aragtirmanin {i¢lincli bolimi nitel bir arastirma olup, isletmenin yiiksek kaliteli
hizmet sunma ve yiiksek miisteri memnuniyeti saglama iddiasinin dogrulugunu test
etmeyi amaglamaktadir. Bu iddialarin dogrulugunu arastirmak amaciyla miisterilerden
gelen geri bildirim e-postalarina icerik analizi uygulanmistir. Arastirmada toplam 28

miisteri geri bildirim e-postasi incelenmistir.

Dordiincii Boliim

Arastirma Verilerinin Analizi, Bulgular ve Yorum

1. Verilerin Diizenlenmesi

Bu arastirma sirasinda calisanlara yonelik, INTQUAL o6l¢egi uyarinca, tam
yapilandirilmis bir anket formu ile nicel bir arastirma gergeklestirilmistir. Ayrica,
yoneticilere yonelik yar1 yapilandirilmis bir goriigme formu ile nitel bir aragtirma ve son
olarak miisterilere yoOnelik yar1 yapilandirilmig bir form ile nitel bir arastirma
gergeklestirilmistir. Tam yapilandirilmis ve yari yapilandirilmis iki ayr1 soru formu
kullanilarak toplanan veriler niteliklerine gore analiz yontemleri kullanilarak
irdelenmistir. Nicel arastirmada SPSS ile istatistiksel veri analizi gergeklestirilirken,
nitel arastirmalarda igerik analizi kullanilmistir. Boylece arastirma, 2 nitel ve 1 nicel
arastirma olmak iizere toplamda 3 boyut altinda diizenlenmistir.

Arastirmada yer alan kategorilerin parametrik testlerle mi yoksa parametrik
olmayan testlerle mi incelenmesi gerektigini belirlemek amaciyla, parametrik testleri

parametrik olmayan testlerden ayiran iki temel farklilik olan “normal dagilim” ve
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“varyanslarin esitliginin” belirlenmesine yonelik testler gerceklestirilmistir .

Verilen dagilimin teorik bir dagilima (Normal, Poisson gibi) uygunlugu, Tek

Orneklem Kolmogorov-Smirnov testi ile belirlenir'®. Bu amacla gerceklestirilen testin

sonuclar1 agagidaki tablo 13’de gosterilmistir:

Tablo 13: One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Yoneticiler | miisteri biitiinliik | memnuniyet Odiil

N 261 261 261 261 261
Normal Mean 29,1226 25,8927 25,2299 23,5670 14,9272
Parameters(a,b) Std. Deviation 3,30738 | 3,30326 | 2,36497 3,15746 | 2,38393
Most Extreme Absolute ,238 ,093 ,131 ,158 ,223
Differences Positive 238 093 131 158 223

Negative -,102 -,091 -,095 -,076 -,218
Kolmogorov-Smirnov Z 3,849 1,505 2,116 2,554 3,601
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,022 ,000 ,000 ,000

Ilgili tablonun son satirinda yer alan “Asymp. Sig (2-tailed)” ifadesinin her bir

kategori icin hesaplanan degerleri, 0,05 degerinden kiiclik oldugundan, %5 anlam

diizeyine gore hicbir kategori normal dagilima sahip degildir. Bu sonug, parametrik test

kosullarinin saglanmadigini gostermektedir.

Parametrik testlerin varsayimlarindan bir digeri olan varyanslarin homojenligi

testi ise, One-way ANOVA testinin bir secenegi olan Levene istatistigi ile belirlenir'®.

Bu amagla gergeklestirilen sonuglart agsagidaki tablo 14°de gosterilmistir:

Tablo 14: Test of Homogeneity of Variances

Levene

Statistic dfl df2 Sig.
Yoneticiler 1,615 5 255 ,156
Miisteri ,533 5 255 ,751
Biitiinliik 1,800 5 255 ,113
Memnuniyet 2,247 5 255 ,050
Odiil & Ucret 2,683 5 255 ,022

197 A. Ural ve 1. Kilig (2006), Bilimsel Arastirma Siireci ve SPSS ile Veri Analizi, Detay Yaymcilik,

Ankara, s.83-86

198 Ural ve Kilig (2006), 5.291
19 Ural ve Kilig (2006), 5.293
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Ilgili tablonun en sagindaki siitunun en alt satirinda yer alan “Sig” degerinin
“Qdiil ve Ucret” kategorisi i¢in 0,05 degerinin altinda olmasi, %5 anlam diizeyine gore
bu kategorinin varyansinin esit (homojen) olmadigini ortaya koymaktadir.

Bu sonug, nominal dagilimin ger¢eklesmemis olmasi sonucuyla birlikte ele
alindiginda, t testii ANOVA testi gibi parametrik testlerin bu aragtirmada
kullanilmasimin hatali sonuglara neden olabilecegini gostermektedir. Bu durumda, veri
analizinde parametrik olmayan testlerin kullanilmas1 gerektigi ortaya cikmaktadir.
Parametrik olmayan test kosullari, 6rneklemi olusturan birimlerin (deneklerin) evrenden
yansiz olarak secilmeleri ve birbirlerinden bagimsiz olmalaridir (bir denegin segimi
diger deneklerin se¢imini etkilememelidir)”o. Anket calismasi sirasinda bu sartlarin
saglanmasia Ozen gosterildiginden, veri analizinde parametrik olmayan testlerden
Kruskall — Wallis H testi kullanilmigtir.

Kruskall wallis H testi birbirinden bagimsiz iki ya da daha fazla grubun bagiml
bir degiskene iligskin dlgiimlerini karsilastirarak, iki dagilim arasinda anlamli bir fark
olup olmadigini test etmek i¢in kullanilir. Diger parametrik olmayan testlerde oldugu
gibi bu testte de gruplara ait dlglimlerin karsilagtirllmasinda aritmetik ortalama yerine
medyan degeri esas alinir. Kruskal Wallis H testinin kosullar1 sunlardir:'"!

e Bagimsiz degiskene ait veriler sayisal karakterler ile ifade edilmelidir.
e Degerler birbirinden bagimsiz rasgele 6rneklem {izerinden elde edilmelidir.
e Bagimli degiskene iliskin 6l¢iimler aralik veya oran dlgegindedir.

Yoneticilere yonelik olarak gerceklestirilen gériisme, nitel analiz yontemlerinden
icerik analizi ile analiz edilmistir. Yonetici goriigmesinin igerik analizi, INTQUAL
Olcegi boyutlart kullanilarak hazirlanmis olan bir soru formu ile gerceklestirilmis olup,
bu formu olusturan kategoriler, birimler ve yoneticinin analize dahil edilen climleleri
EK 1°de sunulmustur. Arastirmanin son boliimiinde miisteri geri bildirimlerine yonelik
bir icerik analizi gergeklestirilmistir. Bu analizde bir soru formu bulunmamaktadir ve
miisterilerin gonderdikleri geri bildirimler SERVQUAL kalite 6lgegi boyutlarina gore
kategorilere ayrilmistir. Miisteri geri bildirimlerinin igerik analizinde kullanilan

kategoriler ve birimler EK 2’de sunulmustur.

"9 Ural ve Kilig (2006), 5.83
"1 Ural ve Kilig (2006), 5.273
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2. Ornekleme iliskin Genel Veriler

Bu arastirmanin genel evreni Tiirkiye’de faaliyet gosteren, turizm otel isletmeleri
calisanlari, yoneticileri ve miisterileridir. Arastirma kapsaminda incelenen bu ¢alisma
evreni, en list dlizeyde hizmet kalitesi sunma iddiast tasiyan “High Class” otellerden
olugsmaktadir. Evren biiylikligli, aragtirmanin ¢ok boyutlu yapis1 ve zaman kisitlamasi
nedenleriyle uygulanabilirligi saglamak amaciyla, genel evreninin sonlu bir alt evreni
olan Antalya Boélgesi Otelleri, calisma evreni olarak segilmistir. Antalya bolgesi, “High
Class” otellerin yogun olarak bulundugu, temsil orani yiiksek bir bolgedir. Antalya
Belek bolgesinde faaliyet gosteren Xanadu Resort Hotel otel isletmesinin 500 calisant,
calisma evrenini temsil eden orneklem olarak secilmistir. Geri donen 286 anket formu
arasindan kullanilabilir oldugu belirlenen 261 anket formu arastirmaya dahil edilmistir.
Orneklemi olusturan birimlerin 6zellikleri belirli oldugundan ve isteyen tiim deneklerin
aragtirmaya katilmasi istendiginden, Ornekleme yontemi olarak kolayda ornekleme

secilmistir.

3. Arastirma Bulgularinin Analizi ve Yorumu

3.1.  Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri”

Arastirmada uygulanan anket formunun giivenilirligini test etmek amaciyla
Cronbach’s Alpha giivenilirlik testi ve KMO and Bartlett’s kiiresellik testleri
uygulanmistir. Cronbach’s Alpha analizine iliskin elde edilen sonuglar asagidaki tablo

15°de gosterilmistir:

Tablo 15. Cronbach’s Alpha Giivenilirlik Testi Sonu¢ Tablosu

N %
Cases Valid 261 100,0
Excluded® 0,0
Total 261 100,0
Cronbach's Alpha N of Items
,879 31
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Tabloda goriildiigii gibi, gecersiz anket formlarmin elenmesinden sonra geriye
kalan ve arastirmaya dahil edilen 261 adet anket formuna uygulanan Cronbach’s Alpha
giivenilirlik analizi sonucunda, Cronbach’s Alpha degeri %95 anlam diizeyine gore
0,879 olarak belirlenmistir. Bu deger, uygulanan anket formunun, arastirmanin
gerekliliklerine yerine getirmede giivenilir bir anket formu oldugunu ispatlamaktadir.
Gegerliligi olmayan formlar SPSS analizi 6ncesinde elenmis oldugundan, higbir anket
analizden ¢ikartilmamistir.

Asagidaki Tablo 16’da anket formundan c¢ikartilmalar1 anket formunun

giivenilirligini arttiracak olan sorular1 gostermektedir.

Tablo 16. Anket Formunun Giivenilirligini Azaltan Sorular Tablosu

Initial | Extraction
Y 6neticilerimiz, ise iliskin amaclar1 ve hedefleri gergeklestirmek i¢in gereken
e . 1,000(,749
yeterlilige sahiptirler.
Y Oneticilerimiz, yapilmasi gerekenleri belirler ve bize agikga iletir. 1,0001,766
Y oneticilerimiz bizi, ige iliskin siire¢ler ve planlar hakkinda siirekli olarak,
o i 1,000(,691
agikea bilgilendirirler.
Y oneticilerimiz, ¢alisanlarinin karsilagtigt sorunlari anlarlar, bilirler ve ¢dziim
N o 1,000(,674
iiretebilirler.
Y 6neticilerimiz, hizmet kalitesine iligkin goriislerimi dinler ve diger
1,000(,578
calisanlarla paylasirlar.
Y oneticilerimiz, hem miisteriye hem de ¢aligsma arkadaglarima kusursuz
. N L. 1,000(,664
hizmet sunmamin énemini bana agikga anlatirlar.
Y oneticilerimiz, karar alma, hedef belirleme, yonlendirme, ¢aliganlara 1.000.782
rehberlik etme gibi rollerinde ve sorumluluklarinda yeterlidirler. ’ ’
Calistigim isletmede miisterilerle kurulan tiim iliskilerde ¢alisanlarin goriisleri 1.000l.698
alimur. ’ ’
Caligma arkadaslarima ve miisterilerimize sundugum kusursuz destek ve
! . o 1,000(,551
hizmet i¢in ddiillendirilirim.
Diger calisanlarin hatalarina veya sorunlarina miidahale etmem icin
> . 1,000(,608
amirimden yetki almam gerekmez
Calistigim isletmede, ¢alisma arkadaglarimiza da miisterilerimize sundugumuz
. . . o 1,000(,632
kalitede hizmet sunmaya tesvik ediliriz.
Calistigim isletmede, gorevler arasi egitim ve tanitim programlari ile is
e . 1,000(,681
birligini arttirma ¢abalar1 desteklenir.
Calistigim isletmede tiim ¢alisanlar, hizmet kalitesini arttirma gibi konularda
- SR 1,000(,587
diger calisanlarla is birligi yapma firsatlar1 ararlar.
Calistigim isletmede genel olarak, ¢alisanlarin kusursuz hizmet sunmak igin
o . g o 1,000(,491
gereken yeterliliklere sahip profesyoneller oldugunu diisiiniiyorum.
Calistigim isletmede ¢alisanlar arasinda biitiinliik ruhu yiiksektir. 1,000,688
Caligma arkadaslarimla aramdaki iletisim zayiftir. 1,000(,473
Calistigim isletmede, otorite ¢atigmalari, gli¢ miicadeleleri ve diger catismalar 1.000l.618
nadir gortiliir. ’ ’
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Calistigim isletmede, ¢alisanlar arasindaki iletigimi ve is birligini gelistirmek
AR 1,000],614
i¢in 6zel ¢aba harcanir.
Isletmem tarafindan bana egitim, kisisel gelisim ve ilerleme konusunda yeterli
9 1,000(,598
siklikta firsatlar saglaniyor.
Performansim hakkindaki geri bildirimler (6vgii ve/veya elestiri olarak)
R < 1,000,449
diizenli olarak bana saglaniyor.
Calistigim is yerinde, igletmenin politikalar1 ve amaglar1 agikca ortaya konur. 1,000(,661
Genel olarak c¢aligtigim isten memnunum. 1,000],617
Calistigim is yerini arkadaglarima tavsiye ederim. 1,000(,577
Isimi yaparken kendi kararlarimi alma firsat: bana saglanr. 1,0001,767
Calisanlar olarak nasil ddiillendirilecegimizi biliriz. 1,000(,774
Caliganlar olarak neden ddiillendirilecegimizi biliriz. 1,000(,785
Odiil sistemimiz bizi isletmemizin amaglarina uygun bicimde davranmaya
. 1,000(,894
tesvik eder.
(diil sistemimiz isletme olarak ulasmak istedigimiz hedeflerle baglantilidir. 1,000,877
Isimle gurur duyuyorum. 1,000(,718
Calistigim isi zevkli buluyorum. 1,000],713
Isimi yapmak igin gereken tiim bilgilere, egitime ve yeteneklere sahip
- o 1,000/,616
oldugumu diistintiyorum.

Yukaridaki tablo 16°da gériildiigii iizere, 30. soru olan “Odiil sistemimiz bizi
isletmemizin amaclarina uygun bicimde davranmaya tesvik eder” sorusunun anketten
cikartilmas1 halinde giivenilirlik degeri 0,879 yerine 0,894 olacaktir. Bu fark,
aragtirmanin sonuglari agisindan anlamli biiytlikliige sahip bir fark olmadigindan,
sorunun arastirmadan ¢ikartilmasina gerek goriilmemistir.

Anket formunun 6rneklem yeterliligini 6lcen KMO testi ve kiireselligini 6lgen

Bartlett’s Kiiresellik Testi sonuglart asagidaki tablo 17°de gosterildigi gibidir:

Tablo 17. KMO ve Bartlett's Testleri Sonug¢ Tablosu

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,844
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4688,480
Df 465,000
Sig. ,000

Uygulanan anket caligmasi i¢in arastirma evreninden segilen 6rneklemin yeterli
biiylikliikte olup olmadiginin, bir diger degisle yeterli sayida katilimciya anket formu

uygulanip uygulanmadiginin belirlenmesi icin KMO (Kaiser Meyer Olkin) testi
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uygulanmustir. Testin sonucu 0,844 olarak belirlenmis olup, 0,8 degerinden biiyiik olan
bu deger yeterli sayida katilimciya anket uygulanmis oldugunu ispatlamaktadir.
Bartlett's Kiiresellik Testi ise varyanslarin normalden sapmasini, bir diger degisle
varyanslarin homojenligini 6lgen ve bu sekilde arastirmanin faktor analizine uygun olup
olmadigin1 ortaya koyan bir testtir. Bu test, degiskenler arasindaki iliskilerin
arastirilmas1 amaciyla gerceklestirilmistir. Testin sonucunda Bartlett’s kiiresellik testi

degeri 0,000 olarak belirlenmis ve p<0,05 oldugu goriilmiistiir.

3.2. Arastirma Hipotezlerinin Analizi

Bu kisim ii¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin nicel kismini olusturan birinci
boliimde, calisanlarin memnuniyetlerinin belirlenmesine yonelik olarak, INTQUAL
Olceginin uyarlanmasiyla olusturulmus bir tam yapilandirilmis soru formu kullanilarak
erisilen veriler nicel yontemler kullanilarak analiz edilmis ve elde edilen sonuglar
yorumlanmustir. Calismanin nitel bdliimlerinden ilkini olusturan ikinci boliimde,
yoneticilerin algilarinin incelenmesine yonelik olarak gergeklestirilen derinlemesine yiiz
ylize gorlisme, nitel analiz yontemlerinden igerik analizi ile analiz edilmis ve sonuglar
Ozetlenmistir. Arastirmanin ikinci nitel boliimiinii olusturan T{g¢ilincii boliimde,
yoneticilerin ve calisanlarin algilarinin ve davramiglarinin miisterilere ne sekilde
yansidiginin belirlenmesi amaciyla, miisterilerden elde edilen geri bildirimler, nitel
analiz yontemlerinden igerik analizine tabi tutulmus ve sonuglar yorumlanmaistir.

Ilgili literatiirden anlasildig1 {izere, i¢ miisteri memnuniyeti, kaynag: acisindan
yoneticilerin uyguladiklar1 politikalara ve yonetim sistemlerine dogrudan baghdir.
Ancak dogru yonetim sistemlerinin ve politikalarinin uygulanmasina karsin, ¢alisanlar
arasindaki etkilesimlerde gerceklesebilecek aksakliklar nedeniyle i¢ miisteri
memnuniyeti yine de diisiik seviyede olabilmektedir. I¢ miisteri memnuniyetinin diisiik
seviyede olmasinin da miisterilerin  kalite algilarim1  olumsuz etkileyecegi
varsayilmaktadir. Ozetle, i¢ miisteri memnuniyeti agisindan yéneticiler, calisanlar ve
miisteriler arasindaki anlam iliskisi, sebep, siire¢ ve sonug olarak ele alinabilir. Bu ii¢
kaynagin her birinden veri toplanarak, i¢ miisteri memnuniyetinin her {i¢ grup acisindan

etkilerinin belirlenmesi, bu ii¢ grubun goriisleri arasindaki iligkilerin incelenmesi, elde
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edilen sonucun isletmenin rekabet giliciine ve sundugu hizmetlerin kalitesine olasi

etkilerinin bir biitiin olarak yorumlanmasi1 hedeflenmistir.

3.2.1. Cahsanlarin memnuniyetlerine yonelik INTQUAL o6l¢eginin

uygulanmasiyla erisilen verilerin analizi

Asagida, calisanlara yonelik olarak, INTQUAL 6lgeginin uygulanmasiyla erisilen
verilerin, aragtirma hipotezlerini yanitlamak amaciyla kullanilmak tizere gergeklestirilen

analizleri sunulmustur.

Hy: Tiim boliimlerde ¢alisanlarin yoneticilere iliskin goriisleri benzerdir.

H;: Boliimler arasinda yoneticilere iliskin goriislerde farklar goriilmektedir.

Calistiginiz boliim N Mean Rank
Yoneticiler On Biiro 48 135,13
F&B (Yiyecek & Igecek) 68 131,37
Kat Hizmetleri 35 150,49
Teknik 27 118,41
Idari 45 146,20
Diger 38 98,13
Total 261
Yoneticiler
Chi-Square 12,726
Df 5
Asymp. Sig. ,026

p=0,026 ve p<0,05 oldugundan, Hy hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Boliimler arasinda yoneticiye iliskin goriigler farklilik gostermektedir. Bu farkin sebebi,
animasyon, tur operatorliigii gibi “diger” kategorisi altinda gruplanmis calisanlarin
farkli gortsler belirtmesidir. “Diger” kategorisindeki calisanlarin verdikleri yanitlarin
ortalamalarinin diisiik olmasi, yoOneticilere yonelik goriislerinin tamamen olumsuz
olmasa bile diger kategorilerdeki calisanlardan daha diisiik oldugunu gostermektedir.
Bu durumun temel nedeninin, “diger” kategorisinde c¢alisanlarin farkli kiiltiirlere sahip
farkli iilkelerden gelmeleri, calisma amaglariin ve islerinden beklentilerinin farkl
olmas1 ve nispeten daha diisiik sliredir bu isletmede calismakta olmalar1 nedeniyle,
orgilit kiltliriinii tam olarak benimsememis olmalar1 oldugu diistintilmektedir.
Calisanlarin  yoneticilere iliskin sorulara verdikleri cevaplarin yiizde dagilimi

incelendiginde, “diger” boliimlerde ¢aliganlarin yoneticilerin yeterliligini belirlemeyi
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amaglayan birinci soruya %10,5 oranda kararsizim yanitini1 verdikleri goriilmektedir. Bu
deger en yakim boliim olan Yiyecek ve Igecek boliimiinde %35,9’dur. Yoneticilerin
yapilmasi gerekenleri belirleyip calisanlara bildirdigini ifade eden ikinci soruya “diger”
boliimiinde ¢alisanlar %15,8 oraninda “kararsizim” yanitin1 vermislerdir. Bu deger en
yakin béliim olan On Biiro béliimiinde %6,3 tiir. Yoneticilerin ¢alisanlar: siirecler ve
planlar hakkinda acik olarak bilgilendirmesini degerlendiren {i¢iincli soruya “diger”
boliimiindeki calisanlar %18,4 oraninda “kararsizzim” yanitini vermisken, en yakin
bolim olan Teknik bdoliimiinde bu deger %14,8’dir. Yoneticilerin, c¢alisanlarin
karsilagtiklar1 sorunlar1 anlayip ¢6zme becerilerini inceleyen dordiincii soruya “diger”
boliimiinde ¢alisanlarin %13,2’s1 “katilmiyorum” yanitin1 vermistir. Diger boliimlerde
calisanlarin  hicbiri bu soruya “katilmiyorum” yaniti vermemistir. YOneticilerin
calisanlara miisterilere ve c¢alisma arkadaslarina kaliteli hizmet sunmanin Onemini
anlatma becerilerini 6lgen altinci soruya “diger boliimiinde c¢alisanlar %18,4 oraninda
“kararsizim” yanitim1 vermislerdir. En yaki boliim olan Yiyecek ve Igecek béliimiinde
ise bu oran %15,9’dur. Yoneticilere iliskin, yoneticilerin karar alma, hedef belirleme,
calisanlara rehberlik etme gibi yoneticilik becerilerini degerlendiren yedinci ve son
soruya “diger” boliimiinde ¢alisanlarin %15,8’1 “kararsizim” yanitin1 vermislerdir. Bu
oran en yakin boliim olan teknik boliimiinde ise %7,4 seviyesindedir. Diger boliimiinde
calisanlar yalnizca besinci soru olan ve yoneticilerin sunulan hizmetin kalitesi hakkinda
calisanlarin goriislerini alma seviyelerini belirleyen soruya diger bdliimlerden daha
olumlu yanit vermislerdir. Sorulara verilen cevaplarin yiizde dagilimlari, diger
boliimiiniin yoneticiler hakkindaki goriislerinin hangi nedenlerle diger boliimlerden

daha diisiik oldugunu ortaya koymaktadir.

Hy: Tiim yas gruplarinda ¢alisanlarin yoneticilere iliskin goriisleri benzerdir.

H;: Yoneticilere iliskin goriisler farkli yas gruplarindaki ¢alisanlar i¢in farklilik gosterir.
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Yas grubunuz N Mean Rank
Yoneticiler 30 ve daha az 128 128,07

31 - 40 aras1 83 136,99

41 - 50 aras1 45 123,44

51 ve lzeri 4 153,13

Total 260

Yoneticiler

Chi-Square 1,569
Df 3
Asymp. Sig. ,667

p=0,667 ve p>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin yaglarinin
yoneticilere iliskin goriislerine etkisi yoktur. Bir bagka deyisle her yas grubundaki
calisanlar yoneticilere iliskin benzer goriislere sahiptir. Bu durum, ydneticilerin farkl
yas gruplarindaki calisanlarin isteklerini ve ihtiyaglarin1 anladiklarimi ve farkli yas
gruplarindaki c¢alisanlarin  niteliklerini  dogru degerlendirmeyi basarabildiklerini
gostermektedir. Yoneticilerin ige iligkin yeterliliklerini inceleyen ilk soruya verilen
“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum™ yanitlarinin toplami 30 ve daha az yas
grubundakiler i¢in %95,3; 31-40 yas aras1 ¢alisanlar icin %96,3; 41-50 yas arasindaki
calisanlar i¢in %100; ve 51 yas ve iizeri ¢alisanlar i¢in %100 seviyesindedir. Tkinci soru
olan ve yoneticilerin yapilmas: gerekenleri belirleyip c¢alisanlara bildirmelerini
inceleyen soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami,
30 ve daha az yas grubundakiler i¢in %93; 31-40 yas aras1 ¢alisanlar i¢in %97,5; 41-50
yas arasindaki calisanlar i¢in %97,8; ve 51 yas ve tizeri calisanlar i¢cin %100
seviyesindedir. Yoneticilerin ¢alisanlart siiregler ve planlar hakkinda bilgilendirmesini
inceleyen ti¢lincii soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin
toplami, 30 ve daha az yas grubundakiler icin %87,6; 31-40 yas aras1 c¢alisanlar i¢in
%87,9; 41-50 yas arasindaki c¢aligsanlar i¢in %100; ve 51 yas ve lizeri ¢alisanlar i¢in
%100 seviyesindedir. Yoneticilerin c¢alisanlarin  sorunlarimi anlama ve ¢6zme
becerilerini inceleyen dordiincii soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiliyorum” yanitlarinin toplami 30 ve daha az yas grubundakiler i¢in %85,1; 31-40
yas arasi ¢alisanlar i¢in %92,7; 41-50 yas arasindaki ¢alisanlar i¢in %93.,4; ve 51 yas ve
tizeri calisanlar i¢in %100 seviyesindedir. Yoneticilerin ¢alisanlarin hizmet kalitesine
iliskin goriislerini dinleme diizeylerini inceleyen besinci soruya 30 yas ve alt1 yas
grubunda yer alan calisanlar daha olumsuz yanit vermislerdir. Ancak tek basina bu

yanitlar yoneticilere iligkin goriisleri temsil etmemektedir. Yoneticilerin ¢alisanlara
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miisterilere ve c¢alisma arkadaslarina kaliteli hizmet sunmalarinin 6nemini inceleyen
altinci soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami 30
ve daha az yas grubundakiler i¢in %92,1; 31-40 yas aras1 calisanlar i¢in %95,1; 41-50
yas arasindaki caligsanlar i¢cin %100; ve 51 yas ve {lizeri c¢alisanlar icin %100
seviyesindedir. Yoneticilerin liderlik becelerini inceleyen yedinci soruya verilen
“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami 30 ve daha az yas
grubundakiler i¢cin %93; 31-40 yas aras1 ¢alisanlar icin %96,4; 41-50 yas arasindaki

calisanlar i¢in %97,8; ve 51 yas ve iizeri ¢alisanlar i¢in %100 seviyesindedir.

Hy: Yoneticilere iligkin goriisler her iki cinsiyet i¢in de aynidir.

H;: Farkli cinsiyetlerdeki ¢alisanlarin yoneticilere iliskin goriisleri de farklidir.

Cinsiyetiniz N Mean Rank
Yoneticiler Kadin 122 138,11

Erkek 138 123,77

Total 260

Y Oneticiler

Chi-Square 2,445
Df 1
Asymp. Sig. ,118

p=0,118 ve p>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Calisanlarin
cinsiyetlerinin yoneticilere iliskin goriislerine etkisi yoktur. Her iki cinsiyetteki
calisanlarin da yoneticilere iliskin goriislerinin benzer olmasi, yoneticilerin cinsiyet
ayrimciligi yapmadiklarini gostermektedir. Ancak kadin calisanlarin genel itibariyle
daha olumlu yanitlar vermis olmalari, yoneticilerin uyguladiklar politikalarin ve
calisanlara davraniglarinin, kadin ¢alisanlar tarafindan daha olumlu karsilanmig
oldugunu gostermektedir. Yoneticilerin yeterliliklerine iligkin birinci soruya verilen
“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami kadin ¢alisanlarda %97,5
ve erkek calisanlarda %100  seviyesindedir. Yoneticilerin yapilmas: gerekenleri
calisanlara iletmelerini inceleyen ikinci soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiliyorum” yanitlarinin toplami kadin ¢alisanlarda %93,4 ve erkek ¢alisanlarda %97,1
seviyesindedir. Yoneticilerin ¢alisanlart siirecler ve planlar hakkinda bilgilendirmelerini
inceleyen iiclincii soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katilryorum™ yanitlarinin
toplami kadin c¢alisanlarda %91,8 ve erkek calisanlarda %388,4  seviyesindedir.

Yoneticilerin ¢alisanlarin sorunlarin1 anlama ve ¢ézme becerilerini inceleyen dordiincii
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soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami kadin
calisanlarda %89,3 ve erkek calisanlarda %89,1  seviyesindedir. Ancak kadin
calisanlarin  %4,1’1 bu soruya katilmiyorum yanitin1 verirken, erkek calisanlar
katilmiyorum yanitin1 vermemislerdir. Yoneticilerin hizmet kalitesi konusunda
calisanlarin goriiglerini alma seviyelerini inceleyen besinci soruya verilen “katilryorum”
ve “kesinlikle katiltyorum” yanitlarinin toplami kadin calisanlarda %70,5 ve erkek
calisanlarda %71 seviyesindedir. Kadin calisanlar bu soruya %10,7 oraninda
katilmiyorum yanitim1 verirken, bu deger erkek calisanlarda %7,2°dir. Yoneticilerin
miisterilere ve calisanlara kaliteli hizmet sunmanin 6nemini vurgulama diizeylerine
iliskin altinc1 soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin
toplam1 kadin calisanlarda %96,8 ve erkek calisanlarda %92,1 seviyesindedir.
Yoneticilerin yonetsel becerilerini inceleyen yedinci ve son soruya verilen
“katilryorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami kadin ¢alisanlarda 9%96,7
ve erkek calisanlarda %93,5 seviyesindedir. Yoneticilere iligkin sorulara verilen
yanitlarin yiizde dagilimlar1 incelendiginde iki cinsiyet arasinda anlamli farkliliklar

bulunmadig goriilmektedir.

Hy: Her egitim seviyesindeki ¢alisanlar i¢in yoneticilere iligskin goriisler benzerdir.

H;: Yoneticilere iligkin goriisler egitim seviyesine gore farklilik gosterir.

Egitim durumunuz N Mean Rank
Yoneticiler Ilkokul 6 142,83
Ortaokul 31 111,69
Lise 123 132,54
Universite 95 130,85
Lisans Ustii 6 189,58
Total 261
Yoneticiler
Chi-Square 6,064
Df 4
Asymp. Sig. ,194

p=0,194 ve p>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Calisanlarin egitim
durumlariin yoneticilere iliskin goriislerine etkisi yoktur. Her egitim seviyesindeki
calisanlar yoneticilere iliskin benzer goriisler belirtmislerdir. Ancak 6zellikle lisansiistii
egitim almis olan calisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi daha yiiksektir. Bunun
sebebi, lisans {istli egitim almis olan calisanlarin uygulanan yonetsel politikalar1 daha

fazla benimsemeleri, yoneticilerden daha farkli tepkiler gormeleri, ya da yonetsel
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uygulamalar1 daha iyi anlamalar1 olabilir. Lisansiistii egitim almis 12 ¢alisanin tamami,
yoneticilerle ilgili 7 sorunun tiimiine “katiliyorum” ya da “kesinlikle katiliyorum”
yanitlarin1 vermislerdir. Egitim durumuna bagli olarak yoneticilere iliskin goriislerin
incelenmesinde elde edilen en diisiik deger %83,2 ile {liniversite mezunu ¢alisanlarin
yoneticilerin ¢aliganlarin sorunlarin1 anlama ve ¢ézme becerilerine iligskin goriislerinde

ortaya ¢ikmistir.

Hj: Turizm sektoriinde ¢aligma siiresi yoneticilere iliskin goriigleri etkilemez.

H;: Turizm sektoriinde ¢aligma siiresi yoneticilere iliskin goriisleri etkiler.

Turizm sektoriinde kag yildir ¢alisiyorsunuz N Mean Rank
Yoneticiler 0 -2 yildir 20 87,53

3 -5 yildir 78 129,31

6 - 9 yildir 69 135,27

10 y1ldan uzun siiredir 94 138,52

Total 261

Yoneticiler

Chi-Square 8,124
Df 3
Asymp. Sig. ,044

p=0,044 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin  turizm sektoriinde calisma siireleri, yoneticilere iligkin goriislerini
etkilemektedir. Tablo incelendiginde, yoneticilere iliskin goriislerde, sektdrde ¢alisma
stirelerine bagli olarak olusan farkliliklarin 0 ile 2 yildir turizm sektoriinde calisanlardan
kaynaklandigini gostermektedir. Bu calisanlarin sektdre ve mevcut isletmeye iligkin
bilgilerinin artmasiyla, yoneticilere iliskin olumlu goriislerinin artmasi, sektorde
tecriibeli personelin igletmeye c¢ekilmesi ve personel devir hizinin diisiik tutulmasinin
Onemini ortaya koymaktadir. 0 — 2 yildir turizm sektoriinde ¢alisanlar yoneticilerin
yeterliliklerini inceleyen ilk soruya %70 oraninda katiliyorum ve %25 oraninda
kesinlikle katiliyorum yanitim1 vermislerdir. Bu soru igin en disiik kesinlikle
katiltyorum yanit1 oran1 0 — 2 yildir turizm sektoriinde calisanlara aittir. Yoneticilerin
yapilmas1 gerekenleri belirleyip ¢aliganlara aktarmasini inceleyen ikinci soruya 0 — 2
yildir turizm sektoriinde calisanlar %75 oraninda katiliyorum ve %20 oraninda
kesinlikle katiliyorum yanmitin1 vermislerdir. Bu deger verilen kesinlikle katiliyorum
yanitlart i¢in en diisiik orandir. Yoneticilerin ¢alisanlarin sorunlarini anlama ve ¢ozme

becerilerine iligkin goriisleri inceleyen dordiincii soruya 0 — 2 yildir turizm sektdriinde
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calisanlar %15 oraninda “katilmiyorum” ve %20 oraninda “kararsizzm” yanitini
vermislerdir. “Kararsizim” yanitin1 veren caliganlarin orani 3- 5 yildir turizm sektoriinde
calisanlarda %10,3’e diismektedir. 0 — 2 yildir turizm sektoriinde ¢alisanlarin
goriislerindeki en bliylik farklilik, yoneticilerin hizmet kalitesi konusunda g¢alisanlarin
goriislerine bas vurma seviyelerini inceleyen besinci soruda ortaya ¢ikmaktadir. Bu
soruya 0 - 2 yildir turizm sektoriinde calisanlar %30 oraninda “katilmiyorum” ve %30
oraninda “kararsizzim” yanitini vermislerdir. Bu yanitlarin orant 3 — 5 yildir turizm
sektoriinde ¢alisanlarda sirasiyla %10,3 ve %28,2 olarak gergeklesmistir. 5 yili asan
stirelerdir turizm sektoriinde ¢alisanlarda bu oranlar biiylik 6l¢iide diismekte ve goriisler
cok daha olumlu hale gelmektedir. 0 — 2 yildir turizm sektoriinde calisanlarin
goriislerinde bir diger onemli farklilik, yoneticilerin karar alma, hedef belirleme gibi
yoneticilik becerilerini inceleyen yedinci soruda ortaya ¢ikmaktadir. 0 -2 yildir turizm
sektorlinde ¢alisanlar bu soruya %25 oraninda kararsizim yanitint vermiglerdir. Bu oran

3 -5 yildir turizm sektoriinde calisanlarda %6,4’e kadar diismektedir.

Hy: Mevcut otel isletmesinde caligsma siiresi yoneticilere iliskin goriislerde degisiklige
neden olmaz.
H;: Mevcut otel isletmesinde calisma siiresi yoneticilere iliskin goriislerinin

degismesine neden olabilir.

Bu is yerinde kag yildir ¢alistyorsunuz N Mean Rank
Yoneticiler 0 -2 yildir 69 126,86

3 -5 yildir 100 124,00

6 - 9 yildir 68 129,62

10 yildan uzun siiredir 24 176,02

Total 261

Y Oneticiler

Chi-Square 9,997
Df 3
Asymp. Sig. ,019

p=0,019 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin mevcut isletmede kag yildir ¢alistiklarina bagli olarak yoneticilere iliskin
goriisleri farklilik gostermektedir. Bu farkliligin 10 yildan uzun siiredir ayni isletmede
calisanlardan kaynaklanmasi, bu ¢alisanlarin kendilerini tam anlamiyla isletmenin bir
iyesi ve bir parcasi olarak gormeye basladiklarini, biitiinlesme diizeylerinin ¢ok yiiksek

oldugunu gostermektedir. 6 ile 9 yildir bu isletmede calismakta olanlarin yoneticilere
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iliskin goriislerinin ortalamasinin ¢ok daha diisiik olmasi, ayn1 zamanda yoneticilerin 10
seneden uzun siiredir bu isletmede ¢alismakta olanlara yaklagimlarinin da farkli oldugu
izlenimini uyandirmaktadir. Bu farkin nedeni incelendiginde, 10 yildan uzun siiredir
ayni otel isletmesinde c¢aligmakta olanlarin yoneticilerle ilgili sorulara verdikleri
“kesinlikle katiliyorum” yanitinin diger c¢alisanlara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Yoneticilerin yeterliliklerini inceleyen ilk soruya 10 yildan uzun siiredir
ayn1 otel isletmesinde ¢alisanlar %50 oraninda “kesinlikle katiliyorum” yanitim
vermislerdir. Bu oran en yakin grup olan 0 — 2 yildir ayn1 otel isletmesinde ¢alisanlarda
%39,1°dir.  Yoneticilerin yapilmas1 gerekenleri Dbelirleyip c¢alisanlara aktarma
diizeylerini inceleyen ikinci soruya 10 yildan uzun siiredir aymi otel isletmesinde
calisanlar %45,8 oraninda “kesinlikle katiltyorum” yanitini verirken, bu oran en yakin
grup olan 0 — 2 yildir ¢alisanlarda %36,2 diizeyindedir. Y6neticilerin siire¢ler ve planlar
hakkinda ¢aliganlar bilgilendirme seviyelerini inceleyen ligiincii soruya 10 yildan uzun
siiredir ayn1 otel igsletmesinde ¢alisanlar %41,7 oraninda kesinlikle katiliyorum yanitini
verirken, en yakin grup olan 0-2 yildir ayni otel isletmesinde calisanlarda bu oran
%34,8°dir. Yoneticiler sorunlarimi anlar ve ¢oziim liretebilirler sorusuna 10 yi1ldan uzun
siiredir ayn1 otel isletmesinde calisanlar %45,8 oraninda “kesinlikle katiliyorum”
yanitin1 verirken, bu oran en yakin grup olan 0 - 2 yildir aym otel isletmesinde
calisanlarda %33,3’diir. Yoneticilerin sunulan hizmetin kalitesi hakkinda calisanlarin
goriislerini alma seviyelerini inceleyen soruya 10 yildan uzun siiredir ayni otel
isletmesinde c¢aliganlar %41,7 oraninda “kesinlikle katiliyorum” yanitin1 vermisken, bu
oran en yakin grup olan 3- 5 yildir ayni otel isletmesinde calisanlarda %16°dr.
Yoneticilerin calisanlara miislerilere ve c¢alisma arkadaslarina kusursuz hizmet
sunmanin énemini anlatma diizeylerini inceleyen altinci soruya 10 yildan uzun siiredir
aynt otel isletmesinde calisanlar %50 oraninda kesinlikle katiliyorum yanitini
vermislerdir. Bu oran en yakin grup olan 0 — 2 senedir ayni otel isletmesinde
calisanlarda %30,4 seviyesindedir. Yoneticilerin yoneticilik becerilerini degerlendiren
yedinci soruya 10 yil ve daha uzun siiredir ayni otel isletmesinde ¢alisanlar %41,7
oraninda “kesinlikle katilryorum™ yanitim1 verirken, bu deger en yakin grup olan 0 — 2
yildir ayn1 otel isletmesinde calisanlarda %34,8 seviyesindedir. 10 yildan uzun siiredir
ayni otel isletmesinde ¢alisanlar en yiiksek “kesinlikle katiliyorum” yaniti oranlarina

sahip olmanin yani sira, ayn1t zamanda en diisiik “kararsizim” ve “katilmiyorum”
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yanitlar1 da bu gruba aittir. 0 — 2 yildir ayn1 otel isletmesinde ¢alisanlarin olumlu yanit
verme oranlar1 da yiiksek goriinmesine karsin, bu grup ayni zamanda “kararsizim” ya da
“katilmiyorum” yanitlarinda da en yiiksek degerlere sahiptir. Bu durum, 0 — 2 yildir
aynt otel isletmesinde calisanlarin goriislerinin ¢esitlilik gosterdigi ve heniiz tam
anlamiyla olugsmamis oldugunu diistindiirmektedir. Otel isletmesinde caligma siiresi

arttikca verilen olumlu yanitlarin oranlar1 da artmaktadir.

Hj: Tiim boliimlerde ¢alisanlarin i¢ / dig miisteri memnuniyeti seviyesi benzerdir.

H;: I¢ / dis miisteri memnuniyeti ¢alisilan bdliime gore farklilik gosterir.

Calistiginiz boliim N Mean Rank
IDMusteri  On Biiro 48 117,30
F&B (Yiyecek & Igecek) 68 116,90
Kat Hizmetleri 35 135,61
Teknik 27 133,46
Idari 45 156,42
Diger 38 137,42
Total 261
IDMusteri
Chi-Square 9,607
Df 5
Asymp. Sig. ,087

p=0,087 ve p>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Calisilan boliim i¢ / dis
miisteri memnuniyetini etkilememektedir. Her boliimde calisanlarin benzer i¢ / dis
miisteri memnuniyeti seviyesine sahip olmasi, isletmenin miisterilere sunduklari
hizmetlere ve isletmenin i¢ isleyisine iliskin goriislerin benzer olmasi anlamina
gelmekte, bu da isletmede uygulanan politika ve yontemlerin ¢aligilan boliimlere bagh
olarak farklilik gostermedigi anlamina gelmektedir. Calisanlarin miisterilerle kurulan
etkilesimlere iliskin gorlslerinin  alimip alinmadigin1 inceleyen sekizinci soruya
verdikleri “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin yiizdeleri 6n biiro
boliimii i¢in %37,5; yiyecek ve igcecek boliimii icin %38,2; kat hizmetleri bolimii igin
%31,4; teknik bolimii icin %48,1; Idari bolimii icin %64.4 ve Diger boliimii i¢in
%70,5’tir. Bu durum, bazi ¢alisanlarin  miisterilerle kurulan iliskilere iliskin
goriislerinin, diger boliimlerdekilere oranla daha fazla dikkate alindigini ortaya
koymaktadir. Calisanlarin ~ sunduklar1  kusursuz  hizmet i¢in  ddiillendirilip
odillendirilmediklerini sorgulayan dokuzuncu soruya verilen “katiliyorum” ve

“kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin yiizdeleri 6n biiro boliimii i¢in %27,1; yiyecek ve
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icecek bolimii i¢in %38,2; kat hizmetleri bolimi i¢in %57,2; teknik bolimii igin
%51,8; Idari boliimii icin %80 ve Diger boliimii i¢in %63,2’dir. Calisanlarin diger
calisanlarin hatalarmma ve sorunlarina miidahale etmek i¢in izin almalarinin gerekip
gerekmedigini inceleyen onuncu soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiltyorum” yanitlarinin yiizdeleri 6n biiro bolimi i¢in %79,2; yiyecek ve igcecek
boliimil icin %75; kat hizmetleri bolimii icin %85,7; teknik boliimii icin %85,2; idari
boliimii i¢in %84,4 ve Diger bdliimii i¢in %75,4’tiir. I¢ miisteri memnuniyetini dlgen ve
miisterilere sunulan kalite diizeyinde hizmetin calisanlara da sunulup sunulmadigini
inceleyen onbirinci soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum”
yanitlarinin yiizdeleri 6n biiro boliimii i¢cin %41,7; yiyecek ve icecek bolimil igin
%60,3; kat hizmetleri boliimii icin %42,8; teknik boliimii icin %63; Idari béliimii icin
%86,7 ve Diger bolimii i¢cin %76,3’tiir. kat hizmetleri gibi diger boliimlere hizmet
sunumu daha kisith olan bdliimlerde c¢alisanlarin bu soruya daha diisikk oranlarda
katilmalar1 beklenmesi dogal bir sonuctur. Is birligini arttirmak amaciyla ¢alisanlara
saglanan meslek i¢i egitim ve tanmitim g¢alismalarinin seviyesini inceleyen onikinci
soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle katiltyorum™ yanitlarinin yiizdeleri 6n biiro
boliimii icin %87,5; yiyecek ve igecek boliimii icin %80,9; kat hizmetleri bolimii igin
%88,6; teknik boliimii igin %81,5; Idari boliimii icin %82,2 ve Diger boliimii icin
%83,9’dur. Calisanlarin daha kaliteli hizmet sunmak icin c¢aligma arkadaslariyla is
birligi yapma istegini inceleyen oniigiincii soruya verilen “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiltyorum” yanitlarinin yiizdeleri 6n biiro bolimi igin %62,5; yiyecek ve i¢ecek
boliimii icin %70,6; kat hizmetleri boliimii i¢in %77,1; teknik boliimii i¢in %70,4; Idari
boliimii i¢in %71,1 ve Diger bolimii i¢cin %57,9°dur. Calisanlarin birlikte ¢alistiklart is
arkadaslarina iligkin goriislerini inceleyen 6n dordiincii soruya verilen “katiliyorum” ve
“kesinlikle katiltyorum” yanitlarinin yiizdeleri 6n biiro bolimii igin %75; yiyecek ve
icecek bolimii i¢in %73,5; kat hizmetleri bolimi i¢in %82,8; teknik bolimii igin
%88,9; Idari béliimii igin %75,5 ve Diger boliimii igin %84,2°dir. “Diger” boliimiinde
calisanlarin i¢ / dig miisteri memnuniyeti seviyelerinin diger boliimlere gore nispeten
diisilk olmasi, diger boliimiinde calisanlarin isletmedeki diger ¢alisanlarla is siirecleri

anlaminda fazla etkilesimleri bulunmamasina baglanabilir.

Hy: Her yas grubundaki c¢aligsanlarin i¢ / dig miisteri memnuniyeti seviyesi benzerdir.

H;: I¢ / dis miisteri memnuniyeti farkl1 yaslardaki calisanlarda farkli seviyelerdedir.
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Mean
Yas grubunuz N Rank
IDMusteri 30 ve daha az 128 114,26
31 - 40 aras1 83 145,25
41 - 50 aras1 45 144,99
51 ve lizeri 4 181,13
Total 260
IDMusteri
Chi-Square 12,806
Df 3
Asymp. Sig. ,005

p=0,005 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin yaslarina baglh olarak i¢ ve dig miisteri memnuniyetine verilen cevaplar
farklilik gostermektedir. Bu fark, 30 ve daha az yas grubundaki calisanlarin verdikleri
yanitlarin ortalamasinin nispeten diisitk olmasindan ve 51 yas ve lizeri calisanlarin
verdikleri yanitlarin ortalamasinin diger gruplardan 6énemli 6l¢iide yiiksek olmasindan
kaynaklanmaktadir. Miisterilerle kurulan iligkilerde c¢alisanlarin gorislerinin alinip
alimmadigini inceleyen onbesinci soruya 30 yas ve alti calisanlar %39,8 oraninda
“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitin1 verirken, 51 yas ve iizeri ¢alisanlarda
bu oran %75’tir. Calisanlarin ¢aligma arkadaslarina sunduklar1 destek ve hizmet igin
odillendirilip  odiillendirilmediklerini  inceleyen onaltinct  soruya  verdikleri
“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami 30 yas alt1 ¢alisanlar i¢in
%40,6 iken, 51 yas ve lizeri ¢alisanlarda %100°diir. Diger ¢alisanlarin hatalarina ve
sorunlarina miidahale etmek i¢in izin almalarina gerek olmadigina katilan ve kesinlikle
katilan ¢alisanlarin oran1 30 yas alti ¢alisanlarda %77,4 iken, 51 yas ve lizerindeki
calisanlarda bu oran %100’diir. Calisma arkadaglarina da miisterilerine sunduklari
kalitede hizmet sunmaya tesvik edildigine katilan ¢alisanlarin oran1 30 yas alt1
calisanlarda %53,2 iken, bu oran 51 yas ve flizeri calisanlarda %61,7dir. Diger
calisanlarin hizmet kalitesini arttirmak icin kendileriyle is birligi yapmaya istekli
olduguna katilan c¢alisanlarin orani 30 yas alt1 ¢alisanlarda %58,6 iken bu oran 51 yas ve
lizeri ¢alisanlarda %100°diir. I¢ / dis miisteri memnuniyeti yasa bagl olarak artan bir
ortalama gostermemektedir. Bu da ozellikle en disik ve en yiiksek yas gruplar
arasindaki goriig farkini ortaya koymasi agisindan énemlidir. Bu farkliligin, ¢alisanlarin
kisisel beklentilerinden, hedeflerinden ve goriislerinden kaynaklandigi diistiniilebilir. En

diisiik ve en yiiksek yas gruplari arasindaki bu goriis farki, yoneticiler tarafindan
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politikalar olusturulurken ve karar alma siireclerinde bir sentez olusturulmasi amaciyla,
iki farkli goriis olarak kullanilabilir. Her iki gruptaki c¢alisanlarin da goriislerinin
alimmas1 ve miimkiin oldugunca her iki yas grubunu da tatmin edecek politikalarin

olusturulmasi, karar mekanizmalarinin etkinligini arttiracaktir.

Hy: Her iki cinsiyetteki calisanlar da i¢ / dis miisteri memnuniyeti konusunda benzer
goriislere sahiptir.
H;: Farkli cinsiyetteki ¢alisanlar i¢ / dig miisteri memnuniyeti kategorisine iligskin farkl

goriislere sahiptirler.

Cinsiyetiniz N Mean Rank
IDMusteri  Kadin 122 126,84

Erkek 138 133,73

Total 260

IDMusteri

Chi-Square ,550
Df 1
Asymp. Sig. ,458

p=0,458 ve p>0,05 oldugundan Hj hipotezi kabul edilir. Calisanlarin cinsiyetleri,
i¢c / dis miisteri memnuniyeti kategorisine verdikleri cevaplar etkilememistir. Erkek
calisanlarin nispeten daha yiiksek memnuniyet belirtmis olmalari, i¢ / dis miisteri
memnuniyeti konusundaki iyilestirici faaliyetlerde, kadin calisanlarin daha fazla
elestirel goriis belirtebilecekleri anlamina gelmektedir. Bu durum, ozellikle kadin
calisanlarin i¢ / dis miisteri memnuniyeti konusundaki goriislerine bagvurmanin 6nemini
ortaya koymaktadir. Kadin calisanlar %46,8 oraninda diger c¢alisanlara sunduklari
hizmet i¢in odiillendirildiklerine katilirken, erkek ¢alisanlarda bu oran %54,3 tiir. Kadin
calisanlar c¢alisma arkadaslarina da miisterilere sunduklar1 ayni kalitede hizmeti
sunmakya tesvik edildiklerine %46,6 oraninda katilirken, bu oran erkek g¢alisanlarda
%56’dir. I¢/dis miisteri memnuniyeti kategorisi altindaki diger sorulara kadin ve erkek
calisanlar benzer yanitlar vermislerdir. Bu durum, kadin calisanlarin 6zellikle takdir
gorme ve Odiillendirilme konusunda erkek calisanlara kiyasla daha talepkar olduklarini

ortaya koymaktadir.

Hy: Her egitim seviyesindeki calisanlar icin i¢ / dis miisteri memnuniyetine iliskin
goriisler aynidir.

H;: I¢ / dis miisteri memnuniyeti kategorisine verilen cevaplar egitim durumuna gére
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degisir.

Egitim durumunuz N Mean Rank
IDMusteri  Ilkokul 6 96,08
Ortaokul 31 90,60
Lise 123 129,54
Universite 95 143,77
Lisans Ustii 6 202,33
Total 261
IDMusteri
Chi-Square 18,515
Df 4
Asymp. Sig. ,001

p=0,001 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Baska bir deyisle Calisanlarin egitim durumlarina baglhi olarak i¢ / dig miisteri
kategorisine verdikleri yanitlar farklilik gdstermistir. Bu farklilik 6zellikle ilkokul ve
ortaokul mezunu ¢alisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin diisiik olmasindan ve
lisansiistii egitim almis olan c¢alisanlarin verdikleri yanitlarin ¢ok daha yiiksek
olmasindan kaynaklanmaktadir. ilkokul ve ortaokul mezunu galisanlar miisterilerle
kurulan iliskilerde goriislerinin alindigina %66,7 ve %48,4 gibi yiiksek oranlarda
katilmadiklarin1 belirtirken, yiiksek lisans mezunlari %100 oraninda katildiklarini
belirtmislerdir. flkokul ve ortaokul mezunlari calisma arkadaslarina da miisterilere
sunulanla ayni kalitede hizmet sunmak i¢in tesvik edildiklerine %16,7 ve %29 oraninda
katilmazken, yiiksek lisans mezunlart %100 oraninda katildiklarini belirtmislerdir.
[lkokul mezunlar1 is birligini arttiric1 egitim ve tamtim faaliyetlerinin gergeklestirildigi
sorusuna %66,7 oraninda “kararsizim” yanitin1 vermigken, lisansiistii egitim mezunlari
%100 oraninda katildiklarin1 belirtmislerdir. Ilkokul mezunlar1 diger calisanlarin hizmet
kalitesini ve isbirligini arttirmak icin firsat aradiklar1 goriisiine %16,7 oraninda
“katilmiyorum” ve %350 oraninda “kararsizim” yanitim1 vermisken, yliksek lisans
mezunlari %100 oraninda “katiliyorum” yanitini vermislerdir. Ote yandan ilk okul ve
ortaokul mezunlar1 c¢alisma arkadaslarinin kusursuz hizmet sunmak icin gerekli
yeterliliklere sahip profesyoneller olduklarina sirasiyla %100 ve %80,6 oraninda
katilirken, yliksek lisans mezunlarinda bu oran %66,7°dir. Bu durum, yoneticilerin
farkli egitim seviyelerinde ¢alisanlarin i¢ / dis miisteri memnuniyetine iligkin goriislerini
almalarinin 6nemini ortaya koymaktadir. Memnuniyet farkinin kaynagi ister i¢ miisteri

memnuniyeti, isterse dis miisteri memnuniyeti olsun, bu tiir farkliliklar siiregleri ve
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politikalar1 gelistirmek i¢in degerli araglar olarak kullanilabilir. Bu farkliliklar, karsilikli
isletme i¢i egitim cabalarina da yol gosterebileceklerinden 6nemlidir. Daha yiiksek
egitim diizeyine sahip calisanlarin c¢alisma arkadaslarinin yeterliliklerine iliskin
goriislerinin diisiik olmasi dogal bir sonug olarak goriilebilirse de yoneticilerin isletme
ici egitim ve igbirligini gelistirme calismalarinda yiiksek egitim diizeyine sahip

calisanlarin goriislerine daha fazla dikkat etmeleri faydali olacaktir.

Hy: Calisanlarin i¢ / dis miisteri memnuniyetine iliskin algilar1 turizm sektoriinde
calisma stirelerine bagh degildir.
H;: Calisanlarin turizm sektoriinde calisma siireleri i¢ / dis miisteri memnuniyeti

kategorisine verdikleri cevaplari etkiler.

Turizm sektoriinde kag yildir ¢alisiyorsunuz N Mean Rank
IDMusteri 0 - 2 yildir 20 81,98

3 -5 yildir 78 119,01

6 - 9 yildir 69 140,49

10 yildan uzun siiredir 94 144,41

Total 261

IDMusteri

Chi-Square 14,640
Df 3
Asymp. Sig. ,002

p=0,002 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin turizm sektoriinde ka¢ yildir galistiklarina bagli olarak i¢ / dis miisteri
memnuniyeti kategorisine verdikleri yamtlar degismektedir. I¢ / dis miisteri
memnuniyeti kategorisine verilen cevaplarin ortalamalarmin farklilik gostermesinin
sebebi 0 ile 2 yildir turizm sektoriinde calisanlarin cevaplarinin ortalamasinin diger
calisanlardan diisiik olmasidir. 0 — 2 yildir turizm sektoriinde caligsmakta olanlarin
miisterilerle kurulan tiim iliskilerde goriislerinin alindigma “katilmiyorum” yanitini
verme oranlart %35 iken, 10 yildan uzun siiredir turizm sektoriinde c¢alisanlar %21,3
oraninda katilmadiklarini belirtmislerdir. Diger calisanlara ve miisterilere sunduklari
kusursuz hizmet i¢in ddiillendirildiklerine katilmayan c¢aliganlarin oram1 0-2 senedir
turizm sektoriinde c¢alisanlarda %30 iken, bu oran 10 yildan uzun siiredir turizm
sektorlinde ¢alisanlar bu soruya %17 oraninda katilmadiklarini belirtmislerdir. 0-2 yildir
turizm sektoriinde calisanlar diger calisanlarin hatalarina ve sorunlarima miidahale

etmek i¢in izin almalarmin gerekmedigine %45 oraninda katilirken, 10 yildan uzun
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siiredir turizm sektoriinde calisanlarda bu oran %89,4’tiir. Calisanlara da miisterilere
sunulan kalitede hizmet sunmaya tesvik edildiklerine katilmayan caliganlarin orani 0-2
senedir sektdrde calisanlar i¢in %5 iken, bu oran 10 yildan uzun siiredir sektorde
calisanlar i¢in %20,2°dir. Calisma arkadaslarinin hizmet kalitesini arttirmak icin is
birligi yapma firsatlar1 aradigina katilanlarin oran1 0 — 2 senedir sektorde ¢alisanlarda
%350 iken, bu oran 10 yildan uzun stiredir sektorde calisanlarda %72,3’tlir. Sektorde
calisma stireleri arttikga cevaplarin ortalamalarinin  artmasi, yani memnuniyet
seviyelerinin yilikselmesi, 6zellikle sektore yeni giren calisanlarin beklentilerinin daha
yiiksek ve biitiinlesme diizeylerinin daha diisiik olmasindan kaynaklanabilir. Bu durum,
Ozellikle turizm sektoriine yeni giren calisanlara verilecek egitimlerin dnemini ortaya
koymasi agisindan 6nemlidir. Ayrica yoneticilerin daha uzun siiredir turizm sektoriinde
calisan, daha deneyimli calisanlara hizmet kalitesi konusunda daha az tesvikte

bulunduklar diistiniilmektedir.

Hj: Calisanlarin i¢ / dis miisteri memnuniyetine iligkin algilar1 mevcut otel isletmesinde
calisma stirelerine bagh degildir.
H;: Calisilanlarin mevcut otel isletmesinde calisma siireleri i¢ / dis miisteri

memnuniyeti kategorisine verdikleri cevaplari etkiler.

Bu is yerinde ka¢ yildir ¢caligiyorsunuz N Mean Rank
IDMusteri 0 - 2 yildir 69 104,88

3 -5 yildir 100 128,32

6 - 9 yildir 68 144,69

10 yildan uzun siiredir 24 178,48

Total 261

IDMusteri

Chi-Square 20,366
Df 3
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin ayni1 otel isletmelerinde kag yildir ¢alistiklarina bagli olarak i¢ / dis miisteri
memnuniyeti kategorisine verdikleri yanitlar etkilenmektedir. Bu farkliligin kaynagi
ozellikle 0 ile 2 yildir bu otel isletmesinde ¢alisanlarin cevaplarinin ortalamasinin
nispeten diisiik olmasindan ve 10 yildan uzun siiredir bu isletmede calisanlarin
cevaplarinin  ortalamasinin  diger  calisanlarinkinden  yiiksek  olmasindan

kaynaklanmaktadir. Miisterilerle kurulan iligkilerde goriislerinin alindigina katilmayan
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calisanlarin oran1 0 — 2 yildir ayni otel isletmesinde ¢alisanlarda %30,4 iken, bu oran 10
yildan uzun siiredir ayn1 otel isletmesinde ¢alisanlarda %12,5’tir. Calisma arkadaslarina
ve miisterilere sunduklar1 kusursuz hizmet i¢in 6diillendigine “katilmiyorum” yanitini
veren ¢alisanlarin oran1 0 — 2 yildir ayni otel isletmesinde ¢alisanlarda %21,7 iken, 10
yildan uzun siiredir ayni otel isletmesinde c¢alisanlar katilmiyorum yaniti
vermemiglerdir. Diger calisanlarin hatalarina ve sorunlarina miidahale etmek i¢in izin
almak zorunda olmadiklarina katilanlarin oran1 0 — 2 yildir ayni otel isletmesinde
calisanlarda %71 iken, bu oran 10 yildan uzun siiredir ayni1 otel isletmesinde ¢alisanlada
%87,5’tir. Calisma arkadaglarina da miisterilere sunduklar1 kalitede hizmet sunmaya
tesvik edildiklerine katilanlarin oran1 0-2 senedir ayni otel isletmesinde c¢alisanlarda
%43,5 iken, bu oran 10 yildan uzun siiredir aym otel isletmesinde c¢alisanlarda
%87,5’tir. Calisma arkadaslarinin hizmet kalitesini arttirmak igin is birligine istekli
olduguna katilanlarin orani 0-2 senedir ayni otel isletmesinde ¢alisanlarda %59,4 iken,
bu oran 10 yildan uzun siiredir ayni otel isletmesinde g¢alisanlarda %66,6’dir. Bu
sonuclar, 6zellikle 10 yildan uzun siiredir bu isletmede calisanlarin, diger calisanlara

ornek teskil etmelerinin ve rehberlik sunmalarinin énemini ortaya koymaktadir.

Hy: Tiim boéliimlerde ¢alisanlarin biitiinliik ve iletisime iligkin algilar1 benzerdir.

H;: Biitlinliik ve iletisime iliskin algilar calisilan boliime gore degismektedir.

Calistiginiz bolim N Mean Rank
Biitiinlik On Biiro 48 153,59
F&B (Yiyecek & Icecek) 68 138,87
Kat Hizmetleri 35 150,39
Teknik 27 124,69
idari 45 114,61
Diger 38 94,42
Total 261
Biitiinliik
Chi-Square 19,008
Df 5
Asymp. Sig. ,002

p=0,002 ve p<0,05 oldugundan, Hy hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin biitiinliik ve iletisim kategorisine verdikleri cevaplar, ¢alistiklar1 boliime
gore farklihk gdstermektedir. Biitiinliik ve Iletisim kategorisine verilen cevaplarin
boliimlere gore farklilik gostermesinin sebebi, 6zellikle “diger” kategorisinde yer alan

boliimlerde ¢alisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamasinin diisiik olmasi ve “On Biiro”
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ve “Kat Hizmetleri” boliimlerinde calisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin
nispeten yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin “diger” boliimiinde c¢alisanlar
calisma arkadaslariyla aralarindaki iliskinin zayif olduguna %10,5 oraninda
“kararsizzim” yanitini vermisken, diger boéliimlerde bu oran en fazla 9%3,7’dir.
Arastirmaya katilan c¢alisanlarin higbiri bu soruya “katiliyorum” yaniti vermemislerdir.
Benzer sekilde kendilerine isletme tarafindan gerekli kisisel gelisim olanaklarinin
saglandigina en yiiksek oranda “kararsizim” yanitin1 veren calisanlar %21,1 ile “diger”
boliimii calisanlaridir. Bu orana en yakin oran %14,7 ile yiyecek ve igecek boliimiinde
gergeklesmistir. “Diger” boliim c¢alisanlari, isletmede politika ve amaglarin agikca
ortaya konduguna %?21,1 oraninda kararsizim yanitin1 vermigken, bu oran en yakin
boliim olan yiyecek ve icecek boliimiinde %8,8°dir. Animasyon gibi “diger”
kategorisinde yer alan boliimlerde calisanlarin yaptiklari igin yapist nedeniyle diger
calisanlardan nispeten uzak ve izole bir ortamda c¢aligsmalari, biiyiik cogunlukla farkl
iilkelerden ve kiiltiirlerden geliyor olmalar1 ve personel devir hizlarinin nispeten yiiksek

olmasi bu sonucun sebebi olarak goriilebilir.

Hy: Tiim yas gruplarindaki ¢alisanlar benzer biitiinliik ve iletisim algilarina sahiptir.

H;: Farkli yas gruplarindaki ¢alisanlar farkl biitiinliik ve iletisim algilarina sahiptir.

Yas grubunuz N Mean Rank
Biittinliik 30 ve daha az 128 134,50

31 - 40 arasi1 83 139,28

41 - 50 arasi 45 106,01

51 ve lizeri 4 95,63

Total 260

Biitiinliik

Chi-Square 7,294
Df 3
Asymp. Sig. ,063

p=0,063 ve p>0,05 oldugundan, Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin yaslarina
bagli olarak biitiinliik ve iletisim kategorisine verdikleri yamtlar farklilik
gostermemektedir. Bir baska deyisle tiim yas gruplarindaki ¢alisanlar benzer biitiinliik
seviyelerine sahiplerdir. Buna karsin 51 yas ve {izeri ¢alisanlarin biitlinliik ve iletisim
seviyeleri, diger yas gruplarindaki c¢alisanlardan bir miktar farkilik gésterebilmektedir.

Ormegin 51 yas ve iizeri calisanlarin %25’i isletmedeki calisanlar arasinda biitiinliik
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ruhunun yiiksek olduguna “kararsizim yanitini vermisken, bu orana en yakin deger 41-
50 yas grubunda %8.,9’dur. 51 yas ve lizeri yas grubundakiler ¢calisma arkadaslariyla
aralarindaki iletisimin zayif olduguna %75 oraninda “kesinlikle katilmiyorum” yanitim
vermisken, bu orana en yakin deger, %46,7 ile 41-50 yas aras1 gruptadir. 51 yas ve lizeri
calisanlar isletmede catigmalarin nadir goriildiigiine %25 oraninda “katilmiyorum”
yanitin1 vermisken, 41-50 yas arasi calisanlarda bu oran %13,3 olarak gerceklesmistir.
Benzer sekilde ¢alisanlar arasinda is birligini gelistirmek i¢in 6zel ¢caba harcandigia 51
yas ve lizeri ¢alisanlar %25 oraninda “katilmiyorum” yanitin1 vermisken, bu oran 41-50
yas arasi calisanlarda %20’dir. 51 yas ve ilizeri calisanlar kigisel gelisim konusunda
kendilerine yeterli imkanlarin saglandigina %25 oraninda “katilmiyorum” yanitini
vermigken, bu oran 31-40 yas aras1 ¢alisanlarda %4,8’dir. 51 yas ve iizeri ¢alisanlarin
%1000 kendilerine Ovgli ve elestiri olarak yeterli miktarda geri bildirimde
bulunulduguna iligskin soruya %100 oraninda kararsizim yanitin1 vermisken, bu oran 41-
50 yas arasi ¢alisanlarda %15,6 oranindadir. Bu sonuglar, her ne kadar biitiinliik ve
iletisim kategorisine verilen yanitlarin yasa bagli olarak anlamli bir degisiklik
gostermese de 51 yas ve lizeri ¢alisanlarin biitiinliik ve iletisime iliskin farkli goriisleri
ve diistinceleri olabildigini gostermesi agisindan anlamlhidir. Yoneticiler, 51 yas ve iizeri
calisanlarin goriislerindeki bu farkliligi inceleyerek, calisanlar arasindaki biitiinliik ve

iletisimi gelistirmeye yonelik farkli yontemler gelistirebilirler.

Hy: Her iki cinsiyetteki calisanlar da benzer biitiinliik ve iletisim algilarina sahiptir.

H;: Biitiinliik ve iletisim konusunda cinsiyetler arasinda farklilik gézlenmektedir.

Cinsiyetiniz N Mean Rank
Biitiinlik  Kadin 122 135,26

Erkek 138 126,29

Total 260

Biitlinliik

Chi-Square ,943
Df 1
Asymp. Sig. ,331

p=0,331 ve p>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Calisanlarin
cinsiyetlerinin  biitiinlik ve iletisim kategorisine verdikleri cevaplara etkisi
gbzlenmemistir. Her iki cinsiyetten calisanlarin da benzer biitlinliik ve iletisim
seviyesine sahip olmasi, sadece yoneticilerin degil, ¢alisanlarin da herhangi bir cinsiyet

ayrimciligl yapmadigimi gostermektedir. Aksine, 6zellikle kadin ¢alisanlarin biitiinliik
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ve iletisim seviyelerinin daha yiiksek oldugu gdzlenmektedir. Ornegin kadin ¢alisanlar
calisma arkadaslariyla aralarindaki iletisimi gelistirmek i¢in 6zel ¢aba harcandigina
%19,7 oraninda “kararsizzim” yanitin1 vermisken, erkek calisanlarda bu oran %26,1 dir.
Kadin calisanlar, performanslar1 hakkinda kendilerine 6vgii ve elestiri olarak yeterince
geri bildirimde bulunulduguna %17,2 oraninda “kesinlikle katiliyorum” yanitini
vermisken, bu oran erkek calisanlarda %11,6’dir. Bu sonuglar, kadin caliganlarin erkek
calisanlara kiyasla daha fazla geri bildirim aldiklar1 ve isbirligini arttirmaya yonelik

cabalardan daha fazla fayda sagladiklar1 sonucunu ortaya ¢ikartmaktadir.

Hy: Tim egitim seviyelerindeki calisanlar benzer biitiinlik ve iletisim algilarina

sahiptir.
H;: Farkli egitim seviyelerindeki ¢alisanlarin biitiinliik ve iletisim algilar1 da farklidur.
Egitim durumunuz N Mean Rank
Biitiinlik  Ilkokul 6 123,17
Ortaokul 31 143,31
Lise 123 129,39
Universite 95 129,64
Lisans Ustii 6 129,83
Total 261
Biitlinliik
Chi-Square ,999
Df 4
Asymp. Sig. 910

p=0,910 ve p>0,05 oldugundan, Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin egitim
durumlarinin biitiinliik ve iletisim kategorisine etkisi yoktur. Her egitim seviyesindeki
calisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin benzer olmasi, c¢alisanlar arasinda
egitim seviyelerinden kaynaklanan anlagsmazliklar, ayrigmalar ya da iletisimsizlikler
olmadigini ortaya koymaktadir. Bu durum &zellikle igletme i¢i egitim sistemlerinin ve
biitlinlestirici  politikalarin  dogru bi¢imde uygulandigin1 ortaya koymaktadir.
Calisanlarin egitim seviyelerine bagli olarak biitiinliik ve iletisime iliskin algilarinda
baz1 farklihklar da bulunmaktadir. Ornegin ilkokul mezunlar1 ¢alisanlar arasinda
biitiinlikk ruhunun yiiksek olduguna %16,7 oraninda “kararsizim” yanitin1 vermisken, bu
oran iiniversite mezunlarinda %8,4’tiir. Lisansiistii egitim mezunlar1t %66,7 oraninda
calisanlar arasindaki iletisimi gelistirmek i¢in 6zel ¢aba harcanmadiginu diisiiniirken, bu
oran lise mezunlarinda %9,8’dir. Bu sonug, yiiksek lisans mezunu ¢alisanlarin,

calisanlar arasindaki isgbirligini gelistirmek i¢in uygulanan politikalarin 6zel ¢abalar
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olmadigini, daha ¢ok Orgiit kiiltiiriinlin bir parcasi olarak gordiiklerini ortaya
koymaktadir. Ortaokul calisanlar1 kisisel gelisimleri i¢in kendilerine yeterli firsatlarin
saglandigina %9,7 oraninda “katilmiyorum” yanitim vermigken, bu oran lise
calisanlarinda %1,6’dir. Lisansiistii egitim mezunu ¢alisanlar kendilerine 6vgii ve
elestiri olarak yeterince geri bildirimde bulunduguna %16,7 oraninda “katilmiyorum”
yanitin1 vermigken, bu oran tiniversite mezunlarinda %2,1°dir. Bu durum, lisansiistii
egitim almis calisanlara daha az geri bildirimde bulunuldugunu ortaya koymaktadir. Bu
sonucun sebebinin lisansiistii egitim mezunlarinin daha yiiksek mevkilerde ¢alisiyor
olmalar1 ya da aldiklar1 egitim nedeniyle yoneticilerin kendilerine daha az miidahale

etmek zorunda hissetmeleri oldugu diisiiniilmektedir.

Hy: Calisanlarin biitiinlik ve iletisime iliskin algilari, turizm sektoriinde c¢alisma
stirelerinden bagimsizdir.
H;: Calisanlarin biitiinliik ve iletisime iliskin algilari, turizm sektoriinde calisma

stirelerine bagl olarak farklilik gosterir.

Turizm sektoriinde kag yildir ¢alisiyorsunuz N Mean Rank
Biitiinliik 0 - 2 yildir 20 119,28

3 -5 yildir 78 125,21

6 - 9 yildir 69 129,38

10 yildan uzun stiredir 94 139,49

Total 261

Biitiinliik

Chi-Square 2,212
Df 3
Asymp. Sig. ,529

p=0,526 ve p>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin biitlinliikk ve
iletisim kategorisine verdikleri cevaplar, turizm sektoriinde kac¢ yildir calismakta
olduklarma bagl degildir. Calisanlarin turizm sektoriinde ¢alisma siireleri ile biitiinliik
ve iletisim kategorisine verdikleri yanitlarin ortalamalar1 arasinda Onemli bir fark
yoktur, ancak sektorde ¢alisma siiresi artttkca bu kategoriye verilen yanitlarin
ortalamasimnin artmasi, mesleki tecriibe arttikca iletisimin ve Dbiitiinlesmenin
kolaylastigin1 ortaya koymaktadir. Ornegin, 0-2 yildir turizm sektdriinde c¢alisanlar,
calistiklart isletmede biitlinliik ruhunun yiiksek olduguna %10 oraninda “katilmiyorum”
yanitin1 vermislerken, bu oran diger ¢alisanlarda en fazla %2,9’dur. 0-2 yildir turizm

sektoriinde calisanlarin %15°1 calisma arkadaslariyla aralarindaki iletisimin zayif
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olduguna “kesinlikle katilmiyorum” yanitin1 vermisken, bu oran 3-5 yildir sektorde
calisanlarda %48,7’ye c¢ikmaktadir. 0-2 yildir sektorde calisanlarin %25°1 caligsanlar
arasinda giic miicadeleleri ve catismalar bulunmadigima “katilmiyorum” yanitini
vermigken, bu oran 3-5 yildir turizm sektoriinde ¢alisanlarda %9’a diismektedir. 0-2
yildir turizm sektoriinde ¢alisanlar kendilerine kisisel gelisimleri i¢in yeterli firsatlarin
saglandigina %20 oraninda “kararsizzm” yanitin1 vermisken, bu oran 10 yildan uzun
siredir sektorde calisanlarda %3,2’ye kadar diismektedir. Bu farkliliklara ragmen
turizm sektoriinde calisma siireleriyle biitiinliik ve iletisim kategorisi arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir. Ancak, 6zellikle sektorde yeni ise baslayan ¢alisanlara

verilecek egitimlerin biitiinliik ve iletisimi arttirdig1 goriilmektedir.

Hy: Calisanlarin biitlinliik ve iletisime iliskin algilari, mevcut otel isletmesinde ¢alisma
stirelerinden bagimsizdir.
H;: Mevcut otel isletmesinde calisma siireleri, calisanlarin biitlinlik ve iletisim

algilarinin degigsmesine neden olur.

Bu is yerinde kag yildir ¢alisiyorsunuz N Mean Rank
Biitiinlik 0 - 2 yildir 69 129,00

3 -5 yildir 100 124,28

6 - 9 yildir 68 135,59

10 yildan uzun stiredir 24 151,75

Total 261

Biitiinliik

Chi-Square 2,973
Df 3
Asymp. Sig. ,396

p=0,396 ve p>0,05 oldugundan, Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin biitlinliik ve
iletisim kategorisine verdikleri cevaplar, mevcut isletmelerinde kag yildir ¢alistiklarina
bagl degildir. Bir bagka deyisle 2 yildan kisa siiredir mevcut otel isletmesinde
calisanlarla 10 yildan uzun siiredir ayni isletmede c¢alisanlar, biitiinliik ve iletisim
konusunda benzer goériislere sahiptirler. Genel olarak biitiinlilk ve iletisime iliskin
gorilisler ayni isletmede calisma siiresinden bagimsiz olsa da farkli siirelerdir ayni
isletmede ¢alisanlarin gériisleri arasinda bir takim farklar da gézlenmistir. Ornegin, 10
yildan uzun siiredir ayni isletmede ¢alisanlar, isletmede giic miicadeleleri ve
catigmalarin nadir goriildigline %75 oraninda katildiklarini belirtirken, bu oran 0-2

yildir ayni isletmede calisanlarda %350,7 oranina kadar diismektedir. 10 yildan uzun
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siiredir ayn1 isletmede calisanlar %29,2 oraninda is birligini gelistirmek i¢in 6zel ¢aba
harcandigina katilmadiklarini belirtirken, bu oran 0-2 yildir ayni isletmede ¢alisanlarda
%4,3’diir. 10 yildan uzun siiredir ayn1 otel isletmesinde calisanlar kisisel gelisimleri i¢in
kendilerine gerekli olanaklarin saglandigina %100 oraninda katildiklarini belirtirlerken,
bu oran 3-5 yildir ayn1 isletmede ¢alisanlarda %81’dir. Bu sonuglar, ¢alisanlara verilen
egitimlerin, calisanlarin egitim ihtiyaglarina bagli olarak zamanla azaldigini ortaya
koymakta ve daha tecriibeli calisanlarin diger calisanlarla aralarinda daha az catisma

goriildiigiinii gostermektedir.

Hy: Genel ¢calisan memnuniyeti tiim boliimlerde ¢alisanlar i¢in benzer seviyelerdedir.

H;: Genel ¢alisan memnuniyeti ¢alisilan boliime gore farklilik gosterir.

Calistiginiz boliim N Mean Rank
Memnuniyet ~ On Biiro 48 143,98
F&B (Yiyecek & Icecek) 68 108,53
Kat Hizmetleri 35 100,30
Teknik 27 136,44
Idari 45 164,90
Diger 38 139,08
Total 261
Memnuniyet
Chi-Square 23,237
Df 5
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin ¢alistiklar1 boliime bagli olarak genel c¢alisan memnuniyeti farklilik
gostermektedir. Bu farklilik, “kat hizmetleri” ve “yiyecek & igecek” boliimlerinde
calisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin, diger boliimlerden nispeten diisiik
olmasindan ve “idari” boliimde c¢alisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin ¢ok
daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir. Genel c¢alisan memnuniyeti kategorisini
olusturan sorulara verilen yanitlardaki en biiylik farklilik “isimle gurur duyuyorum”
sorusuna verilen yanitlarda gozlenmektedir. Yiyece & igecek, kat hizmetleri ve teknik
boliimlerinde c¢alisanlarbu soruya sirasiyla %11,8; %11,4 ve %l1,1 oraninda
“katilmiyorum” yanitin1 vermisken, bu oran idari boliimde %2,2’dir. Ayn1 soruya kat
hizmetleri bolimi %42,9 oraninda “kararsizim” yanitini vermisken, bu oran idari
boliimiinde %17,8°dir. Benzer sekilde kat hizmetleri bolimiinde ¢alisanlarin %48,6’s1

“calistigim isi zevkli buluyorum” sorusuna “kararsizim” yanitini vermisken, bu oran 6n
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biliro boliimiinde %10,4’e diismektedir. Calisirken kendi kararlarin1 almalarina olanak
tanindigina katilan calisanlarin orani kat hizmetleri boliimiinde %45,7 iken, teknik
boliimiinde %77,8 diizeyindedir. Bu sonuglar, 6zellikle kat hizmetleri ve yiyecek & ve
icecek boliimlerinde calisanlarin genel memnuniyet diizeylerini arttirmaya yonelik
cabalara daha fazla ihtiya¢ duydugunu ve yoneticilerin genel memnuniyet diizeylerinin
daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Yoneticilerin genel c¢alisan memnuniyeti
kategorisine daha iyimser bakmalar1 da g6z oniine alindiginda bu farkliligin sebebi, kat
hizmetleri ve yiyecek & igecek boliimlerinde ¢alisanlarin sorunlarini ve isteklerini ifade
etmekte daha c¢ekimser davranmalar1 olabilir. Yoneticiler 6zellikle bu boliimlerde

calisanlarin istek ve ihtiyaclarin1 daha detayli arastirmalidirlar.

Hy: Her yas grubundaki c¢alisanlar benzer genel calisan memnuniyeti seviyelerine

sahiptir.
H;: Genel ¢alisan memnuniyeti ¢alisanlarin yaslarina bagli olarak degisir.
Yas grubunuz N Mean Rank|
Genel Calisan memnuniyeti 30 ve daha az 128 121,07
31 - 40 aras1 83 134,51
41 - 50 arasi 45 145,72
51 ve lizeri 4 177,88
Total 260
Memnuniyet
Chi-Square 5,770
Df 3
Asymp. Sig. ,123

p=0,123 ve p>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin yaslarina
bagli olarak genel memnuniyet seviyeleri farklilik gostermektedir. Bu farkliligin sebebi
51 yas ve iizeri ¢alisanlarin memnuniyet seviyelerinin diger yas gruplarindaki
calisanlarin genel calisan memnuniyeti seviyelerinden ¢ok daha yiiksek olmasidir.
Ayrica genel calisan memnuniyeti, calisanlarin yas gruplar arttikca artmaktadir.
Ornegin 51 yas ve iizeri ¢alisanlarin “isimle gurur duyuyorum” sorusuna %100 oraninda
katilmisken, 31-40 yas aras1 ¢alisanlarda bu oran %63,9’dur. 51 yas ve tizeri ¢alisanlarin
%1001 islerini yapmak i¢in gereken tiim egitime ve yeteneklere sahip olduklarina

katilirken, bu oran 30 yas ve daha az yas grubundaki c¢alisanlarda %46,9°a kadar
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diismektedir. 51 yas ve lzeri g¢alisanlarin %75°1 kendi kararlarini alma firsatinin
kendilerine tanindigini belirtirken, bu oran 30 yas alti ¢alisanlarda %55,4 olarak
gerceklesmistir. Bu sonug, 6zellikle 30 yas ve alt1 caligsanlarin egitim, yetkilendirme ve
motivasyon ihtiyaclarinin, diger yas grubundaki ¢alisanlara gore daha yiiksek oldugunu

ve ¢alisanlarin yaslari arttik¢a bu ihtiyaclarin azaldigini ortaya koymaktadir.

Hy: Her iki cinsiyetteki calisanlar da benzer genel ¢alisan memnuniyeti seviyelerine
sahiptir.

H;: Farkli cinsiyetlerdeki calisanlar farkli genel c¢alisan memnuniyeti seviyelerine

sahiptir.

Cinsiyetiniz N Mean Rank
Memnuniyet Kadin 122 121,41

Erkek 138 138,54

Total 260

Memnuniyet

Chi-Square 3,413
Df 1
Asymp. Sig. ,065

p=0,065 ve p>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Genel anlamda ¢alisan
memnuniyeti ¢calisanlarin cinsiyetlerine bagli degildir. Her iki cinsiyetten calisanlarin
da genel memnuniyet seviyelerinin benzer olmasi, cinsiyete baglh bir firsat esitsizligi ya
da ayrimecilik olmadigini gostermektedir. Erkek calisanlarin genel memnuniyetlerinin
kadin calisanlardan nispeten fazla olmasi, ancak isletme ig¢inde cinsiyete bagli herhangi
bir firsat esitsizligi olmamasi, kadin c¢alisanlarin isletme disindaki yasantilarindan
kaynaklanan zorluklarin, ya da cinsiyetlerine bagli kisilik 6zelliklerinin, genel
memnuniyetleri lizerinde etkili olabilecegini ortaya koymaktadir. Kadin ve erkek
calisanlar arasinda, genel c¢alisan memnuniyeti agisindan bir takim farkliliklar da
bulunmaktadir. Ornegin kadin ve erkek calisanlarm “calistigim isi zevkli buluyorum”
sorusuna verdikleri “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin toplami
strastyla %69,7 ve %77,5’tir. Kadin ¢alisanlarin %51,6’s1 islerini yapmak icin gerekli
egitime ve yeteneklere sahip olduklarini diisiiniirken, bu oran erkek c¢.alisanlarda
%66,6’d1r. Kadin ¢alisanlarin %53,31 islerini yaparken kendi kararlarini alabildiklerine
katilirken, erkek calisanlarda bu oran %76’dir. Bu sonuglar, kadin ¢alisanlarin rahat
calisma kosullari, isletme tarafindan saglanan egitimler ve yetkilendirme gibi konularda

erkek ¢alisanlardan nispeten daha talepkar olduklarini ortaya koymaktadir.
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Hy: Tim egitim seviyelerindeki c¢alisanlarin genel c¢alisan memnuniyeti seviyeleri
benzerdir.
H;: Farkli egitim seviyelerindeki calisanlarin genel ¢alisan memnuniyeti seviyeleri de

farklidir.

Egitim durumunuz N Mean Rank
Memnuniyet Ilkokul 6 46,83

Ortaokul 31 94,79

Lise 123 119,80

Universite 95 158,82

Lisans Ustii 6 191,50

Total 261

Memnuniyet

Chi-Square 34,579
Df 4
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin egitim seviyelerine bagli olarak genel c¢alisan memnuniyeti farklilik
gostermektedir. Bu farklilik, 6zellikle verdikleri yanitlarin ortalamasi diger egitim
seviyesindeki calisanlara gore ¢cok daha diisiik olan ilkokul mezunu ¢alisanlardan ve
yanitlarinin ortalamasi diger ¢alisanlara gore cok daha yiiksek olan lisansiistii egitim
mezunu ¢alisanlardan kaynaklanmaktadir. Ilkokul mezunu calisanlar %16,7’si “genel
olarak calistigim isten memnunum” sorusuna ‘“kararsizim” yanmitin1 vermisken,
lisansiistii egitim almis ¢alisanlarin %100’i bu soruya “katiliyorum” yanitini vermistir.
[lkokul mezunu c¢alisanlarin %16,7’si “calistifim isten gurur duyuyorum” sorusuna
“katilmiyorum” ve %350 oraninda “kararsizim” yanmitini vermisken, bu oran yiiksek
lisans mezunlarinda sirastyla %0 ve %16,7°dir. Ilkokul ve ortaokul mezunlari
“calistigim isi zevkli buluyorum” sorusuna sirasiyla %66,7 ve %48,4 oraninda
“kararsizzm” yamtin1 vermisken, bu oran yiiksek lisans mezunlarinda %16,7’dir. Ilkokul
calisanlarinin %83,3’1 islerini yapmak i¢in gereken tiim bilgilere ve yeteneklere sahip
olduklar1 konusunda kararsizdirlar. Ortaokul mezunlar1 ayni soruya %19,4 oraninda
“katilmiyorum” yanitin1 vermislerdir. Yiiksek lisans mezunlarmin %69,4’i bu soruya
katildiklarmi belirtmislerdir. Ilkokul mezunlarmnin %33,3’ii islerini yaparken kendi
kararlarin1 almalarina izin verildigine katilmazken, yiiksek lisans mezunlarinin %100’

bu soruya katildiklarimi belirtmiglerdir. Bu farklilik iki ayr1 uctaki caliganlarin is
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tanimlariin ve yasam kosullarinin biiyiik 6l¢iide farkli oldugunu ortaya koymaktadir.
Yoneticiler, o6zellikle ilkokul mezunu calisanlarin genel memnuniyet seviyelerinin
diisiik olmasinin sebeplerini daha yakindan incelemeli ve miimkiin oldugunca gerekli

Onlemleri almalidirlar.

Hy: Genel calisan memnuniyeti, ¢alisanlarin turizm sektoriinde calisma siirelerinden
bagimsizdir.

H;: Turizm sektoriinde ¢alisma siiresi degistikge genel ¢alisan memnuniyeti seviyesi de

degisir.

Turizm sektoriinde kag¢ yildir calisiyorsunuz N Mean Rank
Memnuniyet 0 - 2 yildir 20 100,90

3 -5 yildir 78 121,94

6 - 9 yildir 69 133,36

10 yildan uzun siiredir 94 143,19

Total 261

Memnuniyet

Chi-Square 6,925
Df 3
Asymp. Sig. ,074

p=0,074 ve p>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Calisanlarin turizm
sektoriinde ka¢ yildir ¢aligmakta olduklari, %5 anlam diizeyine gore genel calisan
memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Ancak, calisanlarin, genel
calisan memnuniyeti kategorisi altindaki sorulara verdikleri yanitlar tek tek ele
alindiginda, turizm sektoriinde ¢alisma siirelerine bagl olarak bir takim degisiklikler
gozlenmektedir. Ornegin 0-2 yildir turizm sektdriinde ¢alisanlar genel olarak calistiklar:
isten memnun olduklarina %10 oraninda kararsizim yanitin1 vermisilerdir. Bu oran, 3-5
yildir turizm sektdriinde calisanlarda %3,8’e diismektedir. 0-2 yildir turizm sektoriinde
calisanlarin %20’si islerini yapmak i¢in gereken tiim egitime ve yeteneklere sahip
olduklarma katilmazken, bu oran 3-5 yildir sektdrde ¢alisanlarda %7,7’ye diismektedir.
Ayrica 0-2 yildir sektorde calisanlarin %25°1 islerini yaparken kendi kararlarini
almalarina olanak tanindigina katilmadiklarini ifade ederken, bu oran 3-5 yildir sektoérde
calisanlarda 15,4’¢ ve 6-9 yildir sektorde c¢alisanlarda %8,7°ye diismektedir.
Calisanlarin turizm sektoriinde kag¢ yildir ¢alismakta olduklarinin genel memnuniyet
seviyelerini etkilememesi, isletmenin ¢alisanlarim1 sektore 6zel zorluklardan korumada

basarili oldugunu gostermektedir. Buna karsin ¢alisanlarin sektordeki tecriibeleri
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artttkca, genel memnuniyet seviyeleri nispeten artmaktadir. Bu artisin  sebebi,
calisanlarin yaglar1 artttkca genel memnuniyet seviyelerinin artmasiyla birlikte
diisiiniildliglinde, calisanlarin sektorel tecriibelerinin artmasindan ¢ok, yaslarinin
artmasindan kaynaklaniyor goriinmektedir. Ancak, 6zellikle sektorde calismaya yeni
baslayan ¢aliganlarin egitim ve tecriibelerinin diger ¢alisanlardan az olmasi; beklenti ve
ihtiyaclarininsa daha fazla olmasi 0-2 yildir sektorde calisanlarin genel memnuniyet

diizeylerinin nispeten diisiik olmasina neden olabilmektedir.

Hy: Calisanlarin genel ¢alisan memnuniyeti seviyeleri, mevcut otel igletmesinde ¢aligma
stirelerine bagl olarak degismez.
H;: Mevcut otel isletmesinde caligma siiresi farkli olan calisanlarin genel calisan

memnuniyeti seviyeleri de farklidir.

Bu is yerinde kag¢ yildir ¢alisiyorsunuz N Mean Rank
Memnuniyet 0 - 2 yildir 69 104,76

3 -5 yildir 100 128,07

6 - 9 yildir 68 141,73

10 yildan uzun siiredir 24 188,27

Total 261

Memnuniyet

Chi-Square 24,041
Df 3
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin  mevcut isletmedeki caligma stireleri genel calisan memnuniyetini
etkilemektedir. Calisanlarin mevcut is yerinde c¢aligma siireleri arttikca, genel
memnuniyet seviyeleri de orantili olarak ve onemli oranda artmaktadir. Ornegin,
“isimle gurur duyuyorum” sorusuna “katilmiyorum” yanitim1 verenlerin toplami 0-2
yildir ayni1 igletmede ¢alisanlarda %10,1; 3-5 yildir ayni isletmede calisanlarda %8; 6-9
yildir ayni igletmede c¢alisanlarda %5,9; ve 10 yildan uzun siiredir ayni isletmede
calisanlarda %4,2°dir. Isini yapmak igin gerekli yiim egitimlere ve yeteneklere sahip
olduguna katilan calisanlarin oran1 0-2 yildir ayni otel isletmesinde ¢alisanlarda %36,2;
3-5 yildir ayn1 otel isletmesinde calisanlarda %62; 6-9 yildir ayni otel isletmesinde
calisanlarda %70,6 ve 10 yildan uzun siiredir ayni otel isletmesinde c¢alisanlarda
%387,5’tir. Bu sonuglara gore ayni otel isletmesinde caligma siiresi arttik¢a, genel ¢alisan

memnuniyeti kategorisine verilen olumlu yamtlarin oram da artmaktadir. Ozellikle 10
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yildan uzun siiredir ayni isletmede g¢alisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalar1 ¢ok
daha yiiksektir. Bu durumun, calisanlarin isletmeyle biitiinlesmeleri, orgiit kiiltiirtini
benimsemeleri ve aidiyet duygularmin artmasi ya da benzer psikolojik siireglerden

kaynaklandig: diistintilmektedir.

Hj: Tiim boéliimlerde calisanlar 6diil ve ticret hakkinda benzer goriislere sahiptir.

H;: Calisanlarin 6diil ve icrete iliskin goriisleri ¢alistiklart boliime goére degisiklik

gosterir.
Calistigimiz bolim N Mean Rank
Odiil On Biiro 48 145,50
F&B (Yiyecek & Icecek) 68 115,47
Kat Hizmetleri 35 127,14
Teknik 27 117,63
Idari 45 154,79
Diger 38 125,36
Total 261
Odiil
Chi-Square 11,355
Df 5
Asymp. Sig. ,045

p=0,045 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin hangi boliimde calistiklart 6diil ve iicret kategorisine verdikleri cevaplari
etkilemektedir. Idari boliimlerde ve &n biiro béliimiinde ¢alisanlarin verdikleri yanitlarin
ortalamalar1 diger boliimlerde c¢alisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalarindan
yuksektir. Ancak, diger boliimlerde ¢alisanlarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin da
cok diislik degerler gostermemesi, 6diil ve ticret kategorisine iliskin goriislerde belirgin
goriisler olmadigin1 daha ¢ok “yatkinlik” olarak algilanabilecek goriis farkliliklarini
ortaya koymaktadir. Idari béliimde ¢alisanlar ise 6diil ve iicret kategorisine iliskin ¢ok
daha belirgin goriislere sahiptir. Ornegin, teknik boliimiinde ¢alisanlarin %70,4’ii ve
diger boliimiinde c¢alisanlarin  %73,7°si nasil ddiillendirileceklerini  bildiklerine
katilirken, bu oran 6n biiro bolimiinde %91,6 ve idari bdliimiinde c¢alisanlarda
%91,1°dir. “Calisanlar olarak neden odillendirilecegimizi biliriz” sorusuna katilan
calisanlarin orani diger kategorisinde %65,8 iken, bu oran idari béliimde %95,6 ve kat
hizmetleri boliimiinde %91,4’tiir. Teknik bolimiinde calisanlarin %48,1 isletmede
uygulanan 6diil sisteminin kendilerini isletme amaglarina uygun sekilde davranmaya

tegvik ettigine katilirken, bu oran idari boliimde %77,8°dir. Yiyecek & icecek
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boliimiinde calisanlarin %44,1’1 ve kat hizmetleri bdliimiinde calisanlarin %45,7’si
isletmede uygulanan 6diil sistemini isletme hedeflerine uygun bulurken, bu oran idari
bolimde %77,8’dir. Bu durum, calisanlarin 6diil konusunda belirgin goriisleri
olmadigin1 gostermekte ve yoneticilerinin 06zellikle o6diil ve {icret konusunda

olusturduklar: 6rgiit kiiltiiriniin ve liderliklerinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Hy: Tiim yas gruplarindaki ¢alisanlar 6diil ve {icrete iliskin benzer goriislere sahiptir.

H;: Farkli yas gruplarindaki ¢alisanlar 6diil ve ticrete iliskin farkli goriigler tasir.

Yas grubunuz N Mean Rank
Odiil 30 ve daha az 128 122,88

31 - 40 aras1 83 132,24

41 - 50 aras1 45 143,57

51 ve lizeri 4 191,13

Total 260

Odiil

Chi-Square 5,871
Df 3
Asymp. Sig. ,118

p=0,118 ve p>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin hangi yas
grubuna dahil olduklar1 6diil kategorisine verdikleri cevaplar1 etkilememektedir. Bu
durum, ¢alisanlarin 6diil konusundaki fikirlerinde yaslarinin bir etken olmadigini ifade
eder. Ancak, ¢alisanlarin yaglar arttikca 6dil kategorisine verdikleri olumlu yanitlarin
orani da nispeten artmaktadir. Ornegin nasil ddiillendirileceklerini bildiklerine katilan
calisanlarin oranm1 30 yas ve alt1 ¢alisanlar icin %79,7; 31-40 yas arasi calisanlar i¢in
%80,8; 41-50 yas aras1 calisanlar i¢in %93,4 ve 51 yas ve lizeri calisanlar igin
%100°diir. Neden 6diillendirileceklerini bildiklerine katilan ¢aliganlarin orani 30 yas alt1
calisanlar i¢in %76,6; 31-40 yas arasi ¢alisanlar icin %84,4; 41-50 yas arasi ¢alisanlar
icin %93.4 ve 51 yas ve iizeri calisanlar icin %100’diir. Isletmede uygulanan 6diil
sisteminin kendilerini isletme amaglarina uygun olarak tesvik ettigine katilan
calisanlarin oran1 30 yas alt1 ¢alisanlar i¢cin %52,4; 31-40 yas arasi calisanlar igin
%60,5; 41-50 yas aras1 calisanlar i¢in %72,9 ve 51 yas ve lizeri calisanlar icin
%100°diir. Ayni sekilde isletmede uygulanan 6diil sisteminin, ulagilmak istenen igletme
hedefleriyle uyumlu oldugunu diislinen calisanlarin oram1 30 yas alti ¢alisanlar igin
%351,6; 31-40 yas arasi c¢alisanlar i¢in %57,8; 41-50 yas arasi ¢alisanlar i¢in %66,7 ve

51 yas ve lizeri ¢alisanlar i¢in %100’ diir.
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Hy: Her iki cinsiyetteki calisanlar da 6diil ve licret hakkinda benzer goriislere sahiptir.

H;: Farkli cinsiyetteki calisanlarin 6diil ve ticrete iliskin goriisleri de farklidir.

Cinsiyetiniz N Mean Rank
Odiil Kadin 122 123,92

Erkek 138 136,32

Total 260

Odiil

Chi-Square 1,945
Df 1
Asymp. Sig. ,163

p=0,163 ve p>0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Calisanlarin 6diil ve ticret
kategorisindeki sorulara verdikleri yanitlarda cinsiyetlerinin etkisi yoktur. Bir baska
deyisle cinsiyet, 6diil konusuna verilen cevaplarda bir etken degildir. Kadin ¢alisanlarin
%79,5’1 ve erkek calisanlarin 9%85,5’1 nasil ddillendirileceklerini  bildiklerine
katilmiglardir. Kadin calisanlarin %77,1°1 neden odiillendirileceklerini bildiklerini
sOylerken, bu oran erkek c¢alisanlarda %86,9’dur. Kadin ¢alisanlarin %55,8’1 ve erkek
calisanlarin  %60,8’1, isletmede uygulanan 06diil sisteminin kendilerini isletme
amaglarma uygun davranmaya tesvik ettigine katilmislardir. Benzer sekilde kadin
calisanlarin 9%52,4°1 ve erkek calisanlarin %60,9’u isletmede uygulanan 6diil sisteminin
isletme amaglarina uygun olduguna katilmiglardir. Bu sonuglar, erkek calisanlarin
isletmede uygulanan 6diil sisteminden, kadin ¢alisanlara gore nispeten daha memnun

olduklarini gostermektedir.

Hy: Tim egitim diizeylerindeki calisanlarin 6diil ve iicret konusundaki goriisleri
benzerdir.

H;: Farkli egitim diizeylerindeki ¢alisanlar 6diil ve iicret konusunda farkli goriislere

sahiptir.
Egitim durumunuz N Mean Rank
Odiil  Ilkokul 6 87,08
Ortaokul 31 125,40
Lise 123 124,62
Universite 95 141,32
Lisans Ustii 6 171,17
Total 261
Odiil
Chi-Square 7,247
Df 4
Asymp. Sig. ,123
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p=0,123 ve p>0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilir. Calisanlarin egitim
durumlarinin 6diil kategorisine verdikleri yanitlar iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.
Ancak, egitim seviyesi yiikseldik¢e calisanlarin isletmede uygulanan 6diil sisteminin
kendilerini igletme amaclarima uygun davranmaya tesvik ettigine katilma oranlar1 da
artmaktadir. Ilkokul mezunlarinda bu oran %16,7; ortaokul mezunlarinda %48.4; lise
mezunlarinda %356,1; tiniversite mezunlarinda %66,3 ve lisansiistii egitim mezunlarinda
%83,4’tiir. Benzer sekilde, isletmede uygulanan 6diil sisteminin, isletmenin amaglariyla
baglantili olup olmadigini inceleyen soruya katilan calisanlarin oranlari ilkokul
mezunlarinda %16,7; ortaokul mezunlarinda %42; lise mezunlarinda %52,9; tiniversite
mezunlarinda %68,4 ve lisansiistii egitim mezunlarinda %83,3’tiir. Her ne kadar egitim
seviyelerine bagli olarak odiillendirme konusundaki goriislerde anlamli bir farklilik
gozlenmemis olsa da, egitim seviyesi daha yiliksek olan ¢alisanlarin isletmede
uygulanan, maddi ve bireysel tabanli olmayan 6diil sistemini daha fazla benimsedikleri

gozlenmektedir.

Hy: Calisanlarin turizm sektoriinde calisma siireleri 6diil ve ticrete iliskin goriislerini
etkilemez.
H;: Calisanlarin 6diil ve {icrete iliskin gorlisleri ka¢ yildir turizm sektoriinde

calistiklarina bagli olarak degisiklik gosterir.

Turizm sektoriinde kag yildir ¢alisiyorsunuz N Mean Rank
Odiil 0 -2 yildir 20 146,30

3 -5 yildir 78 122,57

6 - 9 yildir 69 113,64

10 y1ldan uzun siiredir 94 147,48

Total 261

Odiil

Chi-Square 10,970
Df 3
Asymp. Sig. ,012

p=0,012 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin turizm sektoriinde ka¢ yildir calisiyor olduklarina bagli olarak 6diil
kategorisindeki sorulara verdikleri cevaplar degismektedir. 0-2 yildir turizm sektdriinde
calisanlar, isletmede uygulanan 6diil sisteminin kendilerini isletme amaclarina uygun
bicimde davranmaya tesvik ettigine %65 oraninda katilirken, bu oran 10 yildan uzun

siiredir sektérde c¢alisanlarda %67°dir. Turizm sektoriinde 0-2 yildir ¢alisanlar 6diil
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sisteminin isletme amaglarina uygun olduguna %75 oraninda katilirken, bu oran 10

yildan uzun siiredir sektorde calisanlarda %64,9°dur.

Hy: Calisanlarin mevcut otel isletmesinde calisma siireleri 6diil ve iicrete iliskin
goriislerini etkilemez.
H;: Odiil ve iicrete iliskin goriisler, calisanlarin mevcut otel isletmesinde kac yildir

calistiklarina bagli olarak degisiklik gosterir.

Bu is yerinde kag yildir ¢alistyorsunuz N Mean Rank
Odiil 0 -2 yildir 69 137,21

3 -5 yildir 100 115,37

6 - 9 yildir 68 128,01

10 y1ldan uzun siiredir 24 186,75

Total 261

Odiil

Chi-Square 19,852
Df 3
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin mevcut igletmede ka¢ yildir ¢alistyor olduklarima bagli olarak 6diil
kategorisindeki sorulara verdikleri cevaplar degismektedir. Bu farklilik 6zellikle 10
yildan uzun siiredir ayni isletmede calismakta olan calisanlarin verdikleri yanitlarin
ortalamalarinin diger calisanlarinkinden yiiksek olmasina baglidir. 10 yildan uzun
siredir ayn1 otel isletmesinde ¢alisanlarin %95,9’u nasil odiillendirileceklerini
bildiklerine katilirken, bu oran 0-2 yildir ayn1 otel isletmesinde calisanlarda %74 tiir.
Neden o&diillendirileceklerini bildiklerine katilan calisanlarin orani 10 yildan uzun
stiredir ayn1 otel isletmesinde calisanlarda %95,9 iken, bu oran 3-5 yildir ayni otel
isletmesinde ¢alisanlarda %77°dir. 10 yildan uzun siiredir ayni otel isletmesinde
calisanlarin  %87,5’1 isletmede uygulanan 0diil sisteminim kendilerini isletme
amaglarma uygun davranmaya tesvik ettigine katilirken, bu oran 3-5 yildir ayn1 otel
isletmesinde calisanlarda %50°dir. Benzer sekilde, 10 yildan uzun siiredir ayni otel
isletmesinde ¢aligmakta olanlarin %87,5’1 uygulanan 6diil sistemini igletme amaglarina
uygun bulurken, bu oran 3-5 yildir ayni otel isletmesinde ¢alisanlarda %49°dur. Ayrica
odiil kategorisinde yer alan sorulara “kararsizim” yanitini en az veren grup yine 10

yildan uzun siiredir ayn1 isletmede ¢aligmakta olanlar grubudur.
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Calisanlarin is tatmini seviyelerinin, sahip olduklar1 ozellikler ya da isletme
tarafindan kendilerine saglanan olanaklarla iligkisini aragtirmak amaciyla hazirlanan
asagidaki hipotezler kullanilarak diisiik ya da yiiksek is tatmini ve i¢ miisteri tatmini

seviyelerinin gerekceleri belirlenmeye calisilmistir.

Hy: Calisanlarin yeterli bilgi ve beceriye sahip olduklarina inanmalariyla genel anlamda
memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Hi: Yaptiklari ise iliskin bilgi ve beceri egitimi yiiksek olan ¢alisanlarin genel anlamda

memnuniyetleri daha yiiksek olur.

Isimi yapmak icin gereken tiim
bilgilere, egitime ve yeteneklere N Mean Rank
sahip oldugumu diistiniiyorum.
Genel olarak ¢alistigim  Kesinlikle Katilmiyorum ) 226.50
1sten memnunum.
Katilmryorum 23 107,35
Kararsizzim 80 119,34
Katiliyorum 128 124,83
Kesinlikle Katiliyorum 28 205,13
Total 261
Genel olarak calistigim isten memnunum.
Chi-Square 54,891
Df 4
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Yaptiklar1 isi yerine getirmek i¢in gereken egitime ve becerilere sahip olduguna inanan
calisanlarin memnuniyet seviyelerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. isimi yapmak
icin gerekli egitime ve yeteneklere sahip oldugumu diisiiniiyorum sorusuna
“katiliyorum” yaniti veren 98 calisan, %76,3 oranla, “genel olarak calistigim isten
memnunum sorusuna da ayni yanitt vermislerdir. Bu sonug¢ c¢alisanlara verilecek
egitimlerin Onemini ortaya koymaktadir. Gerekli egitimlere ve yeteneklere sahip

calisanlarin memnuniyet diizeyleri de daha yiiksek olmaktadir.

Hy: Isletme tarafindan calisanlara verilen egitimler, ¢alisanlarin kendilerini yeterince
egitimli ve becerili gérmeleri icin yeterli degildir.
H;: Isletmenin sagladig1 egitim, kisisel gelisim ve ilerleme firsatlari, calisanlarin

kendilerini daha egitimli ve becerili hissetmelerine katki saglar.
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Isimi yapmak icin
gereken tiim bilgilere,
egitime ve yeteneklere
sahip oldugumu Mean
diisliniiyorum. N Rank
Isletmem tarafindan bana egitim, Kesinlikle
kisisel gelisim ve ilerleme konusunda Katilmiyorum 2| 243,00
yeterli siklikta firsatlar saglaniyor.
Katilmiyorum 23| 134,46
Kararsizzim 80| 142,98
Katiliyorum 128 | 113,39
Kesinlikle Katiliyorum 28 | 166,45
Total 261

Isletmem tarafindan bana egitim, kisisel gelisim ve ilerleme
konusunda yeterli siklikta firsatlar saglaniyor.

Chi-Square 31,827
Df 4
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Isletme tarafindan saglanan egitim, kisisel gelisim ve ilerleme firsatlari, calisanlarin
kendilerini daha egitimli ve becerikli gdrmelerine katki saglamaktadir. “Isletmem
tarafindan bana egitim, kisisel gelisim ve ilerleme konusunda yeterli siklikta firsatlar
saglaniyor” sorusuna katiliyorum yaniti verenlerin %74,2’si “Isimi yapmak icin gereken
tim bilgilere, egitime ve yeteneklere sahip oldugumu diisiinliyorum” sorusuna da
“katiliyorum” yanitin1 vermiglerdir. Kendilerini yeterince egitimli ve becerikli géren
calisanlarin  genel memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu gergegiyle birlikte
diisiiniildiiglinde, yonetici goriismesinde yoneticinin “calisan memnuniyetini ancak

egitimle bir noktaya kadar saglayabilirsiniz” goriislii dogrulanmis kabul edilebilir.

Hy: Is birligini arttirmaya yonelik egitim ve tamitim calismalar1 genel ¢alisan
memnuniyetini etkilemez.
H;: [s birligini arttirmaya yonelik egitim ve tanitim calismalari, calisan memnuniyetine

olumlu katki saglar.
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Calistigim isletmede, gorevler

arasi egitim ve tanitim

programlari ile is birligini Mean

arttirma cabalar1 desteklenir. N Rank
Genel olarak calistigim isten ~ Katilmiyorum 2| 100,50
memnunum.

Kararsizim 40| 119,29

Katiliyorum 177 | 121,65

Kesinlikle Katiliyorum 42| 183,00

Total 261
Calistigim is yerini Katilmiyorum

. . 2 82,00

arkadaslarima tavsiye ederim.

Kararsizim 40| 115,73

Katiliyorum 177 | 122,40

Kesinlikle Katiltyorum 42| 184,14

Total 261

Genel olarak calistigim Calistigim is yerini arkadaslarima
isten memnunum. tavsiye ederim.

Chi-Square 37,300 36,013
Df 3 3
Asymp. Sig. ,000 ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Is birligini arttirmaya yonelik egitim ve tanitim calismalari, calisanlarin genel anlamda
memnuniyetlerini arttirict etki gostermektedir. “Calistigim isletmede, gorevler arasi
egitim ve tamitim programlari ile is birligini arttirma c¢abalar1 desteklenir” sorusuna
“katiliyorum” yanitin1 verenlerin %80,2’si “genel olarak ¢alistigim isten memnunum”
sorusuna da “katiliyorum” yanitint vermislerdir. “Calistigim isletmede, gorevler arasi
egitim ve tanitim programlari ile is birligini arttirma ¢abalari desteklenir” sorusuna
“katiliyorum” yanitin1 verenlerin %68,9’u calistiklar1 is yerine arkadaslarina tavsiye
edeceklerine de “katiliyorum” yanitini vermislerdir. Bu sonug, kurum ig¢i egitimin
Onemini ortaya koyan diger sonuglarla birlikte diistiniildiigiinde, yonetici goériismesinin
sonunda yoneticinin en ¢ok Onem verdigi konunun egitim olmasinin gerekgesini

acgiklamaktadir.

Hy: Calisanlarin genel anlamda islerinden memnun olmalarinin, yoneticilere iliskin
fikirlerine etkisi yoktur.
H;: Calisanlarin ¢alistiklar1 isten memnun olmalar1 yoneticilere olan bakis agilarini

etkiler.
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Genel olarak calistigim isten memnunum. | N Mean Rank
Yoneticiler Katilmiyorum 2 181,25

Kararsizim 7 127,57

Katiliyorum 182 109,93

Kesinlikle Katiliyorum 70 184,68

Total 261

Y Oneticiler

Chi-Square 52,400
Df 3
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Yoneticilere iliskin daha olumlu goriislere sahip ¢alisanlar, genel olarak calistiklar isten
memnun olduklarimi da ifade etmislerdir. Her iki degiskene de “katiliyorum” yanitini
veren calisanlarin orani, yoneticilerin yeterliliklerini inceleyen ilk soru igin 135
calisanla %74,2; yoneticilerin yapilmasi gerekenleri belirleyip ¢alisanlara aktarmalarini
inceleyen ikinci soru i¢in 136 calisanla %74,4; yoneticilerin calisanlart ise iliskin
siiregler ve planlar hakkinda bilgilendirmelerini inceleyen {igiincii soru igin 133
calisanla %73,1; yoneticilerin c¢alisanlarin sorunlarini anlama ve ¢dzme becerisini
inceleyen dordiincii soru i¢in 124 calisanla %68,1; yoneticilerin ¢alisanlarin goriislerini
dinlemesini ve diger ¢alisanlarla paylasmasini inceleyen besinci soru i¢in 103 ¢alisanla
%356,6; yoneticilerin hem i¢ hem dis miisterilere kusursuz hizmet sunmanin 6nemini
yeterince anlatip anlatamadiklarini inceleyen altinct soru igin 140 calisanla %76,9 ve
yoneticilerin liderlik etme, karar alama gibi yonetsel becerilerini inceleyen yedinci soru
icin 140 calisanla %76,9°dur. Bu oranlar, analiz sonucunda elde edilen en yiiksek
oranlar olup, en yiiksek calisan yogunlugu her iki soruya da “katiliyorum” yanitinda
toplanmistir. Bu sonug, yoneticilere iliskin goriisleri olumlu olan ¢alisanlarin,
calistiklar1 isten genel anlamda memnun olduklarin1 ortaya koymakta ve yoOnetici

liderliginin 6nemini vurgulamaktadir.

Hy: Calisanlarin sunduklar1 kaliteli hizmet i¢in Odillendirilmelerinin isletmenin
amaglarma uygun bicimde davranmalarina etkisi yoktur.
H;: Calisanlarin calisma arkadaslarina ve miisterilere sunduklar kaliteli hizmet i¢in

odiillendirilmeleri, onlar1 isletmenin amaglarina uygun davranmalart igin tesvik eder.
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Odiil sistemimiz bizi

isletmemizin amaglarina

uygun bigimde Mean

davranmaya tegvik eder. | N Rank
Caligsma arkadaslarima ve Kesinlikle
miisterilerimize sundugum kusursuz Katilmiyorum 1| 248,00
destek ve hizmet icin ddiillendirilirim.

Katilmiyorum 23| 113,39

Kararsizim 84| 112,51

Katiliyorum 131 | 143,10

Kesinlikle Katiliyorum 22| 142,61

Total 261
Chi-Square 14,062
Df 4
Asymp. Sig. ,007

p=0,007 ve p<0,05 oldugundan Hj hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Calisanlarin ¢alisma arkadaslarina ve miisterilere sunduklari kaliteli hizmet igin
odillendirilmeleri, onlar1 isletmenin amaclar1 dogrultusunda davranmaya tesvik eder.
“Calisma arkadaslarima ve miisterilerimize sundugum kusursuz destek ve hizmet i¢in
odiillendirilirim” sorusuna “katiliyorum” yanitint verenlerin %57,3’1 “6diil sistemimiz
bizi isletmemizin amaglarina uygun bi¢imde davranmaya tesvik eder” sorusuna da ayni
yanit1 vermislerdir. Odiillendirmenin davrams pekistirici 6zelliginin, incelenen bu
ornekte de gecerli oldugu anlasilmaktadir. Arastirmaya konu olan otel isletmesinin
temel amaglarindan biri de iist diizey kalitede hizmet sunmak oldugundan, elde edilen
bu sonu¢ anlamli ve Onemlidir. Ancak c¢alisanlarin 6diil konusundaki mevcut
uygulamalar hakkinda belirgin goriisleri olmadigi ve mevcut 6diillendirme sistemine
calisanlar tarafindan yoneltilen belirgin bir memnuniyetsizlik olmadigindan, odiil

kavraminin kapsami yoruma agiktir.

Hy: Calisanlarin isletmede uygulanan 06diil sisteminin igletme hedeflerine uygun
oldugunu diisiinmeleri, islerinden memnuniyetlerini etkilemez.
H;: Isletmede uygulanan 6diil sisteminin isletme amaglarma uygun oldugunu diisiinen

calisanlarin genel anlamda memnuniyetleri yiiksektir.
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Genel olarak calistigim Mean

isten memnunum. N Rank
Odiil sistemimiz isletme olarak Katilmiyorum
ulagmak istedigimiz hedeflerle 21 122,75
baglantilidir.

Kararsizim 71 109,93

Katiliyorum 182 | 120,07

Kesinlikle Katiliyorum 70| 161,76

Total 261
Chi-Square 18,892
Df 3
Asymp. Sig. ,000

p=0,000 ve p<0,05 oldugundan, Hy hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir.
Isletmede uygulanan 6diil sisteminin isletmenin amaglarma uygun oldugunu sdyleyen
calisanlar, ayn1 zamanda islerinden memnun olduklarin1 da sdylemislerdir. “Odiil
sistemimiz isletme olarak ulagsmak istedigimiz hedeflerle baglantilidir” sorusuna
“katiliyorum” yaniti veren 92 ¢alisan, %50,5 oranla, “genel olarak c¢aligtigim isten
memnunum” sorusuna da “katiliyorum” yanmitin1 vermistir. Bu sonug, calisan
memnuniyetinin tek etkeni 6diil olmasa dahi, dogru bir 6diillendirme politikasinin
calisanlarin memnuniyetlerine etkisi oldugunu ortaya koymaktadir.

Olusturulan hipotezlerin analizi sonucunda elde edilen bulgularin daha agik
bicimde ortaya konmasi amaciyla, arastirmada incelenen demografik ozelliklerle,
kategorilere verilen cevaplar arasindaki iliskiler, asagidaki tablo 18‘de 6zetlenmistir. Hy
hipotezinin kabul edildigi durumlarda, incelenen kategori i¢in demografik 6zellikleri
bakimindan incelenen gruplar arasinda %35 anlam diizeyine gore herhangi bir farklilik
yokken, H; hipotezinin kabul edildigi durumlarda ise gruplar arasinda %5 anlam

diizeyine gore fark bulunmaktadir.
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Tablo 18: Demografik Ozellikler - Kategoriler Karsilastirmast Ozet Tablo

Demografik Ozellikler . e I¢c /D1 e e Genel P~

& Kategoriler arasinda Yorﬁ?gmie; Miisteri Elﬁu:ﬂuk Calisan O[_(jiul \;e

kabul edilen hipotezler Ve Lidert Odaklilik ctistm Memnuniyeti cre

Cansilan 0,026 (Hy) | 0,087 (Hy) | 0,002 (H,) | 0,000 (H,) | 0,045 (H))
lisanlarm Y

gijg‘;‘;narm a3 0,667 (Ho) | 0,005 (H,) | 0,063 (Ho) | 0,123 (Ho) | 0,118 (Hy)
hisanl

gj‘nfl'“;‘;t'j‘;? 0,118 (Ho) | 0,458 (Ho) | 0,331 (Ho) | 0,065 (Ho) | 0,163 (Hy)
lisanlarm Egiti

gigﬁiﬁﬁn giim 0,194 (Hy) | 0,001 (H,) | 0,910 (Ho) | 0,000 (H,) | 0,123 (Hy)

Turizm Sektoriind

cl;ﬁ;lna Seurgsrf“ © 0,044 (H,) | 0,002 (H,) | 0,529 (Ho) | 0,074 (H,) | 0,012 (H))

Mevcut Otel

[sletmesinde Calisma | 0,019 (H,) | 0,000 (H,) | 0,396 (Hy) | 0,000 (H,) | 0,000 (H,)

Siiresi

Tablo incelendiginde, yoneticiler ve liderlik kategorisine verilen cevaplarin
calisilan boliimden, turizm sektoriinde calisma siirelerinden ve mevcut otel isletmesinde
calisma stirelerinden etkilendigi, calisanlarin yaslarindan, cinsiyetlerinden ya da egitim
durumlarindan etkilenmedigi goriilmektedir. Bu sonug, yoneticilerin farkli yas
gruplarindan, cinsiyetlerden ya da

egitim calisanlara

bir

seviyelerinden kars1

davranislarinin - benzer oldugunu ve c¢alisanlar arasinda herhangi ayrim
yapmadiklarin1 gostermektedir. Caligsanlar acisindan ele alindiginda, gerek turizm
sektoriinde, gerekse mevcut otel isletmesinde ¢alisma siirelerinin, yoneticilerle anlayis
ve biitlinliik baglarinin giiclenmesinde etkili oldugu diigiiniilmektedir.

Ic / Dis misteri odaklilik kategorisi calisanlarin  yaslarindan, egitim
durumlarindan, turizm sektoriinde ve mevcut otel isletmesinde calisma siirelerinden
etkilenmekte, calisilan béliimden ve calisanlarin cinsiyetlerinden etkilenmemektedir. I¢
/ Di1s miisteri odaklilik kategorisi, odiillendirme, yetkilendirme, egitim, is birligi,
calisanlarin birbirleri hakkindaki goriisleri gibi ¢esitli bilesenlerden olustugundan genis
Olcekli bir kategoridir. Frekans analizi sonuglarima gore, Ozellikle ¢alisanlarin
goriislerinin alinmas1 konusunda daha yash ve daha egitimli ¢alisanlarin daha olumlu
yanitlar verdikleri goézlenmistir. Bu durum ¢alisanlarin hangi bdliimde ve kademede
calistiklarindan ¢ok, tecriibelerine ve egitimle edinmis olduklar1 beceri ve bilgilere
deger verildigini ortaya koymasi bakimindan anlamlidir. Benzer sekilde turizm
sektoriinde ve mevcut otel isletmesinde ¢aligma siirelerinin anlamli bir fark yarattigi

goriilmektedir. Biitiinlik ve iletisim kategorisinde bu farklilasmanin goriilmemesi,
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farkliligin  sebebinin  biitiinlesmeden ¢ok is deneyiminden kaynaklandigini
gostermektedir.

Biitiinliikk ve iletisim kategorisi yalnizca calisilan boliimden etkilenmektedir.
Frekanslar incelendiginde, bu farkliligin 6zellikle “diger” boliimler olarak ifade edilen
animasyon, fotograf¢ilik, tur operatorliigii gibi diger departmanlarda calisanlardan
kismen izole olarak c¢alisan, cogunlugunu farkli milletlerden genel c¢alisanlarin
olusturdugu calisma ekiplerinden kaynaklandigi belirlenmistir. Bu durum, uygulanan
orgiit kiiltlirlinlin benimsenme diizeyindeki farklilik ve birlikte gegirilen zamanin ve
dogrudan temasin diisiik olmasiyla agiklanabilir. Ayrica, ¢alisma amagclari, yaptiklar
iglerin nitelikleri gibi nedenlerle bu boliimlerde ¢alisanlarin personel devir hizlarinin
diger boliimlerde galisanlara gore nispeten yliksek olmasi, ¢alisma kosullarinin ve gérev
tanimlarinin diger ¢alisanlardan farkli olmasi, genel olarak farkl iilkelerden ve farkli
kiiltiirlerden gelmeleri gibi sebepler de bu sonugta etkilidir. Diger demografik
Ozelliklerin higbirinin biitiinliik ve iletisim kategorisine etkisinin olmamasi, yas,
cinsiyet, egitim seviyesi ve sektorel ya da kurumsal tecriibeleri ne olursa olsun tiim
calisanlarin kurumun olusturdugu ortak zemin igerisinde birbirleriyle yiiksek ol¢iide
biitiinlesmis olduklarin1 gdstermektedir. Bu sonug, yoneticilerin calisanlara yonelik
biitiinlestirici liderlik 6zelliklerinde yeterli olduklarini ve dogru stratejileri izlediklerini
ortaya koymasi acisindan dnemlidir.

Genel ¢alisan memnuniyeti kategorisi calisilan boliimden, egitim seviyelerinden
ve mevcut otel isletmesinde ¢alisma siirelerinden etkilenmektedir. Memnuniyet kavrami
ylksek derecede kisisellik iceren ve nesnel olmayan, kiiclik degiskenlerden kolaylikla
etkilenebilen bir kavram oldugundan, bu sonu¢ dogal kabul edilebilir. Calisanlarin
yaslari, cinsiyetleri ve turizm sektoriinde ¢aligma siireleri ise c¢alisanlarin
memnuniyetleri {izerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Buradan, cinsiyet
ayrimciligindan kaynaklanan herhangi bir memnuniyetsizlik olmadigi, hem yeni ise
baslamis hem de uzun siiredir bu iste ¢aligmakta olan calisanlarin benzer memnuniyet
diizeylerine sahip olduklar1 ve turizm sektdriine 06zel zorluklar nedeniyle
memnuniyetsizlik yasamadiklar1 sonuglart ¢ikartilabilir.

Odiil ve iicret kategorisi ise ¢alisilan bdliimden, turizm sektériinde ve mevcut otel
isletmesinde calisilan siireden etkilenmektedir Bu kategoriye verilen cevaplarda

gozlenen farkliligin sebebi, 6diiliin fiziksel ya da fiziksel olmayan bir kavram olarak
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algilanabilmesine baglidir. Bazi ¢alisanlar maddi bir 6diil beklerken, diger ¢alisanlarsa
takdir gormeyi, tebrik edilmeyi ve Ornek gosterilmeyi de Odiillendirme olarak
algilamaktadirlar. Ayrica yoneticilerin acik¢a ortaya koyduklar1 “kisilerin yerine
takimlar1 odiillendirme” politikasi, kisisel basarisina daha fazla 6nem veren, daha
bireysel diisiinen, daha hirsh ¢alisanlar tarafindan, daha az benimsenmektedir. isletmede
uygulanan egitim, ddiillendirme ve liderlik ¢abalartyla bu calisanlarin édiillendirmeye
iligkin algilar1, isletmede uygulamada olan odiillendirme politikasiyla uyumlu hale
getirilmeye ¢alisilmaktadir. Turizm sektdriinde ve mevcut otel isletmesinde daha uzun
stiredir ¢alismakta olan ¢alisanlarin 6diil ve ticret kategorisine daha olumlu cevaplar
vermis olmalari, meslek i¢i egitim faaliyetlerinin, is tecriibesinin ve diger calisanlarla
kurulan biitiinliigiin artmasiyla birlikte, kisisel/maddi o6diil beklentisinin azaldigini
gostermektedir.

Arastirmada incelenen kategorilere verilen cevaplarin Dbirbirleriyle olan
iliskilerinin belirlenmesi i¢in tiim kategoriler arasindaki iligkileri inceleyen testler

gergeklestirilmis ve asagidaki bulgulara erigilmistir:

Tablo 19: Kategoriler Arasindaki Iliskileri Gésteren Tablo

Z Asymp. Sig. (2-tailed)
I¢ D1s Miisteri — Yoneticiler -11,890(a) ,000
Biitiinliik — Yoneticiler -13,265(a) ,000
Memnuniyet — Y Oneticiler -13,551(a) ,000
Odiil — Yéneticiler -14,035(a) ,000
Biitiinliik - I¢ D1s Miisteri -3,122(a) ,002
Memnuniyet - I¢ Dis Miisteri -9,174(a) ,000
Odiil - i¢ D1s Miisteri -14,019(a) ,000
Memnuniyet — Biitiinliik -7,373(a) ,000
Odiil — Biitiinliik -14,029(a) ,000
Odiil - Memnuniyet -14,023(a) ,000

Tim kategoriler i¢in p<0,05 oldugundan tiim kategoriler arasinda iliski oldugu
sOylenebilir. Bir baska degisle katilimcilar tiim kategorilere benzer cevaplar
vermislerdir. I¢ miisteri memnuniyetinin biitiinlesik yapis: diisiiniildiigiinde, bu sonuca

gore, calisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti seviyelerinin yiiksek oldugu iddia edilebilir.
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3.2.2. Yonetici goriismesinden elde edilen nitel verilerin analizi

Arastirmanin  ikinci boliimiinde yoneticilere yonelik bir igerik analizi
uygulanmustir. Igerik analizi uygulanmasinin sebebi, &rneklem igerisinde anket
calismasi i¢in yeterli sayida yoneticiye ulasilmasinin miimkiin olmamasi ve miisterilere
yonelik igerik analiziyle kiyaslamanin kolaylastirilmasidir. Ozellikle sosyal bilimlerde
gerceklestirilen analizlerin genellikle memnuniyet, kalite, tatmin gibi soyut birimleri
incelemeyi amacglamasi nedeniyle, sayilamayan soyut kavramlari sayisallagtiran ve
okunan metindeki 6znelligi ortadan kaldirarak daha yansiz sonuglar elde edilmesini
saglayan icerik analizi, sosyal bilimler arastirmalarinda degerli ¢ikarimlar yapilmasini
saglayan bir aragtir.'"?

Yonetici gortismesi, 25 yildir turizm sektoriinde cesitli yonetim gorevlerinde yer
almis olan ve hala Xanadu Resort Hotel isletmesinde egitim ve kalite miidiirliigii
faaliyetini yiirlitmekte olan Biilent Sanlitiirk ile gerceklestirilmistir. Ydnetici, sektdrdeki
meslek hayatina 1987-2000 yillar1 arasinda Club Hotel Sera isletmesinde ndbetci
miidir, misafir iligkileri sorumlusu, gece miidiirii, personel insan kaynaklar1 midirliigii
ile baslamigtir. 2000 - 2009 yillar1 arasinda Xanadu Resort Hotel isletmesinin insan
kaynaklar1 miidiirliigiine gegmis olan yonetici, 2009 yilindan beri ayni1 isletmede egitim
ve kalite mudiirii ve kalite temsilcisi olarak gorevine devam etmektedir. Yonetici ayni
zamanda yabanci c¢alisanlarin yasal islemlerini takip etmekten sorumludur. Antalya
isletme yoneticileri ve insan kaynaklar1 dernegi kurucu iiyesi, bu dernegin ilk 2 donem
baskan yardimcisi ve Profesyonel Otel Yoneticileri Dernegi kurucu tiyesi olan yodnetici,
hala bu derneklerde faal iiye ve gorevlidir. 1996 yilindan beri Akdeniz Universitesi
Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksek Okulu ve Kibris Dogu Akdeniz Universitesi
Turizm Otel Isletmeciligi Meslek Yiiksek Okullarinda muhtelif dénem ve tarihlerde
seminer, konferans ve panellerde konugmaci olarak yer almaya devam etmektedir.
Yonetici, ayrica Antalya bolgesinde sosyal gilivenlik ve is kurumu ortakliginda insan
kaynaklar1 degerlendirme faaliyetleri gerceklestirmektedir. Yonetici, goriismenin
gerceklestirildigi tarihte soguk alginligina bagl ses kisilmasi rahatsizligir bulunmasina
ragmen, sorulara miimkiin oldugunca detayli yanit vermeye calismis ve sakin ancak

kararli bir izlenim birakmigtir. GoOriisme siiresince yoneticinin genel yaklagiminin

2 A Aziz (2010), Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri ve Teknikleri, Ankara : Nobel Yaym Dagitim,
s.121

138



yardim etmeye ve bilgi vermeye istekli, sakin, 6zgiivenli ve yapici oldugu gézlenmistir.
Goriisme, tezin yazari tarafindan, Eyliil 2010 tarihinde, Xanadu Resort Hotel, Kadriye
Bolgesi, Belek, Antalya adresinde, yiiz ylize goriisme yoOntemiyle, yaklasik 1 saat 15
dakikalik bir stlirede gerceklestirilmistir. Goriisme sirasinda yoneticiye INTQUAL
Olcegi icerisinden arastirma amaglariyla baglantili olarak 17 adet sorudan olusan tam
yapilandirilmis bir soru formu, serbest goriisme teknigi uyarinca yonlendirilmistir.
Yoneticinin verdigi yanitlar genel itibariyle bilgi vermeye odaklidir ancak ydneticinin
ozellikle 6nemsedigi ya da kars1 ¢iktig1 konularda heyecan seviyesinin arttig1 ve daha
duygusal tepkiler verdigi gézlenmistir. Bu tepkiler gurur, mutluluk, alaycilik, siiphe ya
da kesin reddetme ifadeleri iceren tepkiler olarak degerlendirilmistir. Yonetici ile
yapilan yiiz ylize goriismeye ait kategoriler, anahtar kelimeler ve analize dahil edilen
climlelerle, bu ciimlelerin puanlamasina iliskin tablo, EK 1°de verilmistir. EK 1’deki
tabloya bagli olarak olusturulan asagidaki Tablo 20’de her bir kategoriye iliskin sorulan
soru sayisi, analize dahil edilen cevap ciimlelerinin sayilari, cevaplarin agirlik puanlari,

verilen cevaplarin toplam cevaplar i¢indeki yiizdelik dilimleri gosterilmistir.

Tablo 20. Gériisme Icerik Analizi Tablosu

Standartlar Kategoriye Yonelik | Cevaplarda Cevaplarm | Cevaplarm
Kategoriler (Anahtar Goriismede Sorulan | Gecen Toplam | , . P yaplarn
. .. Agirhik Puanlan| Yiizdeleri
Kelimeler) Soru Sayisi Ciimle Sayisi
Yoneticiler ve _?{ngitlmler 1 7 26 %12
. . - (V]
Liderlik Yénetim Sistemi (x20) (140) (3,72)
-Miisteri
Ic ve D1s memnuniyeti
Miisteri -Misafir 5 21 34
Odaklilik -Calisan(lar) %7,25
(Davranis ve  |-Personel (x4) (84) (4,00)
memnuniyet) |-I¢ miisteri
-Hizmet Ortaklig1
-Catigma
Biitiinliik ve gz&zﬁi st 5 1 40 Vi3
. .. - 09,
Iletisim rekabet ve cekisme (x4) (44) (3,63)
-Ekip Calismasi
-Egitim
.. 1 19 75
Egitim -Danigman %32,8
-Danigmanlik (x20) (380) (3.95)
-Memnuniyet
-Tatmin
Mommumiyor |PMutluli (x45) (495) (3218 1) %39
Yl Sevk ;
-Is Tatmini
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-Calisan
Performansi
-Odiil
A -Odiillendirme 2 17 61 o
Odiil ve Ucret Ueret (x 10) (170) (3,59) %14,7
-Ceza
-Rekabet
-Yarig(ma) 5 19 72 o
Rekabet -Rakip(ler) (x 4) (76) (3,79) /66,6
-Nitelikli Isgiicti
-Hizmet
. -Hizmet - 1 3 N
Hizmet isletmesi(leri) (x 20) (20) (3,00) 7l7
-Hizmet sunumu
-Kalite
-TKY
. -Uriin Kalitesi - 9 30 0
Kalite Liks(liik) (x 20) (180) (333) %15,5
-Miisteri kalitesi
-Kalite Standartlar:
-Hizmet kalitesi
Hizmet -Kaliteli hizmet 4 4 15 %17
Kalitesi -Hizmet Kal. (x 5) (20) (3,75) o
Olgtimii
Toplam 27 (1111579) - %99,95

Baz1 kategorilerdeki soru sayisi digerlerinden fazla oldugundan tiim kategoriler
yirmiger soruya tamamlanacak sekilde secilen ¢arpanlarla carpilmistir. Bundan sonra
her kategori i¢in ylizdelik dilimler hesaplanmistir. Buna gore, goriisiilen kisinin
cevaplara verdigi agirlik oranlar1 “Yéneticiler ve Liderlik” kategorisi icin %12; “I¢ ve
D1s Miisteri Odaklilik” i¢in %7,25; “Biitiinliik ve iletisim” i¢in %3,8; “Egitim” i¢in
%32,8; “Genel Calisan Memnuniyeti” igin %3,9; “Odiil ve Ucret” icin %14,7;
“Rekabet” i¢in %6,6; “Hizmet” i¢in %1,7; “Kalite” i¢in %15,5 ve “Hizmet Kalitesi”
icin %1,7 seklinde gerceklesmistir. Analize dahil edilen cevap ciimlelerinin oranlarina
bagli olarak goriisiilen kisinin cevaplarinda en ¢ok “Egitim” kategorisine agirlik verdigi
goriilmiistiir. Bunu “Kalite”, “Odiil ve Ucret” ve “Yoneticiler ve Liderlik” kategorileri
takip etmistir. GOrligmenin ciimleler halinde analiz edilmesi ve miimkiin oldugunca ¢ok
cevap climlesinin analize dahil edilmesi, analizin giivenilirligi artmaktadir.

Cevap climlelerinin toplam cevaplar igindeki ylizdelerinin belirlenmesine ek
olarak, goriisiilen kisinin verdigi cevaplarin kullanilan kelimeler, yapilan vurgular,

beden dili ve ses tonu acisindan puanlanmasina dayanan bir analiz daha
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gerceklestirilmis ve verilen cevaplar puanlanmistir. Puanlamanin hangi esaslara gore

yapildig1 asagidaki tablo 21°de belirtilmistir.

Tablo 21. Gériismede Verilen Cevaplarin Puanlama Olcegi

1 | Gortistilen kisi soruya cevap vermekte zorlanmis ya da basarisiz olmustur.
Puan | Goriisiilen kisi soruya ilgisiz cevaplar vermis ya da cevap vermeyi reddetmistir.

2 | Gorisiilen kisi konu hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadig1 izlenimini vermis
Puan | ya da cevap verirken kararsizlik gostermistir.

3 | Verilen cevabin duygusal yogunlugu ve vurgusu diisiik olup, daha ¢ok bilgi
Puan | verme amaghdir.

Verilen cevap goriisiilen kisi tarafindan kisisel algilanmaktadir ya da 6rgiit

4 | kiiltiiri / kurumsal sistemler agisindan 6nemli goriilmektedir. Goriisiilen kisi
Puan | soruyu cevaplarken kelimeleri, ses tonu ve beden diliyle heyecan, gurur,
mutluluk, 6fke, alaycilik, siiphe ve diger duygular géstermistir.

5 | Verilen cevap kesin yargilar ve vurgular igermektedir. Goriisiilen kisi yogun
Puan | kararlilik ve/veya duygusallik gostermektedir.

Verilen puanlar kategorilere gore toplam agirlik puanlar1 adi altinda toplanmistir.
Elde edilen toplam puanlar soru sayisina boliinerek belirlenen katsayilarin
kiyaslanmasia bagli olarak goriisiilen kisinin verdigi cevaplar kategoriler bazinda
degerlendirilmistir. S6z konusu analiz sonucunda goriisiilen kisinin verdigi cevaplarin
vurgu yogunlugu (agirhi@) sirasiyla “I¢ ve Dis Miisteri Odaklilik”, “Egitim”, “Rekabet”,
“Hizmet Kalitesi”, “Yoneticiler ve Liderlik”, “Biitiinliik ve Iletisim”, “Odiil ve Ucret”,
“Kalite”, “Genel Calisan Memnuniyeti” ve “Hizmet” kategorilerine dagilmustir.

Gorlisme sonucunda goriisiilen kisinin tizerinde en uzun siireyle durdugu kategori
“Egitim” kategorisi olarak belirlenmis ve bu kategori vurgular agisindan ikinci en
onemli kategori olarak 6ne ¢ikmistir. Goriisiilen kisinin gorevinin “Egitim ve Kalite
Miidiirii” olmasinin yani sira, egitim konusunun genel ¢alisan memnuniyeti, miisteri
memnuniyeti, yoneticilerin egitimi gibi konularla da biiyiik 6l¢iide baglantili oldugu,
goriisiilen kisi tarafindan vurgulanmustir. Goriisiilen kisi, akademik c¢alismalar da dahil
her tiirlii egitim faaliyetlerine verdigi dnemi belirtmistir. Bunun yaninda, bu kategori
toplam cevaplar iginde yalnizca %7,25’lik bir yer kaplamasina ragmen, en yogun
duygusal vurgu “I¢ ve Dis Miisteri Odaklilik” kategorisine gdsterilmistir. Goriisiilen kisi

ozellikle “Miisteri” kavramina karst yogun bir reddetme tepkisi gostermistir ve
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“miisteri” kavrami yerine “misafir’ kavramini kullanmanin 6nemini 1srarla
vurgulamistir.

Gortstilen kisi sektordeki diger isletmelerle rekabet etmeye yonelik olarak 6zel
bir cabalarinin olmadigini belirtmis ve bunu “Turizm sektoriinde siz kendinizin
rakibisiniz” ifadesiyle belirtmistir. Nitekim “Rekabet” kategorisi toplam cevaplar
arasinda %6,6 paya sahiptir ve toplam agirlik puan1 3,79 puan ile tiglincii sirada yer

almustir.

3.2.3. Miisteri geri bildirimlerinin icerik analizi

Miisteri geri bildirimlerinin igerik analizi yar1 yapilandirilmis, betimsel temelli bir
analizdir. Miisteri geri bildirimlerine ig¢erik analizi uygulanmasinin sebebi, kasitsiz da
olsa yanli bir tutumla, miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugunun varsayilmasinin
Oniline gecilmesinin gerekmesi, c¢alisanlardan, yoneticilerden ve miisterilerden elde
edilen verilerin birlikte incelenmesinin kolaylastirilmasi ve miisteriler agisindan igerik
analizinin, anket yOntemine goOre uygulanabilirliginin daha yiiksek olmasidir. Bu
analizle, yalnizca otele verilen kalite ddiillerine, ¢alisanlarin ve yoneticilerin goriislerine
dayanilarak miisteri memnuniyetinin varsayimsal olarak yiiksek kabul edilmesinin
Oniline gecilmis, miisterilerin memnun olduklar1 ve olmadiklari noktalar ve bunlarin
genel miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri daha detayli bigcimde ortaya konmaya
calistlmistir.  Otel isletmesinin miisterilere sundugu geri bildirim anketleri bu
arastirmanin amagclarint yeterli olgiide karsilamadigindan, otel isletmesi bu formlari
paylasmak istemediginden ve otel isletmesinin kullandigi geri bildirim anketi
SERVQUAL boyutlarii yeterli dl¢iide igermediginden, otelde kullanilan miisteri geri
bildirim anketi, igerik analizinde kullanilmamistir. Miisteri geri bildirimleri,
miisterilerin kendi iradeleriyle otele gondermis olduklar1 41 adet geri bildirim e-postasi
icerisinde yer alan anahtar kelimeler SERVQUAL kategorileriyle eslestirilerek analiz
edilmistir. Igerik analizinde kullanilan kategoriler ve kategorileri belirlemek igin
kullanilan standartlarla (anahtar kelimelerle) miisteri geri bildirimlerindeki climlelerin
bu kategorilere ve standartlara gére dagilimi, asagidaki Tablo 22 SERVQUAL Olgegine
Gore Miisteri Geri Bildirimlerinin Igerik Analizi Tablosunda gosterilmistir.

Igerik analizi sirasinda bazi miisterilerin sikdyet ve taleplerini aktarmakla birlikte,

aldiklar1 hizmetten memnun olduklarini, tekrar bu isletmede tatil yapma niyetlerini
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belirttikleri goriilmiistiir. Bu nedenle her miisteri sikayetinin ya da talebinin
memnuniyetsizlik ya da diisiik hizmet kalitesi olarak yorumlanmamasi gerektigi
anlasilmaktadir. Ozellikle “geri gelen misafir” olarak tanimlanan, iki ya da daha fazla
kez ayni isletmede tatil yapan ve/veya kaldiklar1 oteli yakinlarina tavsiye edeceklerini
belirten miisterilerin orani, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde bir etken olarak kabul
edilmistir. Elestiriler igerik analizinde gosterilmis ancak miisterilerin memnuniyetleri
bir biitiin olarak yorumlanmistir. Buna gore 41 miisteriden yalnizca 1 miisteri geri
gelmeyi diisiinmedigini, 30 miisteri ise geri gelme istekliliklerini acik ifadelerle
belirtmiglerdir. Diger 10 miisteri ise bu konuda bir goriis aktarmamistir. %73’lik bu
oran, goriisiilen kisinin “geri donen miisteri oranimiz %55-60 civarindadir” iddiasiyla
da tutarh gériinmektedir.

Misterilerin  en yliksek memnuniyet belirttikleri  kategoriler —sirasiyla
“Giuivenilirlik”, “Fiziksel Varliklar” ve “Yeterlilik, “Karsiik verme”, “Nezaket”,
“letisim”, “Empati”, “Giivenlik” ve “Erisim” seklindedir. Elestirilerse, sirasiyla
“Gtivenilirlik”, “Karsiik Verme” ve “Fiziksel Varliklar” Kkategorileri altinda
yogunlagmistir. Bu sonucun vurguladigi temel nokta, miisteriler tarafindan en yiiksek
diizeyde hassasiyet gosterilen kategorilerin “Giivenilirlik”, “Fiziksel Varliklar” ve
“Karsilik Verme” kategorileri oldugudur. “Gtivenilirlik” kategorisi genel memnuniyet
ve memnuniyetsizlik ifadelerini de i¢erdiginden, bu kategoriye iliskin daha fazla geri
bildirim alinmis olmasi dogaldir. Fiziksel varliklar ise dekorasyon, rahatlik, giirilti,
sicaklik gibi konfora etki eden fiziksel ortam kosullarin1 ve bu kosullarin sonucu olan
liikksti, konforu ya da rahatsizli§1 ifade eder. Miisterilerin fiziksel varliklara ikincil
derecede Onem vermesi, liiksiin ve konforun miisteri memnuniyetinin Onemli
faktorlerinden biri oldugunu ortaya koymaktadir. Miisterilerin en c¢ok {izerinde
durduklart tiglincii hizmet etkeni ise c¢alisanlarin sorun ¢ozme, hizli karsilik verme,
verimli ve etkin sekilde calisma seviyelerini ortaya koyan karsilik verebilme

kategorisidir.
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Tablo 22: SERVQUAL Olcegine Gore Miisteri Geri Bildirimlerinin Icerik Analizi Tablosu

Fiziksel Giivenilirlik Karsilik
Kategoriler| Varliklar (G) Verebilme | Yeterlilik (Y) | Nezaket (N) |Giivenlik (GV)| Erisim (E) fletisim (I) | Empati (EM)
(FV) (Beklenti=Alg1) (KV)
Binalar, Yardim, hiz, |Profesyonel, .. Tehllke, Ulasim, yol, Dinleme, Tanima,
cevre, o Giiler siddet, ) Toplam
Standartlar < . |cabukluk, bilgili, v et uzaklik, siire  |anlama, anlama,
araglar, doga, |Hayal kiriklig1, . . yiizlilik hirsizlik,
(Anahtar . . etkinlik, yetenekli, .. . tagima, konusma, hatirlama,
. peyzaj, Tatmin . Samimiyet, korku, endise, o
Kelimeler) verimlilik, basarili, . yolculuk, mubhataplik, ihtiyaglarini
aletler, . . konuk severlik |kaza, hastalik, o e
imkanlar yeterli, uzman yakinlik geri doniis fark etme
dekorasyon yaralanma
Misafirler Ovgii |Elestiri| Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri| Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri Genel
O] 6 | @ ) O 6O O] B 6 6] 6 (&) ) ) () ) () | & )
Misafir 1 | 11 3 1 3 1 18 1 19
Misafir 2 2 2 2
Misafir 3 1 2 1 2 6 6
Misafir4 | 2 4 1 1 1 9 9
Misafir5 | 6 1 8 1 6 1 2 1 22 4 26
Misafir6 | 1 2 4 7 1 1 6 10 16
Misafir 7 1 1 1 3 3
Misafir 8 | 3 6 1 1 1 12 12
Misafir 9 3 2 4 1 10 10
Misafir 10| 1 4 7 2 2 2 1 20 20
Misafir 11| 1 4 1 1 2 1 1 11 11
Misafir 12| 1 5 5 5 2 4 1 1 1 4 3 13 19 32
Misafir 13| 1 3 1 1 1 7 7
Misafir 14 6 2 1 2 2 11 2 13
Misafir 15 7 4 1 8 4 12
Misafir 16 3 3 3
Misafir 17 7 2 1 10 10
Misafir 18 5 1 6 6
Misafir 19 5 1 2 1 9 9
Misafir 20 3 8 1 1 1 5 9 14
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Fiziksel Giivenilirlik Karsilik
Kategoriler| Varliklar (G) Verebilme | Yeterlilik (Y) | Nezaket (N) |Giivenlik (GV)| Erisim (E) fletisim (I) | Empati (EM)
(FV) (Beklenti=Algi) (KV)
Binalar, Yardim, hiz, |Profesyonel, Gii Tehlike, Ulasim, yol,  [Dinleme, Tanima, Toplam
Standartlar |cevre, . |cabukluk, bilgili, uler .. siddet, korku, |uzaklik, siire |anlama, anlama,
(Anahtar |araglar, doga, Haya@ karikligr, etkinlik, yetenekli, yuzlglqk hirsizlik, kaza,|tasima, konusma, hatirlama,
Kelimeler) |peyzaj, Tatmin verimlilik, basarili, Eamlmlyet, .. |hastalik, yolculuk, mubhataplik, ihtiyaglarini
aletler, imkanlar yeterli, uzman onuk severlik yaralanma yakinlk geri doniis fark etme
Misafirler Ovgii [Elestiri| Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri| Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri | Ovgii | Elestiri Top.
O] 6 | & ) O] 6O 1O B 60 1O 6 |6 G | D] 6 H ] 6 & )

Misafir21| 1 9 1 1 2 1 15 15
Misafir22| 1 6 3 1 1 12 12
Misafir 23 1 2 2 4 1 5
Misafir 24 7 1 1 9 9
Misafir 25| 2 9 4 2 1 1 19 19
Misafir 26| 2 5 1 2 2 12 12
Misafir 27| 1 3 2 1 7 7
Misafir 28 3 1 1 5 5
Misafir29 | 6 4 13 2 2 5 3 4 1 34 7 41
Misafir 30 1 1 1 1 2
Misafir 31 4 5 1 2 2 9 5 14
Misafir32 | 1 4 1 1 1 7
Misafir33 | 3 4 1 1 2 11 11
Misafir34 | 6 1 9 5 15 1 1 1 38 1 39
Misafir 35 7 1 1 2 2 9 4 13
Misafir 36 2 2 2
Misafir 37 3 3 4 1 1 4 8 12
Misafir 38 1 1
Misafir39 | 1 3 1 2 7 7
Misafir40 | 1 1 1 3 1 7 7
Misafir41l | 2 1 1 4 4

Toplam | 55 9 182 34 46 11 55 2 37 2 5 4 4 2 15 3 7 408 77 485

145




4. Genel Sonuglar ve Yorumlar

Literatiir incelendiginde i¢ miisteri kavraminin hizmet kalitesini ve rekabet
giiciinii arttirmaya dogrudan etkisi oldugunu savunan ya da dogrudan bir etki
bulunmadigmi belirten cesitli ¢alismalara ulasilmustir.  Ornedin  egitim hizmet
isletmelerinde, i¢ miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesine etkilerini inceleyen bir
arastirmada, i¢ miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesine dogrudan etkisi oldugu ve

3 Bankacilik sektdriinde

bunun da rekabet {stinliigii sagladigi savunulmustur
gerceklestirilen bir bagka calismada, i¢ miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu
durumlarda, ¢aliganlarin genel performanslarini arttirma ihtimallerinin ve isbirligine
yatkinliklarinin arttig1 belirtilmistir. Ampirik gézlemlere dayali bu aragtirmada ayrica i¢
miisteri memnuniyetinin, bankacilik sektorii icindeki rekabet baskisinin {istesinden
gelinebilmesi icin c¢alisanlarin  hizmet sunumlarina biiyiik etkisi oldugu ortaya
konmustur''*. Yine bankacilik sektoriinde gergeklestirilen ve Amerikan bankacilik
sistemi iizerine yapilan bir arastirmada, yiiksek kaliteli hizmet sunan isletmelerin
rakiplerinin Oniine gectikleri, ancak stratejik planlamalarinda i¢ miisteri siireclerini dis
miisterilerle yakindan ilgilenecek sekilde diizenlemeyen ve teknolojiye fazla yatirim

yapan firmalarin pazar paylarmi riske attiklari iddia edilmistir'".

Stipermarketler
tizerinde yapilan bir diger arastirmanin sonuglar1 da i¢ miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesi sunumunu etkiledigini savunan hakim goriise destek verecek sekilde, i¢ miisteri
memnuniyetinin, Ozellikle de is yiikii paylasimmin, sunulan hizmet kalitesini

etkiledigini gostermektedir''®

. Toplam kalite yOnetimi, i¢sel pazarlama ve hizmet
kalitesi konularini kapsayan bir diger arastirmada ise ic¢sel pazarlamaya iki farkli

yaklagim bulundugu belirtilmektedir. Buna gore bir yaklasim calisanlara miisteri gibi

'3 yurdakul ve Simsek (2005), 5.108

"4V, Bellou ve A. Andronikidis (2008), The Impact of Internal Service Quality on Customer Service
Behaviour — Evidence From the Banking Sector, International Journal of Quality & Reliability
Management, 25 (9), s.950,

http  www.emeraldinsight.com_Insight ViewContentServlet contentType=Article&Filename= publis
hed emeraldfulltextarticle pdf 0400250904, (Erisim Tarihi: 28 Subat 2010)

"5 W. E. Greene; G. D. Walls; L. J. Schrest (1994), Internal Marketing: The Key to External Marketing
Success, Journal of Services Marketing, 8 (4), MCB University Press, s.12,
http://www.emeraldinsight.com_Insight ViewContentServlet contentType=Article&Filename=_ publishe
d_emeraldfulltextarticle_pdf 0750080401, (Erisim Tarihi: 01 Mart 2010)

"6 J. Vella; J. Gountas; R. Walker (2009), Employee Perspectives of Service Quality in the
Supermarket Sector, Journal of Services Marketing, 23 (6), s.416,
http://www.emeraldinsight.com_Insight ViewContentServlet contentType=Article&Filename= publishe
d_emeraldfulltextarticle pdf 0750230604, (Erisim Tarihi: 28 Subat 2010)
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davranan yaygin icsel pazarlama anlayis1 iken, diger i¢sel pazarlama goriisiine gore
hakim icsel pazarlama anlayisinin, digsal pazarlama g¢abalarimin tamamini etkilemesi
miimkiin degildir'"’. ingiltere’de, bankacilik sektériinde yapilan bir diger arastirma,
hizmet kalitesini arttirmak amaciyla i¢sel pazarlamaya yonelik orgiit kiiltiiriiniin fazla
hizli degistirilmesi gibi uygulamalarin, i¢ miisteri memnuniyetini hizla ve yiiksek
diizeyli bir memnuniyetsizlige doniistiirebilecegini bulgulamaktadir''®.

Hizmet kalitesinin belirli standartlara baglanmasi ve Olclilmesi tiim g¢abalara
ragmen zorlu bir ugrasi olmaya devam etmektedir. Kavramin tanimlanmasi agamasinda
dahi farkli goriisler mevcuttur. Tek basina miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin
gostergesi olup olmadigi gibi bazi temel sorular da tartisilabilirliklerini siirdiirmektedir.

I¢ miisteri memnuniyeti kavrami da benzer standartlastirma ve 6l¢iim zorluklaria
sahiptir. Bu calismanin bir parcasit olarak gerceklestirilen yonetici goriismesinde,
calisanlarin birbirlerini birer miisteri olarak goérmesi ve tanimlamasi konusunda kesin
yargilarla ifade edilen reddetme tepkileri gozlenmesi, i¢ miisteri kavraminin her hizmet
sektoriinde tam anlamiyla kabul edilmemis olabilecegini gostermektedir. Aragtirmada
goriisiilen kisi, i¢ miisteri kavraminin daha ¢ok iiretim isletmelerinde kullanilabilecegi,
hizmet isletmelerinde bu tiir girdiler ve ¢iktilar iizerinden ifade edilen is akislarinin
kullamlmadigin1 agik olarak belirtmistir. Insan etkilesimleri iizerine kurulu hizmetlerde,
standartlastiritlmis  ve girdi ¢ikti olarak ifade edilmis etkilesimlerin yerine,
standartlastirilmamis, duygudasliga dayali, kurum kiiltiiriinden ve yonetici liderliginden
beslenen esnek etkilesimlerin benimsenmesi gerekliligi acik¢a ifade edilmistir. Bu
dogrultuda, kavramin hizmet isletmeleri tarafindan kabul gdérmemesinin temel
gerekcesi, hizmet isletmeleriyle iiretim isletmeleri arasindaki yapisal ve yoOnetsel
farkliliklara baglidir denebilir. Bunun yaninda hizmet sektdrleri arasinda dahi i¢ miisteri
kavrami s6z konusu oldugunda belirgin farkliliklar bulunmasi, faaliyet gosterilen
sektore ve isletmelere ait orgiit kiiltiiriinlin bu noktada belirleyici unsur oldugunu ortaya

koymaktadir. I¢ miisteri kavraminin hangi hizmet sektdrlerinde hangi seviyede

"7 A. Ueno (2008), What are the Fundamental Features Supporting Service Quality?, Journal of Services
Marketing, 24 (1), Emerald Group Publishing Limited, s.76,
http://www.emeraldinsight.com_Insight ViewContentServlet contentType=Article&Filename=_ publishe
d_emeraldfulltextarticle pdf 0750240106, (Erisim Tarihi: 28 Subat 2010)

'8 A. Sargeant ve S. Asif (1998), The Strategic Application of Internal Marketing — An Investigation of
UK Banking, International Journal of Banking, 16 (2), s.70-71,
http://www.emeraldinsight.com_Insight ViewContentServlet contentType=Article&Filename=_publishe
d_emeraldfulltextarticle pdf 0320160202, (Erisim Tarihi: 03.01.2010)
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benimsendigine ve uygulandigina ve bu durumun gerekgelerine iliskin daha fazla
arastirma yapilmasi gerekmektedir.

Bu aragtirmada hizmet kalitesi, i¢ miisteri kapsami disinda ele alinan caligan
memnuniyeti ve rekabet konularinin ayr1 ayri sahip olduklari 6neme iligkin kisisel ve
kurumsal diizeyde belirli diizeyde bir farkindalik bulundugu gozlenmistir. Ancak,
literatiir taramasi sirasinda, bu ii¢ unsur arasindaki iligkileri ve bu dogrultuda
olusturulacak kurumsal sistemlerin saglayabilecegi yararlari inceleyen arastirmalara
rastlanmamigtir. Bu arastirma, bu eksikligi ele almasi ve incelemesi acisindan
Oonemlidir.

Ic miisteri memnuniyetinin miisteri memnuniyetine ve turizm hizmet
isletmelerinin rekabet giiclerine etkilerinin incelendigi bu arastirmada elde edilen
sonuglar, stratejik isletme politikalarinin uygulanmasinda, isletmeler arasi rekabette ve
miisteri memnuniyetinde hizmet Kkalitesinin 6nemli bir unsur oldugunu ortaya
koymustur. Miisteri beklentilerini olusturan unsurlar, isletmenin miisteriye vaatleri,
miisterilerin isletmeyi Onceki ziyaretleri ile son ziyaretleri arasinda algiladiklari
memnuniyet diizeyi farkliliklar1 ve isletmeyi benzer Olgek ve tipteki diger otel
isletmeleri ile karsilastirmalar1 olarak ortaya cikmaktadir. Ozellikle turizm
faaliyetlerinin genellikle birden fazla iilkeden miisterileri, ¢alisanlar1 ve isletmeleri bir
araya getiren yapisi gz oniinde bulunduruldugunda, miisterilerin gerek olumlu, gerekse
olumsuz kiyaslamalarinda, kiiresel bir bakis acisina sahip olduklar1 ve rekabeti otomatik
olarak kiiresel diizeye tasidiklari, aragtirmada dikkat ¢eken bir diger 6nemli noktadir.

Bu arastirma sonucunda, turizm hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetini en
fazla etkileyen unsurlar arasinda yer alan c¢alisanlarin ilgisinin ve giiler yiizliiliigiiniin, i¢
miisteri memnuniyetinin bir sonucu olmaktan c¢ok, ¢alisanlar i¢in baslica gorevlerden
biri, bir isletme politikas1 ve orgiit kiiltiirinlin bir pargasi olarak algilanmasinin 6nemi
ortaya konmustur. Miisterilerin, arastirma sonucunda i¢ miisteri memnuniyeti seviyeleri
farkli oldugu belirlenen calisanlarin da ilgili ve giiler yiizlii davrandiklarin1 ve bundan
duyduklart memnuniyeti belirtmeleri, calisan memnuniyeti konusunun nasil ele alinmasi
gerektigine dair yol gdsterici niteliktedir.

Turizm hizmet isletmeleri yoneticileri tarafindan, rekabet giiciiniin en Onemli
unsurlarindan biri ve miisteri memnuniyetinin en énemli gostergelerinden oldugu kabul

edilen miisteri geri donilis oraninin, arastirmada incelenen Xanadu Resort Hotel
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isletmesinde yiiksek olmasi ve yoneticilerin uyguladiklar1 kalite rekabeti stratejilerinin
ve politikalarinin ¢alisanlar tarafindan da benimsendigi gostermektedir. Bu durum,
miisteri memnuniyeti seviyesinin yliksek olarak bulgulanmasini agiklamaktadir.

Sonug olarak, i¢ miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyeti ve rekabet giicii
kavramlar1 arasinda dolayli yoldan etkilesimler bulundugu iddia edilebilir ancak kesin
ve dogrudan iliskilerin bulundugunu soylemek miimkiin degildir. S6z konusu
kavramlarin bir biitiin olarak ele alindig1r bir sistemin saglayacagi faydalarin kesin
olarak ortaya konabilmesi, departmanlar arasindaki farkliliklarin daha derinlemesine
incelenmesi i¢in daha fazla arastirmaya ve SERVQUAL o6lgeginin nitel analizlerde
kullaninmina yo6nelik daha fazla uygulamaya ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu asamada,
arastirmaya konu olan isletmede de gozlendigi tizere, her ii¢ degiskenin de gerekli
Ol¢iide ele alinmasi halinde, biitiinlesik bir sistem uygulanmasa dahi hedeflenen
kurumsal amaglara ulasilmasinin miimkiin oldugu sdylenebilir. Kurumsal hedeflerine
ulagmak, rekabet giiclerini yiiksek tutmak, miisteri memnuniyeti seviyelerini arttirmak,
calisanlarindan en yiiksek verimliligi almak isteyen hizmet isletmeleri, her ii¢ degiskeni
de yeterince dnemsemeli ve sorunlarin olugsmasini onleyici, sorun giderici ve olumlu
durum ve uygulamalar1 gli¢lendirici dnlemleri almalidirlar. Miisteri memnuniyetini en
st Oonem seviyesinde goren isletmeler, calisan memnuniyeti ya da diger i¢
meseleleriyle, miisterilerine sunduklar1 hizmetin kalitesi arasinda kesin bir ayrim
yapmak zorundadirlar. Calisanlarin memnuniyet seviyelerinin diisiik olmasi asla kabul
edilebilir bir durum olmamali ancak bu durumun misterilere herhangi bir sekilde
memnuniyetsizlik olarak yansimasina da kesinlikle izin verilmelidir. Rekabet giicli hem
i¢ miisteri memnuniyetinden hem de dis miisteri memnuniyetinden etkilenmektedir. I¢
miisteri ya da ¢alisan memnuniyeti nitelikli is giiclinii ¢cekme ve elde tutma, personel
devir hizin1 diistirme gibi yollarla rekabet giiciine katki saglarken, miisteri memnuniyeti
ise marka bilinirligi ve glivenilirligi, kulaktan kulaga pazarlama, yiiksek geri donen
miisteri oran1 gibi yollarla isletmeye rekabet iistiinliigii saglamaktadir. Bu noktada i¢ ve
dis miisteri memnuniyetini birbirinden ayiracak gerekli onlemleri almak ve her iki
degiskeni de yliksek tutarak rekabet giiciinii yiikseltmek i¢in gerekli orgiit kiiltiiriiniin
olusturulmasinda; bu oOrgiit kiiltiirinlin  ¢alisanlar tarafindan benimsenmesinin

saglanmasinda ydneticilere biiylik gorevler diismektedir.
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Ek 1: Yonetici Goriismesi Analiz I¢in Secilen Ciimleler ve Puanlama Tablosu

Kategoriler

Kodlar

Birimler

Ciimlede vurgu

Cok
Zayif

Zay1f

Notr

Giicli

Cok
Giicli

Puan

2
Puan

3
Puan

4
Puan

Puan

Kategori
Bazinda
Toplam
Agirhk
Puanlan

Toplam
Cevaplar
icindeki
Oran

Yoneticiler
ve Liderlik

-Yoneticiler
-Yetki
-Yonetim
Sistemi

-“Bizde mesela biitiin departman midiirlerinin kapilar1 agiktir. Her personel her
istedigi zaman gelir departman miidiiriine bir istegi varsa sdyleyebilir. Hatta hic
kimseye higbir yere sdyleyemezse, herhangi bir konuda otele menfaat saglayacak, ise
bir yenilik getirecek, yeni bir fikir, yeni bir gelisme, bir diislince aklina gelmisse, hi¢
kimseye sOyleyemezse iki satir yazar, ister acik olarak ister kapali olarak bizzat
gotiirip genel midiiriin sekreterine verebilir ve direkt olarak en iist diizeyde
degerlendirilir. Ve bunlar1 biz, is basi egitimlerinde, isletmemizde goreve baslayan,
ise baglayan herkese bizzat ben bunun egitimini vererek sOylerim ve bizzat ilk
geldikleri giinde bu egitimi kendilerine veririm”.

-“Yoneticiler olarak (¢alisan mutlulugu igin) 6zel bir sey yapmiyoruz. Hatta, bizdeki
bu size anlatmaya ¢alistigim sistem bize 6zgii de olsa bizim i¢in bir sistem”.

—“Yoneticilerin, baz1 konularda kendi galisanlarina kars1 da otelin genel ¢aligsanlarina
karsi da yetkileri kisitlanmigtir. Bizde, asagidaki personellerimize yetkiler
arttirilmigtir; birbirini uyarma yetkisi dahil yetki vermisiktir ama yoneticilerin
yetkileri kisitlanmistir”.

-““...bizim igletmemizde hi¢bir yonetici, hi¢bir diger personeline bagiramaz. Bu genel
miidiir kuralidir ve bu yiizden hi¢ kimse kimseye bagirma hakkina sahip degildir
bizde. Yani ne bir sef altindaki kisiye bagirabilir, ne bir miidiir altindaki kisiye
bagirabilir. Eger konusacagi konu ozelse, digerleri tarafindan da duyulmamasi
isteniyorsa, odasina cagirir ve odasinda konusur. Odasinda da bagiramaz dikkatinizi
cekerim. Ortalikta bagiramaz anlaminda sdylemiyorum. Midiir, yonetici, sef, ara
yonetici, altindaki ¢aliganlara sesini yiikseltemez! Bu, tamamen bize 6zgii bir sey.
Higbir yerde bunun ben kural olarak konuldugunu gérmedim. Bizim talimatlarimizda
da yazmaz”.
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-““...bizde talimatlar, “yasakli talimatlar” seklinde degildir. “Tavsiyeli talimatlardir”.
Bu da bizim buldugumuz bir seydir, yani iste “surada su kurallara uymazsaniz
cezalandirtlirsiniz”... Hayir. “Surada su kurala uymaniz, sizin iyiliginiz i¢indir”... Bu
arada c¢ok fark var”.

-““...burada personelin mutlulugunda yoneticilerin ¢ok rolii var. Birincisi bu davranis
rolii ¢cok onemli. ikincisi, biraz &nce size sdylemistim, biitiin kapilari aciktir
miidiirlerin. Genel miidiiriin kapisi1 agiktir... Yani bir personel, yaptigi isle ilgili, otelin
genel menfaatiyle ilgili, bir tasarruf diisiincesi ile ilgili, yeni bir uygulamayla ilgili,
aklmma bir fikir gelmistir. Belki hi¢ kimsenin itibar etmeyecegi bir deli fikridir;
olabilir... Yazar, hi¢ kimseye veremezse, hi¢ kimse kendisini dinlemezse, gotiiriir
genel miidiiriin sekreterine verir, en iist diizeyde o (fikir) degerlendirilir. Dolayisiyla
burada, personelin mutlulugunda, ydneticilerin yilizde yiiz rolii vardir”.

-“Yani yiizde yiiz personel mutlulugu istiyorsaniz, yiizde yiiz role sahip olan
yoneticilere de davranislarinda nasil davranmalari gerektigini 6greteceksiniz. Biz,
personellerimize egitim vermeden &nce on tane fazla egitim verdik. Ozellikle bu
konularla ilgili... Ve inanir misiniz? Yoneticilere bazi seyler daha zor ogretiliyor
clinkii yoneticiliklerini baska yerlerde edinmisler. O baska yerlerden edindikleri,
kendi kisiliklerinden kaynaklanan stresli davraniglar1 da alirsaniz ele, gergekten onlart
torpiilemek, yok etmek epey zamanimizi aldi ama simdi bu konuda ¢ok dogru hareket
ettigimizi goriiyoruz ve ¢ok basariliyiz bu konuda”.

Ic ve Dis
Miisteri
Odaklilik
(Davranis ve
memnuniyet)

-Miisteri
memnuniyeti
-Misafir
-Calisan(lar)
-Personel

-I¢ miisteri
-Hizmet
Ortaklig1

-“...bir misafiri mutlu etmek veya memnun etmek kolay olabilir. Ama bir, otel
isletmeciliginde ayn1 anda yaklasik on, on bes tane iilkenin insan1 orada konakliyor.
Ve bu on, on bes tane iilkenin ayri kiiltlirleri oldugunu diisiiniin. Biitiin bu ayr1
kiiltiirlerdeki insanlara eger siz hizmet kalitesini tek bir memnuniyet seklinde
verebiliyorsaniz bunun da uluslar arasi bir tek dilinin olmas1 gerekir”.

-“Karsinizdakine deger vereceksiniz, karsmizdakine saygi gostereceksiniz,
karsinizdakini seveceksiniz ve karsinizdakinin yiiziine daima giileceksiniz. Bizim
calisanlarimiz bunu yapiyor, tabi ¢alisanlarimizi biz mutlu etmeye calistigimiz igin
misafirlerimizi de mutlu etmek daha kolay oluyor”.

-“Eger ¢alisanlarmiz kendileri mutlu degilse, misafiri memnun edemezler".

-“Bizim sloganimiz, bizim hedefimiz bu; hem ayni zamanda bizim kalite hedefimiz,
hem personel mutlulugunu yaratmaktaki istegimiz hedefimiz”.

-“Her ne kadar bunlarin 6lgiim aletlerini tam elimizde tutamasak da misafiri bir 6l¢lim
aleti gibi goriip bunu kullanmak suretiyle ve bir de personelimizin isteklerini,
sikintilarini, sikayetlerini takip etmek suretiyle bunlari ne kadar azaltirsak personel
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mutlulugumuzu da o derece yiikseltecegimizi bildigimiz i¢in ve personelin
mutlulugunu da direkt olarak misafire memnuniyet olarak yansiyacagini ve misafir
bizim sadece gérevimizi yapmadigimizi; ama gorevimizi severek ve kendisine deger
vererek yaptigimizi goériince otomatikman bizim bu konudaki davranisimiz ve
personelimize 6nem vermemizin geregi de ortaya ¢ikiyor”.

-“...hedefimiz ‘yiizde yiiz personel mutlulugu, yiizde yiiz misafir memnuniyeti’.
Dikkat ederseniz birisine mutluluk dedim, birisine memnuniyet dedim”.

-““...personel de nihayet etten kemikten yapilmis, sinir sistemleri her ne kadar giilseler
de bazen kendi sorunlariyla boyle bir gerilim igerisine girmis, biz de insaniz nihayeti.
Bunu her ne kadar karsimizdakine belli etmeyece§iz ama karsimizdakilerin,
yaptigimiz davranistan, ona sundugumuz hizmetten mutlu oldugunu goziimiizle
goriince ayaklarimiz daha cabuklasir, yiiziimiizdeki giiliimseme daha c¢ok yayilir ve o
giin nasil ¢alistiginizi anlamazsiniz bile”.

-“Eger, bir misafirin sizin yaptigmizdan, bunu sozlii olarak tesekkiir etmesi bir sey
ifade etmez. Goziiyle size bakip bdyle bir giilimsemesi o tesekkiirden ¢ok daha degerli
bizim i¢in ve tabi ki ¢alisan personellerimiz misafirlerden bu olumlu elektrigi alinca
kendi enerjileri, sinerjileri ¢ok daha fazla artiyor”.

-”...Belki biraz uzun siirebilir ama bu diizeltmeleri (i¢ miisteri kavramina iliskin)
yapmak zorundayim. Bir kere hizmet sektoriinde, bizim alanimizdaki hizmet
sektoriinde biz kesinlikle misteri kavramimi kabul etmiyoruz. Bizde miisteri kavrami
diye bir kavram, miisteri diye bir sozciik yok. Bizde misafir var. Ciinkii eger biz
misafir demezsek, isletmemizden yararlananlara, veya gelip de biinyemizde
konaklama/tatil yapanlar sadece bize para veriyorlar diye biz onlar1 miisteri olarak
isimlendirirsek bunun haksizlik olduguna inaniyoruz”.

-“Onlar bizim evimize geliyorlar. Orasi bizim evimiz. Biz otelciler, biz turizmciler
kendi ¢alisma alanlarimizi kesinlikle evimiz olarak goriirliz ve oradan yararlanan
kisilere de misafir deriz”.

-“...bu kesinlik arz eden durum icerisinde miisteri kavramini biz misafirlerimize
miisteri demezken, isletmemizden yararlananlara miisteri demezken, kalkip da kendi
caliganlarimizi miisteri kelimesinin igerisine sokabilmemiz miimkiin degil”.

-“Eger biz kendi isletmemizde yararlanan kisileri konaklama yapan kisileri, oray1
kendi evimiz, onlar1 da misafirimiz gibi gérmezsek, bir bakima onlara verdigimiz
hizmette duygusallig1 isin icerisine katamayiz”.

-“Dikkat ederseniz, daha g¢ok satig-pazarlamacilarin hedefidir miisteri kelimesi ve
kitleler. Ama biz onlar1 o sekilde miisteri gérmeyiz. Biz de onlardan kazang sagliyoruz
tabi ki. Onlar bizim hedef kitlelerimiz buraya kadar her sey dogru ama biz onlar1
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miigteri gibi soguk bir kavram igerisinde gorme isleminde bulunamiyoruz. Bu bize
soguk geliyor hakikaten”.

-““...biz, dogrudan dogruya onlari misafirimiz olarak goriiyoruz, misafirimiz olarak
goriince de aynen sizin evinize gelen kisiye davrandiginiz samimiyet nasilsa biz de
ayn1 samimiyet icerisinde onlara davraniyoruz. Bizim basarimizin esas nedenlerinden
bir tanesi bu”.

-““...kendi ¢aliganlarimiza i¢ miisteri ad1 altinda da olsa bir kavrami yakistirabilmemiz,
bir sifati yakigtirabilmemiz miimkiin degil. Eger biz kendi g¢alisanlarimiza miisteri
kelimesini yakistirsak, kendilerini Otelenmis, kendilerini daha ileriye atilmig
hissederler. Dolayisiyla bunu kendileri de kabul etmezler”.

-““...biz, gelenlere hizmet verirken, birbirimizle departmanlar arasi iliskilerde, kisilerin
arasindaki iligkilerde, takimlarin arasindaki iligkilerde asla ve asla bir miisteri alis
verigi igerisinde degiliz. Aksine bir ortaklik icerisindeyiz. Biz ortak bir hizmet
veriyoruz. ...hizmeti verenler birbirleriyle ortaktirlar. Birbirleriyle alig veris igerisinde
degildirler!”

-“Herhangi bir departmanda yapilan islem 6biir departman tarafindan bekleniyor gibi
goriilse, o pisiriyor oteki gotiirliyor gibi olsa da bunlar birbirlerinin miisterisi degil ayn1
hizmeti veren birer ortaktirlar”.

-“...misafir i¢in mutluluk o kadar kolay degildir. Misafir ¢iinkii para vererek oradaki
hizmeti satin aliyor bir bakima. Dolayisiyla o, her seyi satin aldigini zannediyor. Hatta
bazilar1 var ki oteli de satin aldigin1 zannediyor, bizleri de satin aldigin1 zannediyor. O
kadar ileri disiincede diisiinebilen misafirlerimiz var. Biz, onlar1 ancak memnun
edebiliriz”.

-“Zaten misafiri memnun ederseniz, personelin mutlulugu oluyor, personelinizi mutlu
ederseniz o da misafiri memnun edebiliyor. Bu ikisi arasindaki baglanti tam bir
terazinin iki kefesi gibi”.

-“I¢ miisteri yok; siz istediginiz kadar i¢ miisteri deyin, ciinkii bizim ¢alisanlarimiz
dedigimiz gibi onlar bizim hizmet ortaklarimiz, birbirlerine karst da onlar hizmet
ortaklar, bizim de hizmet ortaklarimiz”.

-“Benim miidiir olmam hizmet ortakligimi degistirmez. Hizmet konusunda biz onlarla
birebir tam esit ortagiz. Ben miidiirliigiimii bu ortakligin disinda tutarak ancak size
“miidlirim” diyebilirim. Yoksa hizmete girdigimiz andan itibaren ben en alttaki
birisiyle esit seviyede ortagim. Hizmet ortagiyiz biz”.

-““...gergekten biz onlar1 hicbir zaman miisteri kavramina, disaridan gelenlere de
alistirmadigimiz gibi kendi aralarinda da alisgtirmiyoruz”.
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Biitiinliik ve
Iletisim

-Catigma
-Bitiinliik
-Caligsanlar
arasi rekabet
ve ¢ekisme
-Ekip
Caligsmasi

-“Biz ¢alisanlarimiz arasinda bir kere rekabet yaratmiyoruz”.

-“Eger c¢aliganlar arasinda rekabet ve bir yarigma yaratirsaniz, o yaratmig oldugunuz
rekabet ve yarigma ister istemez bazi hirs diizeyi yliksek olan, egosu yiiksek olan
kisilerde strese doniisebiliyor ve bu da bazi tatsiz sonuglara varabiliyor ve varabilir”.

- Gayet dogal bu ama biz bunun bu sekilde olmamasi i¢in en biiyiik gayretimiz bir
kere onlarin sadece misafiri memnun etmek konusunda yarigmada olabileceklerini
kendilerine bastan beri igletmeye girdikleri andan beri vermis oldugumuz biitiin
egitimlerde bunun iizerinde durdugumuz i¢in artik kendileri de buna inanmiglar”.

-“...Bir kisi, terfi konusu dahil, arkadasi ile yaris icerisinde degil. Eger bu konuda
yarig icerisinde olsaydi, belki insan egolarini tatmin etmekte herkeste oldugu gibi
bizler de zorlanirdik”.

-“...tabi ki tam anlamiyla toplam kalite yonetiminin gerektirdigi bir yatay hiyerarsi
icerisinde oldugumuzu sdyleyemeyiz. Aksine belli kaliplarla dikey hiyerarsi
icerisindeyiz ama bu dikey hiyerarside, hiyerarsinin basamaklarini teskil eden noktalar
asla kat1 ve agagiya hiikkmedici sekilde degildir”.

-“Bizde, ¢aligma alan1 igerisinde herkes herkesi gordiigii yanlis konusunda uyarabilir.
Boyle yetki vermisiktir personelimize. Ama bunu yaparken kendisine yakisan ve bizim
ona Ogrettigimiz sekilde yapmak zorundadir. Kalkip da bir amir edasiyla kendisinden
iistteki bir kisiyi uyaramaz. Fakat biz onun uyarisinin usuliine uygun olmasi halinde,
diger kisinin de tepki gostermesini engelleriz. Ve kesinlikle o da ona tepki gosteremez,
“sen kim oluyorsun da beni uyariyorsun?” diyemez. Ciinkii ona bu yetkiyi
vermigiktir”.

-“Ayriyeten bizde bu uyar1 sisteminden dolay1 sikayet ve ispiyon yasaktir. Kimse
kimseyi hakkinda sikayet edemez. Varsa sdyleyecegi bir sey gider yiiziine kars1 soyler,
‘arkadagim sen bunu yanlis yapiyorsun’ der”.

-...departmanlarin anayasalar1 vardir bizde. Oyle deriz biz. Departmanin ana yasasi
deriz. O departmanin kurallaridir ve o departmanin kurallar igerisinde otelin genel
kurallar1 ayrica vardir. Biitiin bunlar personellerimize 6gretilmistir. Bunlar 6gretildigi
icin uyaran kisi dogru, kibar, kendisine ve pozisyonuna yakisir sekilde uyarisini
yapmissa, Oteki kisi onun iistii dahi olsa, “sen ne kalkiyorsun da bana bu sekilde
soyliiyorsun?” deme hakkina sahip degil ¢iinkii kurallar ona da 6gretildi. O da biliyor
bunun uyarida bulunabilecegini ve bizzat genel miidiir tarafindan bu konuda
yetkilendirilmistir biitiin ¢aliganlar”.

-“...boyle olunca da ister istemez bu iliskilerde stres dedigimiz olay1 biz isletmemizde
yasamiyoruz”.
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-“...Kisi basarili olabilir ama ekibin igerisindeki basarisidir o. Biz ekibin basarili
olmasini istiyoruz. Bizim i¢in kisi basaris1 dnemli degil... bizim i¢in ekip basarisi daha
cok 6nemli”.

-“Kendi birimi iginde zaten halledilmiyorsa, arkadasinin sorunundan, nesesinden
haberi olmayan bir takim, takim olamaz... Bizde boyle bir sey yok. Herkes kendi
takimi, kendi ekibi igindeki herkesin durumunu bilir. Birinin yiizii glilmedigi zaman
‘senin ne oldu? Bir seye canin m1 sikildi?’ herkesin birbirine sordugunu goriirsiiniiz.
Isletmemizde biraz yasaymn goreceksiniz. Ve bunun bdyle olmasi gerektigini
diisiiniiyoruz”.

Egitim

-Egitim
-Danigman
-Danigmanlik

- “Egitimin bu birimle birlestirilmesinin bir nedeni, bu standartlarin devaml bir yil
icersinde biitlin isletmedeki departmanlarin yaptigi egitimleri takip etmesi, egitim
ihtiyaglarimi belirlemesi...”.

-““...personeller ister devamli olarak isletmede ise baglatilacak olsun, isterse sezonda
gelip caligmig, ayrilmis, tekrar yeni sezonda gelecek olsun, bunlarin her geliglerinde
kendileri ile bir 6n miilakat yapilir, insan kaynaklari miidiirliigii tarafindan bu
miilakatlarla, personelin secimleri yapilmadan 6nce benim departmanima gelmek
suretiyle ben ige alinacak kisilerin egitim ihtiyaglarini belirlerim”.

-“Egitim ihtiyaglar1 icerisinde hem yapacagi gorevle ilgili egitim ihtiyaglarimi
belirlerim, hem departman i¢i egitimlerdeki egitim ihtiyaclarini tespit ederim hem de
bu standartlarla ilgili ne gibi bilgileri daha dnceki calistigi yerlerden var veya getirmis
veya bu konuda hi¢ bilgileri olmayabilir, dolayisiyla bunlara bu standartlarimiz
konusunda da ne gibi egitimler verecegimizi tespit ederim ve ondan sonra kisinin ise
baslamasi yapilir”.

-“Is bas1 egitimimizden itibaren, gerek departman ici hizmet egitimlerinde, gerekse
genel egitim ihtiyaclar1 esnasinda bu hizmet standartlar1 ile ilgili egitimleri de
belirleriz”.

-““...bizim bu departmanimizin ayrt olusunu ve egitim birimiyle birlestirilmesinin en
o6nemli nedeni bu; egitim ihtiyaglarinin gerek hizmet standartlari agisindan, gerekse
diger egitim ihtiyaglari bakimindan belirlenmesini saglayabilmek i¢in...”

-“...Ayr1 bir egitim midirliigli veya insan kaynaklar1 biinyesinde bir egitim
miidiirligi yapilmamustir. Egitim ve kalite temsilciligi olarak birlestirilmek suretiyle
bizim isletmemizde uygulaniyor, daha da dnemlisi biz bunu kendi igletme i¢imizdeki
diizen olarak goriiyoruz”.

-““...bizim esas biitiin bu yapmis oldugumuz hizmet kalitesiyle ve standartlarla ilgili
denetim firmamiz, bir danigmanimiz var; bu bizim devamli gelip kontrollerimizi
ihtiyaglarimizi tespit ederek bizim isteklerimiz dogrultusunda bize hem ek egitimler
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hem de ek diizenlemeler saglar ama daha da 6nemlisi yilda mutlaka bir sefer esas ana
danigsmanlik ve belgelendirme firmamiz olan uluslar aras1 ve merkezi Almanya’da olan
TUV Siid firmasi tarafindan belgelendirildigimiz icin biitiin denetimlerimiz de TUV
Siid firmas: tarafindan yapilir”.

-“...Yabanci standartlar icerisindedir ama Tiirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan da
kabul edilmis ve onaylanmis olan standartlardir. Yani, biz Alman Standartlarini kalkip
isletmemizde uygulamayiz. Alman firmasinin, kendi disiplin ve diizeni igerisinde fakat
Tiirk Standartlar1 Enstitlisii’'niin kabul ettigi ve onayladigi standartlar1 uygulariz,
denetim firmamiz TUV Siid’dur”.

-““...ilk baslangictan itibaren, isletmemize yeni katilan bir kisiden itibaren baglayarak
algilarsak, oncelikle isi girdiginin ilk ti¢ giinii igerisinde, kendisine departmandaki
gorevlendirilen kisiler tarafindan biitiin tesis bizzat gezdirilerek tanitilir. Tesiste nerede
ne var onu tanir, bilir...”.

-“...en ¢ok yeni bir igse baslayan kisinin hassas oldugu, kendini tabirimi hos goriin,
sudan ¢ikmig balik gibi gordiigii bir ddnem vardir. Adam senelerini vermistir, bir ¢ok
deneyim kazanmigtir ama yeni bir tesise, yeni bir ise gider baglar, o giin eli ayagina
dolasir. Ne nerededir bilemez. Nereye nasil gidilir nereden gidilir bilemez. Birisine bir
sey soracak olsa kime soracagii bilemez. Dolayisiyla bu bosluk hakikaten her
kademedeki ise yeni baglayan insan i¢in ¢ok 6nemlidir. Zaten insanlarin en ¢ok hassas
oldugu noktalardir bu. Ise yeni basladigi ilk bir ay; isten ayrilacagi son ay”...

-“...(Calisan) Isten ayrilacagi son bir ayda kendisini her seyden soyutlanmis, o
isletmeden kapimin 6niine koyulan birisi gibi goriir. Hatta kendisi istiyordur ayrilmay1.
Ama bir tiirlii ayaklar1 orada disartya gitmez. Orayla o kadar biitiinlesmistir ki... Ise
yeni baslayan biri de oraya o kadar yabancidir ki... Sanki hi¢ hayatinda otel gérmemis!
Adam senelerini otellere vermis, senelerini misafirlerin karsisinda gecirmis, o kadar
rahat, kendine giivenli, iletisim giicli yliksek bir insan ama boyle yeni bir igletmeye
gelip de ise basladigi zaman kendisini ¢ok acemi hisseder. Iste ona o dénemde
yardimci olmak gerekir”.

-““...biz bu tamitim1 yaptiktan sonra ilk {i¢ giin igerisinde ona size bu sdylemis oldugum
konular1 da igeren sekilde, bir is basi egitimi, program dahilinde bir is basi egitimi
veririz. Ondan sonra da her y1l yaptigimiz egitimler kapsaminda biraz sonra isimlerini
cok basit olarak kisaca sayacagim egitim programlarimiz var ama bu is basi
egitiminden sonra yine ise basladigmin ilk on giinii igerisinde, is bast egitimi
igerisinde, bu ii¢ giin dahil ilk on giin i¢erisinde, departmanlar tarafindan kendisinin o
departmanda aldig1 gorevle ilgili, kimlerle beraber c¢alisacak, nerede ¢alisacak,
calisirken kullanacagi malzemeleri nereden alacak, nasil getirecek, nasil gotiirecek,
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bizim konseptlerimiz nedir, talimatlarimiz nedir, kurallarimiz nedir, biitiin bunlarla
ilgili herhangi kendisine bir sorumluluk verilmeksizin bunun da egitimini alir ve ondan
sonra goreve baglar. Ondan sonra misafirin kargisina biz onu ¢ikaririz. O ana kadar
sadece gbzlem yapar ve almis oldugu egitimlere bakar. Dolayisiyla bunun diginda da
bunlar onu kazanma egitimleri diyoruz biz buna. O kisiyi kazandiktan sonra vermis
oldugumuz degisik egitimler var”.

-“Mesela her yil tekrarladigimiz ‘misafir odakli hizmet egitimi’ var. Yine her yil
hemen hemen her zaman sik sik bdyle uygulamasini yapmaya calisti§imiz veyahutta
egitimini verdigimiz beden dili ve diksiyonla ilgili egitim var. Ozellikle bunu aramiza
her yeni katilan gruba, bunu uyguluyoruz. Takim calismasi egitimimiz var. Cilinkii
bizim ig¢in kisilerin performanslari yerine ekibin performansinin 6nemli olduguna
inaniyoruz...”

-““...Beceri egitimleri icerisinde egitimlerimiz var, neleri daha pratik olarak yaparlarsa
daha kolay... Yabanci dil egitimlerimiz var, ¢iinkii herkesin her lisan1 tam anlamiyla
konusuyor olmasi miimkiin degil ama hi¢ olmazsa yaptig1 isin seviyesi oraninda basit
iletisimi kuracak sekilde oteldeki misafir gruplarinin en azindan biiyiik olan gruplarin
lisanlarmi kullanabilmeli. Yani ne bileyim Tiirkce, Almanca, Ingilizce, Rusca
‘giinaydin’ diyebilmeli; ‘Iyi aksamlar’ diyebilmeli. Bunlar1 zaten kendi departmanlar
icerisinde, bizim de egitim midirligi ile destekledigimiz sekilde bir egitim
programlarimiz var. Yabanci dil egitimlerini de uyguluyoruz.

-““...Ayrica, -bu ¢ok onemli-; is giivenligi ve ig¢i saglig1 egitimi var. Bu kanuni olarak
da zorunlu bir egitim. Burada, is¢ilerin kendi yasal haklar1 da kendilerine 6gretiliyor.
Bu ¢ok giizel bir sey. Dolayisiyla eskiden boyle bir sey yoktu. Ayni zamanda da
islerini yaparken herhangi bir is kazas1 meydana gelmesin i¢in, ne gibi kurallara dikkat
etmeleri gerektigi de yine bu egitimin icerisinde mevcut.

-“...Ve hijyen egitimimiz var. Her sene bunu mutlaka uyguluyoruz. Lejyonella
egitimimiz var. Bunu her sene mutlaka uyguluyoruz; her gruba mutlaka uyguluyoruz”.

-“...bizde egitimler bitmez! Ben size daha Once bir sorunuzda yanilmiyorsam
sOylemistim: baglangicta is yaptigimiz kisilerin bilgi ve daha oOnceki aldiklar
egitimlerine gore egitim ihtiyaclarini belirliyoruz ve o egitim ihtiyaclarina gore de iste
bu egitim programlarimizi uyguluyoruz”.

-“Simdi baska yerde yetigsmis olan kisi, oranin dogrulariyla beraber, yanlislarini da alir.
Biz onun igin bagka yerden kimseyi almayiz. Yetigmis kisi almayiz”.
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-“Biz, deneyimli, bagka yerde tabirimi yine hos goriin, “kasarlanmig”, gerek meslek
bilgisi bakimindan kasarlanmis, gerekse bize uymayan, bizim yanlis gérdiigiimiiz veya
bizim konseptlerimiz disinda davramiglart edinmis, aligkanliklar1 da kasarlanmus...
Bunlar1 yok edemezsiniz. Dolayisiyla biz kendimiz alip yetistirmeyi tercih ediyoruz”.

-“Nitelikli insanlar1 aliyoruz, deneyimli insanlar1 biz ihra¢ ediyoruz. Xanadu adi
kimin referansinda varsa, o kisi hemen Antalya bdlgesinde, turistik tesisler icerisinde
kendisine kapilar agilir. Xanadu’nun oniinden gegene bile kapi aciyorlar! Birakin
Xanadu’da ¢alismis olmasini...”.

Genel
Calisan
Memnuniyeti

-Memnuniyet
-Tatmin
-Mutluluk
-Sevk

-Is Tatmini
-Caligan
Performansi

-“Ogzellikle bizim insanimzi mutlu etmek kolay. Bizim insanimzin birinci derecedeki
mutluluk ilaci, kendisine gosterilecek olan ilgi, ona isiyle ilgili Ogretilecek olan
hususlardir”.

-”Eger bizim insanimiza bir seyler dgretirseniz, kendisinin 6zel ve isle ilgili her tiirlii
sorunlariyla ilgilenirseniz, bizim insanimizi mutlu etmek i¢in ¢ok kolay bir yol ¢izmis
olabilirsiniz”.

-“Ona (¢alisana) o donemde (ise giris ve isten ayrilig) yapacagmiz her atacaginiz her
atacaginiz adim, yapacaginiz her yardim, vereceginiz her el uzatma hem onun
isletmeye baglanmasini saglayacaktir, hem de onun size karst olan duygularimi ve
isletmenin “gergekten burasi sdylenildigi gibi bir isletmeymis” diisiincesine donmesini,
kapilmasini saglayacaktir. O anda kazandmiz demektir. O kisiyi o anda kazandiniz
demektir. Iste personel mutlulugu o noktada bagliyor”.

-“Is tatmini diizeylerini ancak egitimlerle belli seviyede tutabilirsiniz”.

-“.. kisilerin hemen geri beslemeleri, yeni egitim ihtiyaglarint belirleyerek
performanslarinin diigmesine neden olan hususlar1 belirlemeniz ve ona gdre yeniden
egitime almaniz gerekir”.

-“Bunun (is tatmininin) da gene Olgiilebilir bir terazisi yok. Yani bunu bir terazi ile
Ol¢lip de iste, “bu calisanlarin, bu konudaki performanslarn diistii, dolayisiyla da is
tatminleri zayifladi” gibi bir sey olmaz”.

-“Eger bir kisi, normal olarak, nasil ifade edeyim tam bilemeyecegim ama sizin
kendisine vermis oldugunuz mutlu olmasini, giiler yiizlii olmasini, misafirlerle ilgili
olmasini, dniinde giderken yerdeki en kiigiik bir seyi bile gérmesini ve kafast dniinde
gitmemesini, daima dik, kendine giivenli yiiriimesini 6giitlediginiz halde o giin bunlar1
yapamiyorsa, o giin o kisinin mutlaka bir sorunu vardir. Derhal davranigindaki
degisikligi tespit etmeniz gerekir, davramigindaki degisiklige gore kendisini alip,
kendisine bir ¢cay/kahve 1ismarlamaniz gerekir. Hangi seviyede personel olursa olsun
bizdeki adet budur. “Gel bakalim seninle bir cay icelim” deriz, otururuz, bir gay
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sOyleriz, beraber ¢ay icerken neden bugiin yiizlinlin giilmedigini sorariz. Neden bugiin
sorunu oldugunu sorariz. Derdini sorariz ve gerekirse “git sen bugiin ¢caligma” deriz. O,
o giin ¢alismasim. Onun o asik suratiyla bize o giin getirecegi higbir art1 yok. Bir ¢ok
eksi var. Ustelik takimmi da eksi yapacak. Dolayistyla onu takimim igerisinden alir,
gondeririz. Ertesi giinli o, yiiziinde giiller agarak gelir, takimda ¢igekler agar. Bizim
uygulamamiz, davranisimiz bu. Ama burada bir terazimiz yok, tek terazimi
gozlemlemek, yanlarinda olmak, yakinlarinda olmak, ilgilenmek...”.

-““...bu kisi (performansi diigen kisi) bize ya arkadaslar1 vasitasiyla gelir, veya gelmez,
kendi aralarinda hallederler. Yani, kendi aralarinda hallederler derken, bir sorunuzda
yanit olarak size sOylemistim; c¢ogu zaman kendileri, gordiikleri aksakliklarda
birbirlerini uyarma yetkisine sahiptirler. Bu yetkiyi vermisiktir kendilerine. Ayni
zamanda bu yetkinin yaninda bu tiir aksakliklari diizeltme yetkisi de kendilerinde
vardir. Yani bizde illa departman miidiirii izin vermez. Yanindaki en yakin amiri
durumunda veya kendisinden daha kidemli durumda olan bir kisi “haydi sen git bir ¢cay
ic. Yarim saat bir dinlen”. -Eger iste herhangi bir sekilde bir ortam varsa ki
personelimizin kafeteryasi var, personelimizin ¢ay igcme yeri var, personelimiz ayni
zamanda orada kendi bdyle dinlenme aninda, dinlenme ihtiyacini da karsiliyor- “sen
git orada bir saat otur” deriz. Eger bu bir saatlik oturma, bir saatlik dinlenme onun
kendisini dinlemesi agisindan yeterli oluyorsa, kendi birimi i¢inde de bu halledilir”.
Biitiin isletmelerde keske bdyle bir olabilse, keske biz bunu kendimize ait bir sey degil
de biitiin isletmelerin uygulayabildigi bir sistem haline getirebilsek... Biz heniiz bunu
sistem haline getirdigimizi sdyleyemeyiz. Bize 6zgii bir uygulama bu”.

Odiil ve Ucret

-Odiil
-Ucret
-Ceza

-“On yillik bir isletme oldugumuz halde hizmet kalitesi ile ilgili uluslar aras1 6nemli
sekiz tane odiiliimiiz var”.

-“Bu ddiillerin igerisinde kiiciik ¢apli ve ulusal nitelikli veya ulusal bazli 6diiller buna
dahil degil”.

-“...Giiler yuzlilik”, “giiler yiizliilik”, “giiler yiizlilik”... Ben tek kelime dedim ama
tek kelimeyi ii¢ sefer sdyledim ¢iinkii bu giiler ytzlilik bize biitin bu odiilleri
kazandird1”.

-“Thomas Cook diinyada yaklasik on bin tane oteli olan ve yillik olarak yiiz milyon
kisiye hizmet eden bir acenta ve bu acenta bizim &dilii aldigimiz yildaki biitiin
misafirleri, kendi misafirleri arasinda yapmis oldugu degerlendirmenin sonucunda biz
biitiin diinyada en yiiksek 6diilii misafirlerden almis oldugumuz puanlarla alarak bu
odiilii elde ettik”.
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-““...bizim elde ettigimiz 6diil sembolik bir sey ama misafirlerden aldigimiz puan esas

bizim 0odiilimiiz ve o misafirlerin bu &dilii vermesini de saglayan bizim
calisganlarimiz. Bizim g¢alisanlarimizin gosterdigi giiler yiiz ve hizmet kalitemizi o
misafirlerimize yansitabilmemiz”.

-...6diil de bizim icin ters... Yani, hizmet sektoriinde 6diilii kime vereceksiniz? Odiil
genelde bireysel bir seydir”.

-“Baktiginiz zaman bir acidan, o6dil bireysellik getirir. Ama biz bireysellik
istemiyoruz. Biz takim ¢aligmasi istiyoruz. Peki takima 6diil verirken ne gibi bir 6diil
vereceksiniz? Hem sizin maliyet olarak o o6diili karsilayabilmeniz biraz sikinti
dogurabilir, ¢linkii dort yiiz tane personeliniz varsa, eger gergekten isletmeniz de iyi
isletiliyorsa, aradaki kopriileri, baglantilari, iliskileri iyi kurmugsaniz, dort yiiz tane her
ay, her hafta, her giin basarili elemaniniz var demektir”.

-“Kimse isini aksatmiyor. Her sey tikir tikir gidiyor. Kime vereceksiniz odiilii?
Tombala m1 ¢ekeceksiniz? Kura m1 ¢ekeceksiniz?”.

-“...(Calisanlarin) kendi aralarinda rekabet de yaratilmamasi lazim. Ama kiiciik kiiglik
tegvik edici bir seylerin de olmasmin zarar1 da yok. Bu rekabet yaratmama
kavramindan daha ¢ok, biraz o6nce de size arz etmis oldugum gibi normal olarak bu
kisilerin ddiillendirilmelerinde, diil gercekten 6diil olmali”.

-’ Aferin’ bazist i¢in 6diil olabilir ama bir ¢ok kisi i¢in ‘aferin’ normaldir. Dolayisiyla
burada 6diil derken neyi kastedecegiz?”.

-“Buna ragmen, bizim kendi aramizda 6diil olarak kabul ettigimiz su sekilde bazi
odiiller var: 6rnegin departmanlardan, her ay, “arkadaslarini temsilen”, bakin burasi
cok oOnemli: kendilerinin basarisindan dolay1 degil... Basarili olan arkadaslarini
temsilen her departmandan, bazi departmanlardan bir, bazi departmanlardan iki kisi
olacak sekilde, kisileri ayin personeli olarak se¢iyoruz ve onlart bitiiiiiiiin diger
personellerin huzurunda kendilerine ddiillerini veriyoruz, sertifika veriyoruz, biraz
belki ayip olacak ama birer altinla ddiillendiriyoruz ve ayriyeten onlara an1 kalacak
otele ait bir objenin onlara birer anisini, bir kupa olabiliyor veya bir herhangi bir duvar
tabag1 olabiliyor, yaninda bunu da veriyoruz. Bir de yilin personelini segiyoruz”.

-“Simdi bizim dort yiiz tane basarili personelimiz var. Dort yiiz tane personelden gelin
de yilin personelini secin bakalim nasil sececeksiniz?”.

-“Ama biz kendilerine sunu sdyliilyoruz: diyoruz ki “bu arkadag dort yiiz tane basarili
personelin arasinda yapmis oldugumuz elemelerle ki bu elemeler de olumlu elemeler;
yani 6rnegin isletmedeki caligma siiresi... Simdiye kadar isletmede elde etmis oldugu
basarilart... Terfi almigsa kag sefer terfi aldigi... Tesekkiir almigsa kag sefer tesekkiir
aldigi... Misafirlerden ne gibi olumlu kendisinin hakkinda yazilar geldigi gibi bunlari
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toparliyoruz, diyoruz ki “bu arkadasimiz her ne kadar yilin personeli olarak seg¢ilmisse
de kendisi bireysel olarak yilin personeli goriiniiyor ise de bu, dort yiiz tane siz basarili
arkadasimizi temsilen buradadir. Ayin personelleri de ayni mantik, ayni felsefe
icerisinde ortaya cikarilir”.

-“...zaman zaman personel pikniklerimiz oluyor. Her sezonun basinda ve sezonun
sonunda departmanlar arasi spor miisabakalarimiz oluyor ve bu spor miisabakalarinda
da o spor miisabakalarini kazananlara ait 6diillerimiz oluyor. Bu sekilde aralarindaki
iletisimi yaratmak suretiyle, 6diilii dogrudan dogruya 6n plana ¢ikarmak istemiyoruz”.

-“Ciinkii bir kisi i¢in 6dill varsa, o 6diilii hak etmedigini diisiinen veya hak etmiyor
goriinen kisi igin de ceza olmasi gerekiyor. Odiille ceza birbiriyle kardes ama ters
taraftan st sirta duran iki kardes... Dolayisiyla biz odilii ¢ok fazla on plana
cikarmiyoruz, cezay1 da hi¢ uygulamiyoruz”.

-“Bakin bu size ¢ok enteresan gelebilir, bizde, bizim hizmet sektoriinde ceza ile bir
islem yaptiramazsmiz. Yani, iste “sen misafire giilmezsen ben sana ceza veririm!”
hayir bdyle bir sey yapamazsiniz, yaparsaniz daha c¢ok katilir, daha ¢ok kasilir, hi¢
giilemez bu sefer. Dolayisiyla hizmet sektoriinde cezay: sifir kabul etmek gerekiyor.
(Odiiliin de minimum ve sembolik olmas: gerektigi kanisinday1z”.

-“Kisisel basarilar yerine takim basarisini hedefliyoruz; biitiin takimlar basariliysa kimi
odiillendireceksiniz? Dort yiiz kisiye birden 6diil vermek, ha o zaman dort yiiz kisinin
en biiyiik 6diilii misafir memnuniyetidir! Biz, personellerimize bu fikri asiladigimiz
i¢in simdi personellerimiz misafirden aldiklart memnuniyet veya iilkelerine gittikten
sonra isletmeye yazdiklar yazilari biz her tarafa asiyoruz, onlar bunu goriiyorlar ve en
biiyiik ddiiliin kendileri igin bu oldugunu onlar biliyor”.

Rekabet

-Rekabet
-Yarig(ma)
-Rakip(ler)
-Nitelikli
Isgiicii

-““...bu alanda rekabet diger alanda maddi tireten firmalarin iirlinleri arasindaki rekabet
gibi degildir. Buradaki rekabet ¢ok farklidir”.

-““.. likslik bizde rekabeti ¢cok saglamaz. Hizmetteki dnem bu konuda ¢ok dikkat
cekiyor”.

-“Markalasmak eger hizmet sayesinde olmussa siz rekabeti kazanmis oluyorsunuz.
Bunu yapabilmeniz i¢in de sizin hizmetinizin kalitesi her ne kadar 6lgiilemiyorsa da,
misafir memnuniyeti bakimindan digerlerinden 6nde olmasini gerektiriyor”.

-“Eger size gelen yiiz tane misafirden doksan sekiz tanesi memnun ve vermis oldugu
paranin karsihigini alarak huzurlu bir tatil yaparak isletmenizden ayrildigini
diisliniiyorsa, siz doksan bes tane memnuniyetle ayrilan bir bagka grup misafirden ve o
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tesisten hakli olarak 6ne ge¢mis oluyorsunuz”.

-““...birine servis yaparken c¢ok kibar, giiler yiizle servisi 6niine koyup, birine tabagi
boyle frisby atar gibi ilerden bes metreden atamazsiniz. Ona da ayni davranist
gostermek zorundasiniz. Dolayisiyla bu kisilerin algilamalari 6nemli oluyor. Ciinkii
bazi misafirlerimiz “tabi ki yapacaksiniz, bu sizin goreviniz” diyor. Bizim yiiziimiize
karsi demiyor ama i¢inden boyle diislinliyor. Biz de biliyoruz onlarin boyle
diistindiigiinii. O halde bu diisiince farkliligimi yaratabilmemiz i¢in onlara bunun
sadece gorevimiz oldugunu imajimndan onlar1 kurtarabilmemiz i¢in bir tek yapmamiz
gereken bir sey var: bunu giler yiizle yapmak. Bunu yaptigimizdan mutluluk
duydugumuzu onlara belirtmek, bunu severek yaptigimizi belirtmek... O zaman o da
‘ha bu sadece gorevini yapmiyor, ayriyeten kendisinden bir sey katiyor’ diye
diisliniiyor ve tabi ki sizi bu rekabette hak ettiginiz yere koyuyor”.

-“Misafirlerin bu konudaki degerlendirmeleri 6nemli ve rekabette siz eger bu konuda
devamlilig1 da saglayamazsaniz sizi ¢iktiginiz zirve noktasindan arkadan gelenler ¢ok
stiratli bir sekilde, hatta sizin yaptiklarimzi taklit ederek geliyorlar ve bacaginizdan
tutup sizi ¢ok kuvvetli bir sekilde asagiya g¢ekiyorlar. Siz hem bacaginizi kurtarmak
zorundasiniz, hem zirveye siki tutunmak zorundasiniz, hem de o zirveyi begenmeyip
baska zirveye gitmek zorundasiniz ki arkanizdan gelenler bacaginizi bir daha
tutamasinlar. Bu ¢ok onemli”.

-“Burada (Turizm Sektériinde) rekabet cok da fazla bdyle acimasizca bir rekabeti
disaridan baktiginiz zaman géremezsiniz”.

-“Bakarsimiz yaninizdaki bir tesis belki fiziki olarak sizden daha dezavantajhidir, belki
likksliik olarak sizden daha dezavantajlidir; siz ondan daha iyi olabilirsiniz. Ama bu
sizin daha iyi satig planlari uygulamadiginiz takdirde ondan daha iyi satilacaginizi
veya doluluk oraninizin ondan daha fazla olacagini gdstermez”.

-“...sanayi Urliniinde, bir Mercedes’te, bir coca-cola’da bunun rekabeti kolaydir.
Ciinkii Mercedes’in kendi kalitesi bellidir.  Kalitesi 0Ol¢tilebilir, kalitesi gozle
goriilebilir. Ama hizmetin kalitesini gozle géremezsiniz. Bizzat o hizmeti almaniz
gerekir”.

-“...disaridan baktiginiz zaman, bir tesis ¢ok giizel bir tesistir, doluluk oran1 diisiiktiir.
Bir tesis ona nazaran ¢ok daha dezavantajli durumdadir; gerek yeri bakimindan, gerek
bina yapis1 bakimindan, gerek icerideki fiziki kosullar bakimindan ondan ¢ok daha
asagl seviyelerde goriinim gosterir ama satis planlarini dogru yapmistir, dogru
pazarlari bulmustur, dogru hedef kitleyi se¢mistir; doluluk orani olarak siz yiizde
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ellilerde olabilirsiniz, o yiizde doksanlarda olabilir. Hatta bazen ikiniz de ayni fiyata
sattiginiz halde boyle olabilirsiniz”.

-“Onlarin (diger hizmet sektorlerindeki isletmelerin) birbirlerinin arasindaki rekabetle,
otel isletmelerinin birbirleri arasindaki rekabet ¢ok ¢ok farkli”.

-““...bizde en ¢ok iizerinde durdugumuz husus misafir kalitesi ile hizmet kalitesinin
birbirine saglayacagi uyum ve fiyatlarin asagi indirilmeden elde edilecek doluluk
oran1”...

-““...turizm sektoriinde X otel benim rakibim, X firma benim rakibim demeniz dogru
olmaz. Siz, turizmde kendi kendinizin rakibisiniz”.

-“...bir sonraki donemde (geri) gelen misafir ki biz bunlara devamli misafir veya
Ingilizce deyisiyle “repeat guest” diyoruz, repeat guest oranimiz sizin dogru hizmeti
devamli olarak verip vermediginizin, o séylemis oldugunuz giiler yiizlii hizmeti dogru
olarak verip vermediginiz ve rakiplerinizle aranizdaki mesafenin de kapanip
kapanmadiginin gostergesi olacaktir”.

-“Ornegin, biz, repeat guest’i en yiiksek bir isletmeyiz. Yillik repeat guest oraninmz iki
bin dokuz senesinde yiizde elli besti. Yani, yiiz kigiden elli bes kisisi daha 6nceki
yillarda, y1l igerisinde bir veya iki sefer veya daha fazla bize gelmis olan misafir. Zaten
esas kazanci, esas garantiyi de hizmet sektoriinde bu devamli misafir dedigimiz
misafirler saglar. Eger siz isletmeler arasindaki kendi yerinizi ve rakiplerinizin
durumunu takip etmek istiyorsaniz, gercek bu”.

-“Devamli misafir oranin1 ve ylizdesini takip etmeniz lazim. Burada da dikkatinizi
cekecek olan bir sey var: eger bir yil dnceki devamli misafir saymniz yiizde elli bes, bir
sonraki yil yiizde kirk besse hemen durumunuzu degistirmeniz lazim, hemen kendi
kendinizin icinizdeki rakibe yenilmekte oldugunuzu, icinizdeki standartlarinizda
diisme oldugunu gostermesi bakimindan 6nemli”.

-“Rakipleriniz digarida degil. Hizmet sektoriinde rakipleriniz kendi i¢inizde”.

-““...Parayla kolay kolay bir insan1 bir yerden bir yere alip tasiyamazsiniz. Belki ¢ok
ihtiyaci olanlar i¢in olabilir ama kii¢iik farklar i¢in insan mutlu oldugu bir ortami
birakip da bir maceraya atilmaz. Ama terfi olay1 icerisinde kendisine iki veya ii¢
pozisyon istte bir yer verirseniz o kisiyi ¢ok daha kolay transfer edersiniz. Biz,
bunlarin sikintisin1 yasiyoruz ama alip genglerimizi yetistirdigimiz igin, nitelikli
genglere deneyim kazandirdigimiz i¢in biz mutluyuz”.
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-“...nitelikli is giiciinii isletmemize ¢ekmek gibi hi¢bir gayretimiz yok ama buna
karsilik elimizdeki nitelikli elemanlari tutma gayretimiz var. Ha, sunu da sdyleyeyim:
bu tutma da fazla bir tutuculuk seklinde degil. Eger onlarin menfaati, bizim onlara
veremedigimiz noktaya kadar baska yerden saglaniyorsa, o zaman biz onlara aksine
kapiyr agiyoruz, destek oluyoruz ve kendilerini “giile giile” isletmemizden
ugurluyoruz. Bundan da mutluyuz”.

Hizmet -Hizmet -““...Zaten hizmet kelimesi genel bir ifade... Yeniden tanimlanmasi ve bu hizmetin is
-Hizmet isl. |kollarina gore degiskenliklerinin de ortaya konulmasi gerekiyor”. 3 017
-Hizmet ’
sunumu
Kalite -Kalite -“Zaten artik bu devirde gelen misafirler de isletmelerin kalite standartlar ile ilgili
-TKY iliskilerini, hatta kalite standartlar ile ilgili belgelerinin olup olmadigini bakarak
-Uriin isletmeyi segiyorlar”.
Ka"htem" -“Ozellikle Avrupali misafirler kesinlikle, daha acentalara gidip de bir tatil gecirmek
—Lu}cs(h%k) icin yer arastirirlarken hem isletmelerin fiziksel ve diger ozelliklerini arastiriyorlar
'MPs“?“ hem de kalite standartlar ile ilgili uygulamalar1 var m1 ve bu uygulamalarin igerisinde
kaht@:m hangi belgelere sahipler ve bu belgeleri nasil almislar, nasil yiiriitiiyorlar, 6zellikle yeni
-Kalite gelecek olan misafirler segecekleri igletmelerde artik bunu arar oldular”.
Standartlar: -“Dolayisiyla her ne kadar burada belirlenmis olan kalite standartlari, hizmet
sektoriiniin kriterlerini tam anlamiyla yansitmadan elde edilen standartlar olmasina
ragmen c¢iinkii toplam kalite yonetimi anlayist icerisinde daha ¢ok toplam kalite
yOnetimi de biliyorsunuz sanayi sektdriiniin iirettigi bir sistem...”
-“...sanayi sektOriiniin Urettigi sistem (kalite sistemi) hizmet sektdriine ne derece 30 %15,5

uyarlanabilir artik onu sizlerin takdirine birakiyorum”.

-““...bu biraz da yeniden arastirilmasi gereken ve hizmet sektoriiyle ilgili toplam kalite
yonetimi standardinda veyahutta ona yaklasik bir bagka sistemin olmasi gerektigini
diisiiniiyoruz”.

-““...danigmanlik firmalart olsun bazi kurumsallagmig firmalar olsun, toplam kalite
yOnetimi ve sanayi sektorliniin verilerini degistirmek suretiyle, uygulanabilir hale
getirmek diizeyinde bu tiir hizmet sektorlerine de uyguluyorlar”.

-““...Bizim 6rnegin su anda hem TSE’nin kabul etmis oldugu hem de bizim bu kendi
belgelerimizi almis oldugumuz, birim ve kurumlarla ilgili olarak ISO standartlarimiz
mevcut”.

-“...Yonetim sistemi standardi, on dort bin bir ¢evre yonetimi standardi ve yirmi iki
bin gida yonetim sistemi ve hijyen standardi olmak {iizere ii¢ tane ana standardi
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isletmemizde uyguluyoruz”.

-“...isletmemizde bunun (kalite standartlarinin) uygulamasini yapan Ozel, ayri ve
direkt genel miidiire bagli bir departman mevcut, ben de bu departmanin zaten hem
kalite temsilcisiyim hem de isletmedeki dogrudan dogruya uygulamacisiyim.”

Hizmet
Kalitesi

-Hizmet
kalitesi
-Kaliteli
hizmet

-Hiz. Kal.

Ol¢iimii

- “...hizmet kalitesi denen bir davranigin 6l¢iimii heniiz terazisi olmayan bir sistem
veya heniiz terazisi icat edilmemis bir 6l¢iim gerektiren bir soru”.

-““...biz dogrudan dogruya hizmetin kalitesini dlgebilecek bir terazi heniiz bulamadik.
...Bu hususta, tek dlger aletimiz misafirlerimiz”.

-“... dogrudan dogruya tek 0l¢iim aletimizi misafirlerimiz, onlarin memnuniyetleri,
tepkileri olarak goriiyoruz”.

-“Dolayisiyla bizim buradaki tek 6l¢iim aletimizin misafirlerimiz oldugunu son bir
climleyle ifade edebilirim”.
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Ek 2: Arastirmada Kullanilan ve INTQUAL Olgegine Gore Diizenlenmis Anket Formu

“TURIZM SEKTORUNDE, KALITE REKABETINDE USTUNLUK SAGLAMADA
IC MUSTERI TATMINININ ONEMI, OLCUM YONTEMLERI ve TURIZM
ISLETMELERINDE UYGULANMASI” baslikli yiiksek lisans tezine ait olan bu c¢alismanin
amaci, otel isletmelerinde i¢ miisteri uygulamalarinin arastirilmasi, g¢alisanlarin i tatmin
seviyelerinin belirlenmesi; elde edilen sonuglarin otel isletmelerine ve i¢ miisterilere yararlarinin
oneriler halinde oOzetlenmesidir. Arastirmanin basarisi, vereceginiz cevaplarin samimi ve
eksiksiz olmasina baglidir. Yanitlarmiz gizli tutulacaktir. Istenmesi halinde arastirma sonuglar
verilecektir. Tiim sorulart eksiksiz yanitlamaniz ve her soru igin yalnizca tek bir segenek
isaretlemeniz gerekmektedir.

Katilimlariniz biiyiik 6nem tagimaktadir. Zaman ayirdiginiz igin tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. N. Figen ERSOY Firat SANLITURK
Anadolu Universitesi Anadolu Universitesi
[.1.B.F. ESKISEHIR Sos. Bil. Enstitiisii
ESKISEHIR

1. Calistiginiz Bolim?

a) On Biiro ¢) Kat Hizmetleri e) Idari
b)F & B (Yiyecek & Icecek) d) Teknik f) Diger

2. Yas Grubunuz?
a) 30 ve daha az c) 41 — 50 arast
b) 31 — 40 aras1 d) 51 ve lizeri

3. Cinsiyetiniz?

a) Kadin b) Erkek

4. Egitim Durumunuz?

a) Ilkokul ¢) Lise e) Lisans Ustii
b) Ortaokul d) Universite

5. Turizm Sektoriinde Kag¢ Yildir Caligtyorsunuz?
a) 0 — 2 yildir ¢) 6 — 9 yildir
b) 3 — 5 yildir d) 10 yildan uzun siiredir

6. Bu Is Yerinde Kag Yildir Calistyorsunuz?
a) 0 -2 yildir c) 6 — 9 yildir
b) 3 — 5 yildir d) 10 yildan uzun stiredir
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katkilarimiz bizim icin biiyiik 6nem tasimaktadir. Katihminiz i¢in tesekkiir ederiz. Q E E Q ﬁ {‘4’ -g
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(Sorulara Kesinlikle Katillyorum = 5, Kesinlikle Katilmiyorum =1 puan olmak iizere puan veriniz) 5 4 3 2 1
Puan |Puan |Puan|Puan |Puan

1) Yoneticilerimiz, ige iliskin amaglar1 ve hedefleri ger¢eklestirmek i¢in gereken yeterlilige sahiptirler.

2) Yoneticilerimiz, yapilmasi gerekenleri belirler ve bize agikga iletir.

3) Yoneticilerimiz bizi, ise iliskin siirecler ve planlar hakkinda stirekli olarak, a¢ik¢a bilgilendirirler.

4) Yoneticilerimiz, ¢alisanlarinin karsilastigi sorunlart anlarlar, bilirler ve ¢oziim iiretebilirler.

5) Yoneticilerimiz, hizmet kalitesine iliskin gorlislerimi dinler ve diger ¢alisanlarla paylasirlar.

6) Yoneticilerimiz, hem miisteriye hem de ¢alisma arkadaslarima kusursuz hizmet sunmamin 6nemini
bana agikca anlatirlar.

7) Yoneticilerimiz, karar alma, hedef belirleme, yonlendirme, ¢alisanlara rehberlik etme gibi rollerinde ve
sorumluluklarinda yeterlidirler.

8) Calistigim isletmede miisterilerle kurulan tiim iligkilerde ¢alisanlarin goriisleri alinir.

9) Calisma arkadaslarima ve miisterilerimize sundugum kusursuz destek ve hizmet i¢in édiillendirilirim.

10) Diger calisanlarin hatalarina veya sorunlarina miidahale etmem i¢in amirimden yetki almam
gerekmez.

11) Calistigim isletmede, ¢alisma arkadaslarimiza da miisterilerimize sundugumuz kalitede hizmet
sunmaya tesvik ediliriz.
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12) Calistigim isletmede, gorevler arasi egitim ve tanitim programlari ile is birligini arttirma ¢abalar1
desteklenir.

13) Calistigim isletmede tiim calisanlar, hizmet kalitesini arttirma gibi konularda diger ¢alisanlarla is
birligi yapma firsatlar1 ararlar.

14) Calistigim isletmede genel olarak, calisanlarin kusursuz hizmet sunmak icin gereken yeterliliklere
sahip profesyoneller oldugunu diisiiniiyorum.

15) Calistigim isletmede calisanlar arasinda biitiinliik ruhu ytiksektir.

16) Calisma arkadaslarimla aramdaki iletisim zayiftir.

17) Calistigim isletmede, otorite ¢atismalari, giic miicadeleleri ve diger ¢atismalar nadir goriiliir.

18) Calistigim isletmede, calisanlar arasindaki iletisimi ve is birligini gelistirmek i¢in 6zel ¢aba harcanir.

20) Isletmem tarafindan bana egitim, kisisel gelisim ve ilerleme konusunda yeterli siklikta firsatlar
saglaniyor.

21) Performansim hakkindaki geri bildirimler (6vgii ve/veya elestiri olarak) diizenli olarak bana
saglaniyor.
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Degerli Cahsan,

Liitfen sorulan dikkatlice okuyunuz. Hicbir soruyu bos birakmayimmiz. Goriisleriniz ve
katkilarimiz bizim icin biiyiik 6nem tasimaktadir. Katihminiz i¢in tesekkiir ederiz.

(Sorulara Kesinlikle Katiliyorum = 5, Kesinlikle Katilmiyorum =1 puan olmak iizere puan veriniz)

ol E| g | § o5
X2 2 | N | 6 X5
€8 & | 8| 2 |E2
wn=| = ® £E |0 E
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©
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5 4 3 2 1
Puan |Puan|Puan |Puan|Puan

22) Calistigim is yerinde, isletmenin politikalar1 ve amaglar1 acikga ortaya konur.

23) Genel olarak ¢alistigim isten memnunum.

24) Calistigim is yerini arkadaslarima tavsiye ederim.

25) Isimle gurur duyuyorum.

26) Calistigim isi zevkli buluyorum.

27) Isimi yapmak i¢in gereken tiim bilgilere, egitime ve yeteneklere sahip oldugumu diisiiniiyorum.

28) Isimi yaparken kendi kararlarimi alma firsat1 bana saglanr.

29) Calisanlar olarak nasil 6diillendirilecegimizi biliriz.

30) Calisanlar olarak neden ddiillendirilecegimizi biliriz.

31) Odiil sistemimiz bizi isletmemizin amaglarma uygun bigimde davranmaya tesvik eder.

32) Odiil sistemimiz isletme olarak ulagmak istedigimiz hedeflerle baglantilidir.
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Ek 3 Miisteri Geri Bildirimi Ornekleri
Miisteri 1

From: Aysegiil Oguz

Sent: Monday, August 22, 2011 4:13 PM

To: Managers-Antalya; Sales-Members; Guest Relations (Antalya)
Cec: Yusuf Hacisiileyman

Subject: FW: Tesekkiir

------ Forwarded Message

From: XXX XXXXX <xxxxxx@gmail.com>
Date: Sun, 21 Aug 2011 21:59:40 +0300

To: <info@xaanduresort.com.tr>
Conversation: Tesekkiir

Subject: Tesekkiir

Lyi giinler

13-18 Agustos tarihleri arasinda otelinizde konakladik. Son gun cikarken verdiginiz
goruslerimiz kagidinin az gelicegini soylemis ayrintili olarak e-posta ile bildirecegimi
soylemistim.

Ben 42 yas THY da Airbus kaptani olarak calisan ve esimde Endustri Muhendisi olup
fabrika muduru olarak calismis biri olarak goruslerimiz bildirmek istedik. Ayrica
ogrenciligim’de Bodrum Redline, Halikarnas discoda barmenlik, Bay Bilgutay da
teknik, Side Light Hause discoda yine garson, barmenlik .irem tur da rehber ve tur
operatorlugu yapmis biri olarak ta nacizane goruslerimi yazmak istedim.

Oncelikle otelinizin mimarisini ve kullanislilik acisindan yerlesim planlarini cok basarili
bulduk. Hersey ulasilabilir el altindaydi. Kesinlikle cocuklu tum arkadaslarimiza bu
ayrintiyi ileticegiz. Havuzlarin dizayni, kullanisliligi , birbirlerine yakin olusu ve tabiki
hijyen mukemmeldi. (Buyuk Roma havuzunda sutopu kalesinin (selaleli akan
taraftakinin) ayagi biraz handikap olustursa da guvenlik azami derecede saglanmis)
Havuz kenarina asla cam bardak gelmemesi polikarbon bardak uygulamasi hem estetik
hem guvenlik acisindan standart ustuydu.

Gun boyu animasyonlar kesinlikle arsizca saldirgan degil calan muzikler geregi
gibiydi.( Ses siddet ve tarz acisindan) Aksam animasyonlari produksiyon acisindan
basariliydi. Cocuk kulubu de hijyenik ve calisan arkadaslar yeteri derecede ilgiliydi.

Fitness salonu ise kullanilan malzdemeler artik demode olmussada (ki sizler daha iyi
takip ediyorsunuzdur; artik kisisel tel yada muzik calarlarimizla entegre olabilen
cihazlar var) salonun hijyen, sicaklik, nem ayari iyi ve her turlu egzersizi yapabilicek
kadar donanimla doluydu. 5 gun guzel yemeklerinizi eritemezsek de iyi antreman
yaptik.
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Yemekler konusuna gelince tum ustalariniza da soyledim sahsen elimde olsa michelin
1-3 yildizi verirdim. Yemeklerin hijyen ve cesitlilgi tam puandi bizce. Yine 5 yas
cocugumuza ve 6 aylik bebegimize her turlu yemegi gun boyunca bulabildik. Onlara
yapilan stand ve yemekler iyiydi.

Yemekler, soguklar, ve tabiki tatlilar her dalda yemek oscarlarina aday gosterilecek
kadar iyiydi. Servis de ki arkadaslar inanilmaz gulec, sevecen, hizli, cocuklarimiza
sevkatli ve herkese karsida esit mesafede cok profesyoneller di. Sanirim staj yapan
arkadaslarda vardi hepsi bizden tam not aldilar.

Plajiniz onat ve sevimliydi. Iskele de ayni. Diger husus olan caretta caretta icin
gosterilen hassasiyet icinde ayri tesekkuru hak ediyorsunuz.

Odamiz girdigimizde temiz di ve ve hergun cok iyi temizlendi. Kurdugum tuzaklara hic
dusmediler. Bebekli bir aile olmamizdan dolayi odamizi temizleyen calisanlarinizin
sabrina da ayrica tesekkur ederiz. Ancak biz baska bir otelden apar topar kacarak
geldigimizden dolayi oda musaitligini bilmiyorum ama 2227 nolu oda da biraz sikistik.
Kisa surede kalicagimiz icin sorun etmedik ama daha iyi oda alternatiflerinizin
oldugunu tahmin ediyorum.

Klima olayi tekrar gozden gecirilebilir dahili klima olaylarini duydukca ve yasadikca
insanin icine kurt dusuyor. Ayrica odanin ses gecirginligi cok kotu. Disaridan tum ses
odanin icinde. Dinlenmek ve uyumak zor. Bebekleri uyutmak cok zor oldu.

Genel olarak ve tum ailemiz otelinizi sevdik. Tum personel cok mutlu idi. Personel
mutlu olunca musteride mutlu huzurlu olur sirayet. Demek ki otel sahibi, isletmeci,
mudur tum yetkililer bu konuda gayretliler. Ve kesinlikle musteri mutlulugunu on
planda tutan yonetim anlyisini tatil yaptigimiz her anda hissettik. Boyle bir tatili 5
gunde olsada bize yasatan tum Xanadu ailesi calisanlarina ve sahibine tesekkurlerimi
borc biliyorum.

Musteri sadakati konusunda da teklifleriniz sunacaginiz avantajlarla birlikte bekleriz.

------ End of Forwarded Message
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Miisteri 2
25th May 2011
Dear Mehmet

Congratulations to All Your Staff from The Chapple Golf Group.

When Martin Sanders and I met you on Monday the 23rd May, I promised to send an
email for you to communicate to your team.

Our golf group of eight had a wonderful experience staying at your hotel for the week
of 16-23rd May. We all thoroughly enjoyed our stay and this was because of the
fantastic spirit shown by your team and their hard work ethic. We were sad to leave but
look forward to returning next year. Our first golfing trip to Turkey will certainly not be
our last.

Your facilities are first class and better and the staff make the whole operation work in a
most efficient manner.

For example one of our group dislocated his shoulder and the reception staff with the
doctor and nurse arranged for hospitalisation in the very early morning. He was very
well looked after at the Aspendos private hospital and back in the hotel by mid
afternoon; even in difficulty cool heads made a good plan and all was well in the end.

Your staff has the attitude that nothing is too much trouble and that they would find a
solution for any problem. A couple of examples; First, the reception team were very
welcoming on arrival, completed the check-in swiftly and efficiently and subsequently
dealt with any small problems that we had. The front desk team is a real credit.

Second, the restaurant team always managed to get a table for eight of us either on the
terrace or inside, and provided friendly and efficient service due largely to your team
leaders and trainers. Your speciality restaurants are also an event to enjoy as something
different and the food provided at all the restaurant and bar outlets was of a very high
quality.

We thought that the Bar-B-Qs were particularly well managed and the fish speciality
evening was a firm favourite. The efforts of the omelette chef and baker, visible through
the bread hatch, are both worthy of special mention.

Your staff training must be exceptional as this sort of result can only be achieved with
constant quality monitoring and more training to overcome difficulties. We saw
examples of senior staff helping and training their junior colleagues with great success.
The housekeeping team do a great job in keeping rooms in good shape and the room
bars filled with essentials like water.

In addition I must congratulate your staff and their linguistic skills.

Your gardening team who maintain the grounds are amazing, keeping the plants and
flower beds colourful, working calmly and quietly even in the high traffic areas. There
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was no litter or rubbish in the grounds. The specialist areas such as tennis courts and
golf practise area were well maintained.

Special praise goes to all the bar staff who keep their areas working well throughout the
“Open hours”. The Secret garden and Irish pub were particular favourites.

In conclusion our group really felt at home and we look forward to returning next year.
Having moved to room 6307 due to some noise evident in room 1101, the setting of this
bungalow complex is perfect and the four rooms 6305 to 6308 would be ideal for our

group of eight if we could return in 2012.

I would also praise the all inclusive tariff system as this means that there are no money
problems for guests. I hope that you are able to continue this practice.

My very best wishes to you all and I wish you every success in the future.
Yours sincerely
XXX XXXXXXXX

Group Motivator
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