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Arastirmada;  Ogretmenevlerinden  hizmet satin  alan  miisterilerle,

Ogretmenevlerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti degerlendirilmistir.

Aragtirmanin  evrenini  yatak  kapasitesi 100 ve iizerinde olan
Ogretmenevlerinden hizmet satin alan miisteriler olusturmaktadir. Tiirkiye’de yatak
kapasitesi 100 ve {iizerinde olan 35 adet Ogretmenevi bulunmaktadir. Yatak
kapasitelerinin toplami ise 5136 dir. Anket uygulamasinda orneklem sayisi 1067
olarak belirlenmistir. Anket dagitimi 6gretmenevlerinin yatak kapasiteleri ile dogru

orantili olarak gerceklesmistir.

Anket uygulamasi iki asamada gerceklestirilmistir. Birinci anket uygulamasi,
secilen Ggretmenevlerinde miisteri giris yaparken uygulanmistir. Birinci anketler
miisteri beklentilerini 6lgmeye yonelik olarak hazirlanmistir. ikinci anket ise ayni
miisterilere ¢ikis yaparken uygulanmis olan hizmet performans: algi diizeyi 6lgmeye
yonelik olarak hazirlanmis anketlerdir. 2840 adet anket uygulama igin yollanmig
olup, 2144 adet anket tam doldurulmus olarak doniis yapmis ve degerlendirmeye

almmustir. Yapilan uygulamalarda SERVQUAL hizmet kalitesi modeli kullanilmistir.
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Ogretmenevlerinde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik yapilan anket sonuglari
degerlendirilmistir. Degerlendirmede yiizde dagilimi, ortalama, frekans dagilimu,
ortalamalarin farki ve t testi yontemleri kullanilmistir. Arastirmada anlamhilik diizeyi

0.05 olarak kabul edilmistir.

Boliimler i¢in hazirlanan kriterlerde miisteri hizmet performansi algi diizeyi,
miisteri beklentilerinden diisiik c¢ikmistir. Arastirma sonucunda ortaya c¢ikan
sonuglara bagl olarak miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik Oneriler aragtirmaci

tarafindan ortaya konmustur.
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ABSTRACT

MEASURING SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN
GUESTHOUSES FOR TEACHERS AND A MODEL OF EDUCATION IN
ORDER TO INCREASE CUSTOMER’S SATISFACTION

Gondelen, Derya
Ph. D., Tourism Management Education
Advisor: Prof. Dr. Azize TUNC HUSSEIN
June - 2007

Nowadays the demand of service industry is increasing rapidly. In paralel to
this action the number of service business increase in numbers and competition
between firms become necessary. Guesthouses for teachers took part in these service
business. Guesthouses for teachers also take part in this competition with other
guesthouses for teachers and other accomodation firms. In order to take part in this
competition managements must offer the more qualified service. Because of this it

becomes necessary to measure the quality of service.

This thesis aimed to measure service quality of guesthouses for teachers.
With this aim, guesthouses for teachers those have 100 or more beds were chosen in

order to apply questionnaries.

Two questionnaries were prepared and applied to each customer. The first
questionnarie was applied when the customer checked-in, the second questionnarie
was applied when the customer checked-out. From the total of 2840 questionnaries
distrubeted 2144 were returned as duly completed. The findings were presented
numerically in; percent, mean, t test and mean difference analysis. In this study;
expectations and perceptions of customers those bought service from guesthouses for

teachers had compared.

v



In data analysis, it was brought up that, there were differences between
expectations and perceptions of customers those bought service from guesthouses
for teachers. The mean of expectations was bigger than the mean of perceptions.
According to the findings suggestions were made in order to increase the customer

satisfaction.
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1. GIRIS

Gelismis iilkelerde kisi basina diisen gelire en biiyiik katkiyr hizmet sektorii
yapmaktadir. Ozellikle Ikinci diinya savasindan sonra hizmet sektorii, gelismis
iilkelerde daha 6nem kazanmistir. Hizmet sektOriiniin artan onemi bu sektorde ve

verimlilik ile ilgili caligmalarin hiz kazanmasina neden olmustur.

Ulasim, egitim, bankacilik, sigortacilik, turizm, saglik, iletisim gibi alanlart
kapsayan hizmet sektoriinde pek cok isletme faaliyetlerini siirdiirmektedir. Hizmet
sektoriiniin diinyada hizla biiylimesiyle birlikte, hizmet sektorii ile ilgili olarak;
hizmet kalitesi, kalitenin Olciilmesi, verimliligin artirilmasi, miigteri tatmini gibi
konular ortaya ¢ikmistir. Yonetim biliminde goriilen degisimler hizmet sektoriine de
yansimigtir. Geligmis iilkelerde hizmet sektoriiniin ekonominin toplami i¢indeki pay1
% 70’lerin tzerine ¢ikmis durumdadir. Teknolojide goriilen gelismeler hizmet
sektoriinii, hizmet sektoriinde goriillen gelismeler teknolojiyi tesvik etmektedir

(1slam0glu ve digerleri,2006,s.3).

Fiziksel mallar gibi somut 6zelligi bulunmayan hizmeti tamimlamak giictiir.
Hizmet kavrami, bir¢ok alanda degisik tiir ve nitelikte yer almasi nedeniyle ¢ok farkli

sekiller de tanimlanmasina neden olmustur.

Bir hizmetin saglanmasi; miisteri tarafindan saglanan dokunulabilen bir iiriin
tizerinde yapilan faaliyet(6rnegin tamir edilecek bir otomobil), miisteri
tarafindan saglanan, dokunulmaz olan bir iirin iizerinde yapilan faaliyet
(6rnegin vergi iadesini hazirlamak icin gerekli olan bir gelir beyam),
dokunulmaz bir iriiniin teslimi(6rnegin gerekli bilgilerin bilgi aktarma
metninde verilmesi), miisteri icin ortam olusturma( Ornegin otellerde ve
restoranlarda) gibi faaliyetleri igerebilir (TSE 2001,s.10).

Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmetler; “soyut (en azindan genis 6l¢iide),
tireticiden kullaniciya direkt olarak miibadele edilen, taginamayan, depolanamayan
ve hemen bozulabilir nitelikte olan mallardir” seklinde tanmimlanir

(Mucuk,2001,5.285).



Miisteri agisindan bakildiginda, tiiketiciler hizmeti satin almadan Once
hizmetin niteligini ve degerini Olcemezler. Ciinkii hizmet, davramislarla ortaya
konulabilen ve fiziki bir boyutu olmayan bir faaliyettir. Tiiketiciler bir hizmeti satin

alirken daha ¢ok ge¢misteki deneyimlerden yararlanmaktadirlar.

Hizmetin kalitesi; hizmeti sunan ve alan kisiye, sunuldugu yere ve zamana
gore degismektedir. Hizmetin 6zii, kalitesi, kapasite ve kapsami itibar1 ile
degiskenlik gostermektedir. Bu degiskenlik zamandan zamana, alicidan aliciya,
tireticiden iireticiye, tiretici ile tiiketici arasindaki iligskiye, icinde bulunulan duruma
gore olusabilir (Dinger,1997,5.287). Hizmet kalitesindeki degisikligin birka¢ nedeni
vardir. Bunlardan birisi talepteki dalgalanmadir. Talebin cok yiiksek oldugu
donemlerde birbirine uyumlu hizmet sunumu zorlagsmaktadir. Degisikligin bir diger
nedeni; hizmet sunumunda, hizmet veren ve miisteri arasindaki iliskinin derecesi,
hizmet alanindaki hizmet verenin yetenek ve performansina bagl olarak iiriin
tutarligina neden olabilmektedir (Kotler ve digerleri,1996,s.83). Hizmet siirecinde
insan faktoriiniin olduk¢a etkin olmasi hizmette bir standart olusturulamamasina
neden olmaktadir. Hizmet kalitesindeki degisikligin nedenlerinden biri de

standartlasamamaktir (Atilgan,2001,s.25).

Kaliteli mal ve hizmet iiretimi son yillarda isletmelerin en 6nemli sorunlar
arasinda yer almaktadir. Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii, ekonomiye
katkilar1 bakimindan vazgecilmez niteliktedir. Baslangigta kalitenin yiikseltilmesine
yonelik caligsmalar somut iiriinler sunan imalat sanayiinde uygulama alani bulmasina
karsilik, hizmetler sektoriiniin bilyiiylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer
tutmasi nedeniyle bu sektdre de uyarlanmistir. Hizmetin tagidigi 6zellikler nedeniyle
kalitenin 6l¢iilmesi her zaman 6nemli bir sorun olarak ortaya ¢cikmis ve son yillardaki
hizmet sektoriindeki gelismelerin de etkisi ile hizmet kalitesi {izerindeki arastirmalar

yogunluk kazanmistir (Saat,2003,s.1-2).



Kalite, isletmeler tarafindan stratejik bir kavram haline gelirken, tiiketiciler

tarafindan tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri haline gelmistir.

Bir hizmet iirlinii satin alan miisterinin alacagi hizmetten bazi beklentileri
bulunmaktadir. Beklentiler, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde
olduk¢a Onemli rol oynamakta ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda

olusmaktadir.

Bir¢ok isletme, miisteri tatminini, isletmelere rekabet avantaji, talep tekrar ve
olumlu agizdan agiza iletisim saglayan, iiriin/hizmet kalitesinin ayrilmaz bir parcasi

olarak gérmektedir (Choi ve Chu, 2000,s.116).

Pazarlama uzmanlarin1 uzun yillar mesgul eden miisteri tatmini kavramu,
pazarlamada 6nemli kavramlardan biri haline gelmistir. Miisteri tatmini, pazarlama
felsefesi, teorisi ve pratiginin ana etmenlerinden biridir (Babin ve
Griffin,1998,5.127). Onemli olmasimn nedeni; pazarlama faaliyetinin istenen
sonucglardan birisi olmasi ve miisterilerin yeniden satin alma davraniglarinin

olusmasina, dolayisiyla, miisteri sadakatine yol agmasidir (Degermen, 2006,s.269).

1994 yilinda Juran Institute tarafindan yapilan bir arastirma; Amerika’nin 200
den fazla en biiyiik sirketinin tepe yoneticilerinin yiizde doksaminin “Miisteri
tatminini en st diizeye cikarmanin karliligi ve pazar paym da en iist diizeye

cikaracagini” anlamis olduklarim ortaya koydu (Vavra,1999,s.21).

Miisteri tatmininin olusumu ile ilgili olarak farkli kuramlar gelistirilmistir.
Bunlarin baglicalar1 beklentilerin onaylanmamasi, biligsel uyumsuzluk, benzesme,
benzesme-kontras, esitlik, gonderme, kiyaslama diizeyi ve uyumlastirma diizeyi
kuramlaridir. Miisteri tatmini konusunda hizmet sektoriinde gelistirilen kuramlardan
en ¢ok kabul goreni “beklentilerin onaylanmamasi kurami” dir (Degermen, 2006,s.

29).



Miisteri tatmininde arastirmacilar tarafindan sik kullanilan teorilerden bir
tanesi de Benzesim-Zitlik Teorisi olmustur. Bu teori Sherif ve Houland tarafindan
ele alinmigtir. Sherif’in Sosyal Yargi Yasasi mantigina gore, miisterilerin zihninde
kabul edilebilir performans “bolgeleri” oldugu diisiiniilir. Bir miisterinin “kayitsiz”
kalabilecegi performans da vardir, kabul edilemez bulup reddedecegi performans da

(Vavra,1999,s.61).

Arastirmacilarin  tatmin {izerinde beklentiden =ziyade, algilanan {riin
performansinin etkili oldugunu ileri siirerek gelistirdikleri bir diger model de
“Biligsel Uyumsuzluk” modelidir. Onaylamama ve algilanan performansin tatmin
izerindeki etkisini agiklamakta ve beklentilerin onaylanmamasi kuramina yeni bir

bakis agis1 olarak getirilmistir (Ozer,1998,5.38-41).

Hizmet kalitesinin 6nemi giin gectikce artmaktadir. Hizmet sektorlerinde
kalitenin 6nemi, kalitenin etkin bir sekilde Olgiilmesi problemini de beraberinde
getirmistir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde, hizmetin 6zelliklerinden kaynaklanan

zorluklar yaganmaktadir .

Hizmetlerin ¢ok cesitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari, kalite 6l¢timiinii
karmasik hale getirmistir. Kalitenin Ol¢timii konusunda degisik  model ve
yaklagimlar gelistirilmistir. Yapilan calismalar incelendiginde, hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla gelistirilen modeller arasinda Grodnroos’un “Algilanan Toplam
Kalite Modeli”, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin “ Servqual Hizmet Kalitesi
Modeli” ve Cronin ile Taylor’un Serperf Hizmet Kalitesi Modeli” 6n plana

cikmaktadir (Degermen, 2006,s.35).

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii, isletme acisindan c¢ok Onemlidir. Ciinkii,
“sundugunuz  hizmetin kalitesini Olcemezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz.”
“Olgiilemeyen kalite bir sistem degil, ancak bir slogan olabilir” (Parasuraman ve
digerleri, 1985,s.42). Kalite miisterinin satin alma davramislarim 6nemli Olgiide
etkilemektedir. Bu anlatimlardan hizmet kalitesini degerlendirmek icin Ol¢mek

gerektigi ortaya ¢cikmaktadir.



1.1. Arastirma Problemi

Modern pazarlamanin temelinde miisteri tatmini yatmaktadir. Isletmeler bu
islevi yerine getirdikleri olciide basariidirlar. Isletmelerin sayilarindaki artis,
aralarindaki rekabeti artirmaktadir. Artan bu rekabette basarili olabilmek igin,

isletmeler, tiiketici beklentilerine cevap vermek zorundadirlar.

Uluslararas1 Standartlar Organizasyonuna gore (ISO 8402) kalite bir iiriin
yada hizmetin, belirli bir ihtiyact karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

karakteristiklerin tiimudiir.

Hizmet kalitesi ise Edwardsson (1998,s.142) tarafindan miisteri beklentilerini

karsilayabilme ve gereksinimlerini belirleyebilme derecesi olarak tanimlanmaistir.

Miigteri tatmini ise, tiiketicilerin satin aldiklar1i mal yada hizmetin
beklentilerini karsilamasi ile ilgilidir. Tiiketicilerin beklentilerini, tiiketicilerin
gecmisteki tecriibeleri, ¢cevresinin o konudaki fikirleri ve onyargilari, mamulii satan

isletme ve rakipleri hakkinda bilgisi belirler (Altinigik, 2001,s.23).

Ogretmenevleri konaklama isletmesidir. Tiirkiye genelindeki sayilar1 648’ dir.
Yatak kapasitesi olarak ele alindiginda, Ogretmenevlerinin toplam yatak kapasitesi
20.545 dir. Acildiklan tarihten giiniimiize gelene kadar, gerek donamim gerekse
sunulan hizmet anlaminda ¢ok biiyiik gelismeler meydana gelmistir. Doluluk oranlari
bircok Ogretmenevinde % 50’nin iizerindedir. Bu acidan bakildiginda bu doluluk
oraninin yakalanmis ve siirekliliginin saglanmis olmasi; miisteri talebinin yineleniyor

ve stirekli yeni talep yaratiyor olmasi anlamina gelmektedir.



Aragtirma  problemini  Ogretmenevlerine gelen miisterilerin  hizmet
anlamindaki beklentileri ile ayrilirken sahip olduklar algilart ve tatmin diizeylerini

belirlemek olusturmaktadir.

Literatiir ve tez tarama caligmalar sonucunda Ogretmenevlerinde miisteri
tatmini konusunda yapilan calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle bu arastirma

Ogretmenevlerinde miisteri tatmini konusunda yapilan calismalardan biri olacaktir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Ogretmenevlerinin ilk kurulus amagclari; 6gretmenlerin ve Milli Egitim
Bakanli§i calisanlarimin  oncelikle konaklama ihtiyaclarini  karsilamakti. i1k
kurulduklan yillarda; yasadiklar1 yer disina gecici gorevli olarak giden veya atama
sebebiyle ikametgah yeri degisen calisanlarinin gegici konaklama ihtiyacini
karsilamak esas gorevleriydi. Bir yerde barinma ihtiyacini iistlenmislerdi. Aradan
gecen 26 yil icinde giinden giine yapilan iyilestirme ¢alismalariyla, miisterilerinin
konaklama disindaki beklentilerine de cevap veren isletmeler haline gelmislerdir.
Artik sadece konaklama degil, yiyecek-icecek hizmetlerinin her tiirliisiinii sunan,
bunun yani sira tatil, eglenme, dinlenme ve sosyal aktivitelerin yer aldigi tesisler
haline gelmislerdir. Gelismeler arttikca miisteri beklentileri de artmis, artmaya da
devam edecektir. Konaklama sektoriinde meydana gelen degisim ve gelismeler
izlenir hale gelmistir. 2007 yilinda gelinen nokta ise Ogretmenevlerinin ISO

9001:2000 Kalite Yonetim Sistem belgesi alma diizeyine erigsmis olmalaridir.

Gelinen bu noktadan sonra amag¢ hizmet kalitesini daha da arttirmaktir. Bu
dogrultuda arastirmanin amaci, 6gretmenevlerine gelen miisterilerin; beklentilerini
ve algilarini tespit ederek; aralarindaki farki bulmak ve bunun sonucunda tatmin
diizeyini belirleyerek, tatmin diizeyini yiikseltilebilmek ve miisteri tatminini siirekli

kilmak icin gerekli 6nlemleri ortaya koymaktir.



1.3. Arastirmanm Onemi

[Ik ogretmenevi 26 yil 6nce 1981 yilinda hizmete girmistir. Tiirkiye
genelindeki Ogretmenevi sayisi 648’e ulasmustir. Yatak kapasitesi olarak ele
alindiginda bu say1 20.545 dir. Acildiklan tarihten bu yana gerek donanim gerekse

sunulan hizmet anlaminda ¢ok biiyiik gelismeler meydana geldigi goriilmektedir.

Kamuya ait sosyal tesis olarak degerlendirilen 6gretmenevleri aslinda Milli
Egitim Bakanligi’nin otel zinciridir. Bu otel zincirinin oncelikli amaci; 6gretmen ve
Milli Egitim Bakanligi calisanlarinin birincil olarak konaklama, yiyecek — icecek
ihtiyacin1  karsilamak, sosyal dayanisma, etkinliklere katilimi ve motivasyon

saglamaktir. Ayni zamanda bu tesisler kamu mensuplar1 ve halka da aciktir.

Bu tesisler artik sosyal tesis olmaktan 6te hizmet satan birer otel isletmesi
haline gelmislerdir. Bu nedenle daha profesyonel, daha bilimsel yaklasimlarla hizmet
sunmalar1 gerekmektedirler. Bu isletmeler, hizmet satisinin yan1 sira bircok farkh
kademede egitim goren meslek okulu Ogrencilerine de staj egitimi olanagi
sunmaktadir. Ogretmenevlerinin hem isletme hem de egitim boyutu bulunmaktadir.
Bu nedenle egitim veren boyutuyla da 6grencilere mesleki egitimin en dogru olani

verilmelidir. Dogru egitim, hizmeti dogru sunmakla miimkiindiir.

1.4. Varsayimlar

Anket uygulamasi1 esnasinda Orneklem sayisin1  belirlemek icin
ogretmenevlerinin yillik doluluk oranina ihtiya¢ duyulmustur. Bu konuda yapilmig
bir istatistige ulasilamamustir. Yillik doluluk orani evren ve oOrneklem sayisinin
hesaplanmasinda kullanilacag: i¢in; evren sayisinin artirilmasi, 6rneklem sayisinin
hesaplanmasinda biiyilkk bir fark yaratmayacagi icin evrende yer alan

ogretmenevlerinde ortalama yillik doluluk oram %100 olarak varsayilmistir.



1.5. Kapsam ve Simirhiliklar

Arastirmanin  anket calismas1 yatak kapasitesi 100 ve iizerindeki
Ogretmenevlerinde uygulanmistir. Yatak kapasitesinin kriter olarak secilmesinin
nedeni; kapasitesi 100 ve iizeri olan Ogretmenevlerinin otel modelinde, tiim

departmanlariyla hizmet veriyor olmasidir.

Arastirmanin anket calismasinda Olgiilmek istenen miisterinin tatmin
diizeyidir. Tatmin diizeyi olabilmesi i¢in bir beklenti ve algis1 olmas1 gerekir. Alginin
olabilmesi i¢in hizmetin sunulmus olmasi gerekir. Yatak kapasitesi kiiciik olan
Ogretmenevlerinin bir kisminda sadece konaklama ve cok temel diizeyde yiyecek —
icecek faaliyetleri bulunmaktadir. Ankette Ol¢iilmek istenen ise konaklama, kat
hizmetleri, yiyecek-icecek ve giivenlik bolimlerinden elde edilen hizmetten duyulan

tatmin diizeyidir.



2. KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde arastirma konusunu olusturan hizmet, kalite, hizmet Kalitesi,
beklenti, algi, tatmin diizeyi, miisteri memnuniyeti ve dl¢iilmesi konusunda kuramsal
ve kavramsal cergeve olusturulmaya calisilacaktir. Miisteri memnuniyetine genel bir
bakis, kuramlar, modeller ve miisteri memnuniyeti Ol¢iimii konusunda yapilan

calismalar anlatilacaktir.

2.1. Hizmetin Tanimi, Onemi Ve Ozellikleri

Fiziksel mallardan farkli olduklar1 i¢in hizmetin tanimi zordur. Hizmetler,
egitimden bankaciliga, konaklama isletmelerinden sigortaciliga kadar ¢ok genis bir
alam1 kapsadiklar icin tamimlanmasi da zorlasmistir. Bununla beraber yapilmis

bir¢ok hizmet tanimi bulunmaktadir. Hizmetlerin 6nemi giin gectikce artmaktadir .

2.1.1. Hizmetin Tanim ve Onemi

Hizmet bir tarafin diger tarafa sundugu, tiretimi fiziksel bir iiriine bagh olan
veya olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin miilkiyetinin

gecmedigi faaliyet ve yararlardir (Tek,1995,5.271).

Bitner ve Zeithaml (2000,s.3) ise hizmeti, ciktis1 fiziksel bir iiriin olmaksizin,
tirettildigi zamanda tiiketilen ve uygunluk, zaman ve konfor gibi art1 degerler sunan

tiim ekonomik faaliyetler olarak tanimlar.

Toptancilik, perakendecilik, tasimacilik, bankacilik, sigortacilik, saglik, egitim,
eglence, turizm, damigmanlik ve iletisim isletmeleri hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerdir. Teknolojik gelismelere paralel olarak hizla gelisen ve

hayatimiza giren cep telefonu ve internet hayatimizin vazgecgilmez bir parcasi



olmustur. Bu durum hizmetin insan hayatinda ki 6nemini ortaya koyan basit bir

ornektir (Degermen,2006,s.4-7).

Gayri Safi Milli Hasilalarin’in yaridan fazlasinin hizmet sektoriinde iiretildigi
ekonomilere hizmet ekonomisi dendigi gbz Oniine alinirsa, istatistikler gelismis bati
tilkelerinin birer hizmet ekonomisine doniistiigiinii gostermektedir (Oztiirk, 1998,

s.12).

Hizmet isletmeleri ve hizmet sektorii sadece gelismis iilkelerde degil, diger tiim
ulusal ekonomilerde 6nem kazanmistir. Bunun 6nemli bir nedeni insanlarin giderek
zenginlesmesi ve bunun sonucunda temel ihtiyaclart disinda daha farkli seylerin

arayisina girmeleridir (Degermen,2006,s.6)

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet tamimlar da yer aldig1 gibi fiziksel maldan farkli 6zelliklere sahiptir.
Hizmet soyut olma, es zamanlilik, dayaniksizlik, standartlagsmama ve miisteri iliskisi

gibi ozelliklere sahiptir.

2.1.2.1-Soyut Olma

Hizmet, fiziksel bir unsur olmayip iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem,
sosyal bir olay veya ¢abadir. Hizmetler fiziksel malin tamimlamada kullanilan ve
iriinlin arastirma Ozellikleri olarak tanimlanan renk, stil, ambalaj, tat, dayaniklilik,

koku vb. mala bagh 6zelliklerle tammlanamazlar(Ozer, 1998,5.53).

Hizmet isletmeleri belirli bir somut {iiriin iiretmeksizin, ekonomik deger
yaratirlar. Hizmetler, genelde fiziksel mal gibi satin alinmadan 6nce goriilememekte,
tadina bakilamamakta, hissedilememekte ve dolayisiyla satin almadan 6nce miisteri,
hizmetin kendisine saglayacagi fayday1 ve sonucunu gérememektedir. Hizmet belirli

bir nesneden cok performans olarak degerlendirilir. Bu ag¢idan hizmet sunan
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isletmeler i¢in miisterilerin hizmeti nasil tamimladigini, hizmet kalitesini nasil
degerlendirmek gerektigini bilmek ve hatta kaliteyi garanti etmek oldukca giictiir

(Avct ve Nadiri, 2000,s.2).

2.1.2.2-Eszamanhhk

Hizmetin sunumu, tiiketim boyunca yada tiiketimin bir boliimii sirasinda
olabilir. Fiziksel mallar {iretilir, toptanci ve perakendeci kuruluslarca satilir.
Hizmetler ise iiretildigi anda tiiketilirler. Bir diger ifade ile iiretilmesi ile kullanim eg
zamanli olarak olusmaktadir. Uretilen hizmet stoklanamaz. Hizmetin tasinabilme
ozelligi de yoktur. Bu yiizden, ya miisteri hizmet sunum sistemine gidecek yada

sistem miisterinin oldugu yerde hizmet sunacaktir.

Es zamanlh iiretim / tiiketimde miisteri hizmet {iretim siirecinde yer
almaktadir. Bir ¢ok hizmet tiiriinde (taksi tutma, restoran, kuafor vb. oldugu gibi)
miisterinin bizzat bulunmasi, olaya tanik olup yasamasi gerekmektedir. Bu durumda
miisteriyle birebir iliski, misterinin satin alma kararin1 vermesinde servis
sunucusunun imajim1 Onemli hale getirmektir (www.geocities.com/ toplamkalite/
hizkal.html,2007,2.8).

Ayrica hizmet iiretim ve tiikketiminin aym1 anda olmasi, kalite kontrol
firsatlarimin da kaybolmasina neden olur. Mamul iiretiminde {iiriin kalite kontrol
asamalarindan gecmesine karsin, hizmet sunumlarinda kaliteye yonelik aksakliklarin

onceden tespit edilip, diizeltilme olanag1 yoktur.

Es zamanl iiretim / tiikketimin bir sonucu da miisterinin miilkiyet hakki
olmaksizin bir hizmetten yararlanmasidir. Boylelikle tiiketici riske girmemis

olmakta, gereksiz iiretim Onlenerek kit kaynaklarin ekonomik kullanimi

saglanmaktadir (www.geocities.com/toplamkalite/hizkal.html.,2007,s.8)
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2.1.2.3-Standartlasamama

Hizmet isletmeleri emek-yogun isletmeler oldugundan insan faktorii ¢ok
onemlidir. Uretim sektoriinde otomasyondan ne kadar ¢ok faydalaniliyorsa, hizmet
sektoriinde de emek kullanimi o kadar cok olmaktadir. Insan faktoriiniin ¢ok etkin
olarak kullanilmasi, hizmette bir standart olusturulamamasina neden olmaktadir.
Uretim sektériiniin aksine verimlilik dl¢iimlerinde ve kalite standartlarinda birtakim

sikintilar yagsanmaktadir.

Hizmet satin alan miisteriler, hizmetlerin standart olmamasindan dolay1
belirsizlik riskiyle karsi karsiya kalmaktadirlar. Karsi karsiya kaldiklan riski
azaltmak icin arkadas tavsiyesi, etkili bir yol olarak goriilmektedir. Isletme agisindan
ise bu riski azaltmanin yontemi miisteriye garanti vermektir (Dalrymple, Parsons
1995,5.474). Uretim sektoriinde miisteriye verilen iiriin iadesi garantisi gibi hizmet

sektoriinde de memnun kalinmadig takdirde iicret iadesi garantisi verilmektedir.

2.1.2.4- Dayamksizlik (Stoklanamama)

Hizmet iiretildigi anda tiiketilir. Tiiketilmeyen hizmet stoklanamadigindan
dolay1, sunulamayan her hizmet kaybedilmis firsat demektir. Uretim sektdriinde
iretilen {riinlerden talep fazlasi olan kismu stoklanarak uygun zamanda satisa
sunulmaktadir. Miisteri taleplerinin de8isim goOstermesi, hizmetin stoklanamamasi,
hizmet kapasitelerinin tamamen kullanim1 acisindan bir yonetim giicliigiidiir. Talebin
diisiik oldugu durumlarda, atil kapasite firsat maliyeti dogururken, talebin yiiksek

oldugu durumlarda ise, is giicii yetersizligi, miisteri tatminsizligi, ortaya ¢ikmaktadir

(Atilgan,2001,s.25).

Degisken talep ve dayaniksiz (stoklanmayan) kapasite ile calisan hizmet
isletmeleri acisindan iki temel alternatif vardir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons,

1994,5.28 ):
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I- Dengelenmis talep i¢in :
a-Rezervasyon veya randevular.
b-Fiyat tegvikleri (hafta sonu indirimleri gibi)

c-Sezon Oncesi pazarlama tesvik caligmalar

II- Hizmet kapasitesinin ayarlanmasi icin:
a-Sezon artig donemlerinde gegici is goren alimi.
b-Vardiya sistemlerinin talebe goére ayarlanmasi.

c-Hizmet siirecinde miisteri sorumlulugunu artirmak.

2.2. Hizmet Kalitesi

Kaliteli mal ve hizmet iiretimi isletmelerin en 6nemli sorunlar1 arasinda yer
almaktadir. Baslangicta kalitenin yiikseltilmesine yonelik c¢alismalar somut {iriinler
sunan imalat sanayiinde uygulama alani1 bulmasina karsilik, hizmetler sektoriiniin
biiyiiyiip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle bu sektore

de uyarlanmstir.

2.2.1. Kalitenin tanim

Kalite, igletmeler tarafindan stratejik bir kavram haline gelirken, tiiketiciler
tarafindan tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri haline gelmistir. Japonya’da
1950’lerde kalite devrimi yapan ABD’li W.Edwards Deming, kaliteyi cesitli
boyutlartyla ele alip birka¢ farkli tanim yapmistir. Bu tanimlardan ilkine gore kalite
“igletmenin drettigi iiriin ve performansin, spesifikasyonlara uygun olmasi” olarak

13

ifade edilirken; digerinde, “ tiiketicinin, isletmelerin {irettigi iiriin ya da hizmet

hakkindaki yargis1” olarak ifade edilmistir (Deming, 1998,s.137).
Amerika Kalite Kontrol Dernegi kalite tanimim su sekilde yapmistir. “kalite,

mal veya hizmetin belirtilen ihtiyaclar1 karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

ozelliklerin toplamidir” (Kotler ve Armstrong,1994,s.565).
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Kotler ve Armstrong (1994,s.367) kaliteyi performans kalitesi ve uygunluk
kalitesi olmak tiizere ikiye ayirarak tamimlamistir. Performans kalitesi {iriiniin
fonksiyonlarim yerine getirdigi diizeyi gostermektedir. Uygunluk kalitesi ise; bir
tiriin belli bir kalite diizeyiyle yaratilmak istenir. Buna hedeflenen kalite yada tasarim
kalitesi denmektedir. Uygunluk kalitesi iiriin kalitesinin tasarim kalitesine ne kadar

uydugunu gostermektedir.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’ na gore kalite, “ belirli bir

malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir”(Ertugrul, 2004,s.6).

ISO 8402 Kalite sozliigii ve ISO 9000 serilerinde kalite; “acik¢a belirtilen ve
ifade edilmemis gizli ihtiyaclan tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan
mal ve/veya hizmetlerin 0zellik ve karakteristiklerinin goriilebilir, ayrica

niteliklerinin toplamidir” seklinde tanimlanmistir.

Avrupa kalite kontrol organizasyonu ve ISO’ nun tanimlari, kalitenin miisteri

tatmin etme yetenegini vurgulamalar1 bakimindan 6nemlidir (Degermen, 2006,s.16).
2.2.2. Hizmet Kalitesi ile ilgili Kavramlar
Hizmet kalitesini, hizmet kalitesini olusturan unsurlari ve hizmet Kkalitesi
Olcim modellerini  incelerken bilinmesi gereken bazi kavramlar vardir. Bu
kavramlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite, beklenen kalite ve algilanan kalite

kavramlaridir (Degermen, 2006,s.17).

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite kavramlar1 yasanan kalite olarak ifade

edilmektedir.
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2.2.2.1. Fonksiyonel Kalite

Yasanan kalite kavraminin bir pargasi fonksiyonel kalitedir. Yasanan kalite;
hizmetin sunum siireci boyunca miisterinin isletme ile olan alig veris iliskisi
sonucunda ne elde ettigGinin ve hizmet isletmesi tarafindan hizmetin nasil
sunuldugunun algilanmasi sonucu olusur (Gronroos, 1984,s. 63-64). Fonksiyonel
kalite yasanan kalitenin bir parcasi olup hizmetin nasil sunuldugunu ifade eder.
Hizmetin sunulus sirasinda, miisteri ile hizmeti sunan personel arasinda ortaya cikan
etkilesimi (miisteri-hizmet personeli) miisterinin nasil algiladigini ifade etmektedir

(Brady,Cronin,2001,s. 34-35).

Fonksiyonel kalite agamalarla ilgilidir. Bir hizmet iiriinii spesifik bir tiriinden
cok eylemler zinciri oldugundan dolayi, hizmet kalitesi sadece ¢iktiya gore degil,
ayn1 zamanda hizmetin sunulus siirecine gore degerlendirilmektedir. Konaklama
sektorii goz oOniine alindiginda; bir restoranda yemek yiyen miisteri sadece yedigi
yemegin tadin1 degil, goriintiisiine, kokusuna, masalarin temizligine, oOrtiilerin
kapaklarin uyumuna,servis hizina, ortamin rahatligina,servis personelinin iletisim ve

giiler yiiziinii dikkate alarak hizmet kalitesini degerlendirir.

2.2.2.2, Teknik Kalite

Gronroos (1984,s.63) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite
olarak kuramsallastirmistir. Teknik kalite sonugla ilgilenir. Teknik kalite, miisterinin
hizmet {riiniinden gercekten ne elde ettigini belirtmektedir. Teknik Kkalite
titketicilerin hizmet uriintinden elde ettikleri iiriin kalitesi degerlendirmesine bagh
olarak tarafsiz bir sekilde oOlgiilebilir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birlikte
alindiginda firma imajim kapsamaktadir. Gronroos’ a gore imaj bir kalite Olciitii
olabilir ve bu sadece beklentileri degil ayrica teknik ve fonksiyonel kalite sunumu
seviyesinin disinda algilanan hizmet kalitesini de etkileyebilir. Eger miisterilerde iyi
bir firma imaj1 etkisi olusursa miisteriler hizmetten memnunluk duyarlar. K&tii bir
firma imajindan etkilendiklerinde ise kalitenin her iki tiiriinde mitkemmel olmasina

ragmen miisteriler hosnut olmayabilir.
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2.2.2.3. Beklenen Kalite

Beklenti kavrami bir¢cok arastirmaci tarafindan, tahmin edilen isletme
performansi, ideal performansi, minimum tolere edebilir performans gibi ¢ok degisik
ifadelerle tanimlanmis ve birbirinden farkli tanimlarla arastirmalara konu olmustur

(Teas, 1994,s.134). Beklentiye ait farkli tanimlar bulunmaktadir.

Oliver (1981,s.27) beklentiyi miisterinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile

karsilasacagina dair tahminleri olarak tanimlamaktadir.

Robinson (1999 : 26) ise beklentiyi miisterinin hizmet sunumundan arzulari

ve istekleri olarak tanimlamaktadir.

Bolton ve Drew (1991,s.3) beklentileri reklam, kulaktan kulaga iletisim veya
deneyimlerle olusan iiriin performansinin tahmin edilen seviyeleri olarak ele

almislardir.

Hizmet iirtinii satin alan miisterinin alacagi hizmetten bazi beklentileri
bulunmaktadir. Beklentiler, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde
olduk¢a oOnemli rol oynamakta ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda
olusmaktadir. Miisterilerin kalite beklentilerinin olusumuna neden olan s6z konusu
faktorler, bes ana baglik altinda toplanabilir. Bunlar (Zeithaml and Bitner,1996,s.54-
55):

- Kisisel ihtiyaclar

- Digsal iletigim

- Imaj

- Gegmis tecriibeler

- Kulaktan kulaga iletisim

Bu faktorler g6z 6niine alindiginda; miisteri beklentilerini etkileyen en 6nemli

faktor kisisel ihtiyaclardir. Kisisel ihtiyaglar; fiziksel, sosyal, psikolojik ve
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fonksiyonel olmak iizere dort gruba ayrilmaktadir. Fiziksel ihtiyaglar; yemek yemek,
icmek, uyumak gibi insan hayatinin devam edebilmesi i¢cin gerekli olan temel

ihtiyaglardir (Kocgel,1998,5.438) .

Fonksiyonel ihtiyaclar can giivenligi, tehlikelerden korunma, is giivenligi gibi
ihtiyaclar iken, sosyal ihtiyaglar toplumda kabul gérmek, dostluk, bir gruba ait olmak
iken psikolojik ihtiyaglar ise taninmak, kendine giiven duymak, prestij kazanmak

gibi ihtiyag¢lardir (Kocgel,1998,5.438) .

Kisisel ihtiyaglar s6z konusu oldugunda, insanlar Oncelikle en temel
ihtiyaglarimi tatmin etmek i¢in harekete ge¢mektedirler. Fiziksel ihtiyaclari tatmin
edilmemis bir kisiyi sosyal ihtiyaclarini tatmin etmeye calisarak motive edebilmek
miimkiin degildir (Degermen,2006,s.19). Buna en iyi 6rnegi ag bir insani sehir turuna
gotiirdiigiiniizde fiziksel ihtiyaclar1 tatmin edilmedigi icin gezdigi yerlerden hig¢ keyif
almayacaktir. Fiziksel ihtiyaclan karsilanmadig i¢in, gezi boyunca hizmet kalitesini

iyi olarak algilamayacaktir

Digsal iletisim, miisterilerin kalite beklentilerini etkileyen diger faktordiir.
Hizmet iletmesinin miisteri ile olan iletisimidir. Isletmenin kontrolii altinda
siirdiiriilen; reklam, dogrudan pazarlama, halkla iliskiler ve satis kampanyalan

seklinde olmaktadir (Degermen ,2006,s.19 ).

Imaj, tiiketicilerin iiriinle 6zdeslestirdikleri anlam ya da tiiketicilerin bir
markayla ilgili ¢esitli kaynaklardan edindigi izlenimlerin sonucunda olusur (Akkaya,
1999,5.101). Miisteri bakimindan imaj, herhangi bir {irliniin alimi 6ncesinde
yonlendirici bir etkide bulunur. Digsal iletisimden farkli olarak imaj, isletmenin
dolayli olarak kontrol edebildigi, firmanin gostermis oldugu performans sonucu

bicimlenen bir faktordiir (Sekerkaya,1997,5.30) .

Gecmis tecriibeler: Miisterilerin benzer hizmeti daha onceden denedigini
gosteren faktordiir. Bir miisterinin bir konaklama isletmesindeki konaklayisini daha

once aym ya da farkl isletmelerde yaptig1 konaklamalarla karsilastirmasidir.
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Kulaktan kulaga iletisim: Miisterilerce yapilan, isletmenin hizmet kalitesi ile
edinilen tecriibelerin kisiden kisiye iletilmesi ile olusan miisteri beklentilerini

sekillendiren bir faktordiir (Lovelock ve digerleri ,1999,s. 486).

Tiiketiciler yeni deneyimlerinden algiladiklar1 bilgileri daha Onceki
deneyimleri, duygulari1 ve reklamlar, baskalarinin deneyimleri gibi cesitli
kaynaklardan edindikleri bilgilerle karsilastirarak, beklentilerini olusturmaktadirlar

(Barsky,1995,5.19-20)

Tiiketiciler iiriinler hakkinda siirekli bilgi bombardimani altindadirlar. Marka,
reklam, iirlin kalitesi, isletme personelinin davranislart ve kendi edindigi onceki
bilgilerini birlestirerek iiriin hakkinda bilgi olustururlar. Bu bilgiler dogrultusunda da
beklentiler olusur. Isletmeler icin 6nemli olan nokta, bu beklentilerin nelerin
olusturdugunu tespit edebilmektir. Miisteri beklentilerinde isletmenin kontrol

edebildigi ve kontrol edemedigi beklenti olusturan faktorler vardir.

Kontrol edilebilir beklenti | Kontrol edilemez beklenti | Miisteri Beklenti

olusturan faktorler + | olusturan faktorler —> Standartlari

Uriin deneyimi Rakipler Ideal
Kisa ve uzun donem Tercihler Beklenen
pazarlama stratejileri Sozlii iletisim Minumum

Sekil-2.1: Miisteri Beklenti Modeli
(Kaynak: Barsky,1995,s.20)

Sekil 2.1°de goriildiigii gibi miisteri beklentileri, isletmeler tarafindan kontrol
edilebilir beklenti olusturan faktorler ve isletmeler tarafindan kontrol edilemeyen
beklenti olusturan faktorlerin toplamindan olusmaktadir. Isletmeler miisteri

beklentileri olusturmak veya mevcut beklentileri olumlu sekilde degistirmek icin kisa
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ve uzun donemli pazarlama stratejileri uygularlar. Kisa donemli stratejiler
triin/hizmetin ozellikleri ve sunumu, reklam ve satis gelistirme, imaj, dekor,
cekicilik, miisterilerin ilk izlenimleri gibi faktorlerden olugmaktadir. Uzun dénemli
stratejiler ise Uriin ve hizmetin istikrarli dagitilmas1 ve kalitesi, iiriin ve hizmette
yenilikler, tutundurma politikalar1 ve fiyat politikalarindan olugmaktadir

(Barsky,1995,5.21-23)

Kontrol edilebilir beklenti olusturan faktorler; {iriin, hizmet, reklam, fiyat

politikasi, taninmiglik, hizmet kalitesi unsurlaridir (Barsky,1995,s.22).

Kontrol edilemeyen beklenti olusturan faktorler; rakiplerin fiyatlandirma ve
tutundurma caligmalari, miisterinin kisisel tercihleri ve kulaktan kulaga iletisimdir

(Barsky,1995,s.23).

2.2.2.4. Algilanan Kalite

Beklentiler ve algilar, miisteri memnuniyeti konusunda 6nemli degiskenlerdir.
Beklentiler, hizmetin sunumuna yoneliktir. Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin
hizmeti almadan 6nceki beklentiler (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet
deneyimini (algilanan hizmeti) kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir (Parasuraman vd , 1988,5.42) .

Kalite bir algidir. Alg1 oldugu halde gercekler iizerine kurulmustur. isletmeler
icin Onemli olan miisterilerinin {iriin ya da hizmetlerini nasil algiladiklarini

belirlemeleridir (Hanan ve Karp,1989,s.81).

Algilanan kalite, miisterinin hizmet sunumu sirasindaki algilamalar ile
beklentileri sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Lovelock ve digerleri, 1999,5.486).
Miisterinin algiladigi hizmet ile beklentileri arasindaki olumsuz fark, algilanan
hizmet kalitesini diisiik olarak degerlendirmesiyle sonuglanacak; aradaki olumlu fark

ise miisterinin hizmeti kaliteli olarak algilamasiyla son bulacaktir Algilanan kalite,
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beklenen kaliteden ayn olarak ele alinamaz. Objektif veya gercek kalite kavramindan
farkli bir kavramdir ve yiiksek diizeyde soyutluk icerir. Genellikle miisterinin
karsilastirmali degerlendirmeleri sonucunda (iirtin ve ikamesi olabilecek diger
riinler arasinda) ulastig1 bir yargidir. Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in hizmet
kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan

hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir (Uyguc ,1998,s.38 ).

2.2.3. Hizmet Kalitesinin Tanimm

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak pazarlama literatiiriinde bircok tamm
bulunmaktadir. Bunun en dnemli nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu
bir kavram olmasi, kesin bir tanimin yapilmasinin zorlugudur (Degermen,2006.s.21).
Edvardsson (1998,5.142) tarafindan ise hizmet Kkalitesi, miisteri beklentilerini
karsilayabilme ve ihtiyag ve gereksinimleri belirleyebilme derecesi olarak
tanimlanirken, Teas (1993,5.27) hizmet kalitesini, performans ve ideal standartlar

arasindaki kiyaslama olarak tanimlamistir.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985,s.42) hizmet kalitesini, beklenen
hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlamislar ve
hizmet kalitesini, hizmetin istiinliigiine dair global karar ve tutumlar olarak
degerlendirmislerdir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne
kadarmi karsilayabildiginin bir Ol¢iisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri

beklentilerinin karsilanabilmesidir.
Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanimlarin tamaminda hizmet kalitesini

belirleyen en oOnemli unsurun miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir

(Odabas1,2001,s.93).
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2.2.4.Hizmet Kalitesini Belirleyen Kriterler

Hizmet kalitesinin hangi kriterler alinarak degerlendirildigi konusunda
birbirinden farkli goriisler vardir. Ancak bu goriisler arasindaki farklilik bir
tutarsizlik degil zenginlik ve farkli degerlendirebilme olarak algilanmalidir

(1slam0glu ve digerleri,2006,s.143-144).

Miisterilerin hizmet kalitesini hangi kriterleri temel alarak degerlendirdikleri
bircok arastirmaya konu olmus, ancak literatiirde en c¢ok kabul goren kriterler
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin arastirmalarn1  yoniinde  gelismistir

(Ryan,1999,s.270).

Parasurman, Zeithaml ve Berry odak grup miisteri miilakatlar1 ve dort ayr
hizmet yoneticileri ile derin miilakatlar yolu ile asagidaki sorulara yanit aramislardir
(O’ Connor ve Bawers, 1990,s.203).

- Hizmet isletmeleri yoneticileri, hizmet kalitesinin anahtar kriterlerini nasil

tanimlarlar?

- Ustiin kalitede hizmet sunumu sirasinda ne tiir problemlerle kars1 karsiya

kalirlar?
- Miisteriler hizmet kalitesinin anahtar Kriterlerini nasil tanimlarlar?
- Hizmet kalitesine yonelik miisteri algilar1 arasinda fark var midir?

- Miisterilerin bakis acilari dogrultusunda, miisterilerin hizmet isletmesinin

algilar1 genel bir modelde birlestirilebilir mi?

Yapilan miilakatlar, sorulara alinan cevaplar degerlendirilmis ve bu siireg
sonunda hizmet kalitesini belirleyen on farkli kriter saptanmistir.Hizmet kalitesi

kriterleri takip eden basliklarda incelenmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985,s.47):
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2.2.4.1. Giivenilirlik

Bir hizmet sunucusunun vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi giivenilirlik
kriteridir. Isletmenin tiim calisanlar1 ile miisteriye sunacag hizmeti soz verdigi
sekilde, s6z verdigi zamanda ve s6z verdigi yerde eksiksiz olarak yerine getirmesi,
performans tutarhiligi olarak ifade edilebilir. Giivenilirlik hizmetin hatasiz yapilmasi
ve hizmet kalitesinin siirekli olmasi olarak ifade edilebilir. Miisteriler i¢in ¢ok 6nemli

bir kriterdir.

2.2.4.2. Duyarhhk

Hizmet verenlerin, miisterilerin algiladiklar1  hizmetten duyduklan
memnuniyeti artirmak i¢in konusunda hazir, siiratli ve istekli bulunusunu ifade
etmektedir. Miisterilerin ihtiyagclarim1 anlamaya caba gosterilmeli, miisterileri

tanimaya calisarak kisiye 0zgii hizmet verilmelidir.

2.2.4.3. Yeterlilik

Personelin miisteriye hizmet vermek icin gerekli yetenek, bilgi ve is
tecriibesine sahip olarak hizmet esnasinda minimum hata yapmasidir. Calisanlar isini
iyi bilmeli, kalifiye olmalidir. Calisanlarin yaptig1 is konusunda deneyimli oldugu
tavirlarindan belli olmahdir. Isletmeler yeterlilik kriterini saglayabilmek icin
oncelikle personel ise alimlarinda dogru tercih yapmalidirlar. Her bir is igin
personelin tasimas1 gerekli olan ozellikler ve nitelikler tanimlanmis olmaldir. Ise
alimlar bu kriterlere gore gergeklestirilmelidir. Ise baslatilan personel belirli
peryotlarda hizmet ic¢i egitimlere tabi tutularak bilgi ve becerisinin siirekli

gelistirilmesi saglanmalidir.
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2.2.4.4. Ulasilabilirlik

Ulagilabilirlik, hizmetin fazla beklemeden kolay ve hizli bir sekilde elde
edilebiliyor olmasi anlami tagimaktadir. Turizm hizmetinde kalite, ancak bu
hizmetlere isteyen tiim tiiketiciler ulastiginda yakalanabilir. Bu nedenlerle
tilketicilere uygun dizayn ve mimari standartlar, tiiketicilerin ziyaret ve

konaklamalarini kolaylastiracak teknik donanimin bulunmasi gerekmektedir.

2.2.4.5. Nezaket

Nezaket, hizmet sunan personelin miisteriye onem vermesi, saygili ve kibar
davranmasi hususudur. Personel miisterilere her zaman nezaket kurallar
cercevesinde davranarak, miisterilere kendilerini 6zel hissettirmesi gerekmektedir.
Miisterinin kargilanmasinda, selamlanmasinda, kayit igslemlerinde, bilgi verilmesinde,
yonlendirilmesinde, hizmet sunumunda, yapilacak her tiirlii konusma ve iletisimde

ses tonuna, nezaket ve konugma kurallarina dikkat edilmesi gerekmektedir.

2.2.4.6. Tletisim

Miisterinin alacagi hizmetin igerigi ve kendisi i¢in gerekli bilgilerin kolay
anlasilir olmasi, acik bir sekilde anlatilmasi, uygun bir dil kullanilmasi ve
miisterilerle iyi bir diyalog kurulmasi. Miisteriye alacagi hizmetlerle ilgili sunulacak
bilgiler, dogru yansitilmalidir. Miisteri kazanmak kaygisiyla verilecek bilgilerde

abart1 ve yanlis bilgiye yer verilmemelidir.

2.2.4.7. inanilirhik (Diiriistliik)

Glivenli bir hizmet sunulmasi, firmanin ismi, imaji, personel 6zellikleri gibi

konularda inanilirlik ve dogruluga sahip olmak.
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2.2.4.8. Giivenlik

Miisterilere sunulan hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasini
saglamak. Miisteri bilgilerinin gizli kalmasi, fiziksel ve finansal konularda gerekli

giivenlik onlemlerinin alinmasini kapsar.

2.2.4.9. Anlasilabilirlik (Farkinda Olmak)

Miisterilerin isteklerini anlayabilmek i¢in personelin caba sarf etmesi, siirekli
miisterileri tanimaya caligsmasi, miisteri beklentilerini kavrayabilmesi ve miisteriye
kisisellesmis bir dikkat ve 6nem vermek gibi miisteri ihtiyaclarin1 anlamaya yonelik

faaliyetlerin tamamudir.

2.2.4.10. Hizmetin Somut Yonleri

Hizmetin sunumunda kullanilan tesislerin fiziksel durumu, personelin
temizligi, goriintigii, hizmet sunumunda kullanilan malzeme, arag-gerec ve
techizatlarin hizmeti en iyi sekilde sunacak bir sekilde hazir bulunmasi durumudur.
Teknolojinin gelismesiyle birlikte hizmetin somut yonleriyle ilgili beklentilerde
giderek artmaktadir. Ornegin; son yillarda internet kullaniminin artmasiyla birlikte
miisterilerin konakladiklar1 isletmelerden internet hizmeti sunmalarin1 beklemeleri,

beklentilerdeki teknolojik gelisimle birlikte goriilen degisimlerden birisidir.

2.2.5. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini iiriin ya da hizmet tiiketimi boyunca, miisteri ihtiyag, istek ve
beklentilerinin bir sonraki iiriin veya hizmet talebini ve iriin/ hizmet baghligim

etkileyen karsilama derecesidir (Choi ve Chu, 2000,s.119).

Daha genel bir ifadeyle, miisteri tatmini “miisterinin, tiiketimi sonucu elde
ettigi ciktidan sagladigi hosnutluk duygusu” olarak tanimlanabilmektedir (Oliver,
1999,5.34).
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2.2.6. Miisteri Tatmini Olusum Siireci

Miisteri tatminini olusturan faktorler arasinda, miisteri beklentileri, sunulan
iriiniin performansi ve miisteri tarafindan algilanan kalite performansi 6nemli rol
oynar. Bu faktorlerden, “miisteri beklentileri”, ve “algilanan kalite performansi”
degiskenlerinin miisteri tarafindan kiyaslanmasi sonucunda, hizmet kalitesi hakkinda

miisteri bir algi1 ve degerlendirme siireci yasar (Taylor ve Cronin,1994,s.38).

Miisteri i¢in hizmetten tatmin olma durumu, beklenenin iizerinde hizmet
bulugmasinda algilanan faydalarin net degerlerinin bir araya getirilmesi ile ortaya

cikar (Unliibnen ve Yiiksel,1996,5.107).

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin tistiinde hizmet sunmak
icin Oncelikli kosul miisteri ihtiyac ve beklentilerinin anlagilmasidir. Hayes’e

(1997,s.7) gore beklentileri anlamanin iki 6nemli nedeni vardir:

1- Miisterinin  {irtin  / hizmet kalitesini nasil tamimladigim  ve
degerlendirdigini 6grenmek,
2- Miisteri tatminini ve hizmet kalitesi 6l¢lim yOntemlerinin geligsmesini

saglamak.

Miisteri tatmininin olusumu ile ilgili olarak gelistirilen kuramlardan
baslicalar1 beklentilerin onaylanmamasi, biligsel uyumsuzluk, benzesme, benzesme-
kontras, esitlik, kiyaslama diizeyi ve uyumlastirma diizeyi kuramlaridir. (Ayhan ve
Sentiirk,1999,s.200)

2.2.6.1 Beklentilerin Onaylanmamasi1 Kuram

Miisteri tatmini konusunda hizmet sektoriinde gelistirilen kuramlardan en ¢ok

kabul goreni “beklentilerin onaylanmamasi kurami” dir.
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Bu kuram Richard L. Oliver’in 1980 yilinda yaptigi bir ¢alisma sonucunda
ortaya c¢ikmistir. Bu kurama gore; miisterilerde satin alma Oncesinde {iriin
performansi hakkinda tahmin ve inanglar (beklentiler) olusmaktadir. Bu beklentiler
satin alma sonrasi tatmin seviyesinin temel belirleyicisini olusturmaktadir. Uriin ya
da hizmetin tiikketilmesi veya iiriin ya da hizmete iligkin deneyim ise beklentilerin
etkiledigi, algilanan kalite diizeyini ortaya ¢ikarmaktadir. Tatmin ise bu deneyimin
“onaylanmamasinin” biiyiikligii ve yonii ile ilgilidir (Vavra,1999,5.58-59). Oliver,
miisterinin beklentileri ile satin alma ve kullanim sonucu algiladig ({iriin
performansini karsilastirdigini 6ne siirmiistiir (Anderson ve Sullivan, 1990,s.126-

128).

Bu kiyaslama sonucunda miisterinin tatmini olugsmaktadir.  Onaylamama
beklentiler ile algilanan performans arasinda farklilik oldugunda ortaya ¢ikmaktadir.
Oliver sekil 2.1’ de gosterildigi ilizere miisteri beklentilerinin tatmini dogrudan

etkileyecegini savunmustur.

Beklentiler

+ Onaylamama
.......................... » Tatmin

v

Algilanan Performans

Sekil-2.2: Beklentinin Onaylanmamasi Kurami’nda Tatminin Olusum Siireci
(Kaynak:Anderson ve Sullivan,1990,s.127)

Beklentiler ile algilanan performans arasinda farklilik oldugunda onaylamama

ortaya c¢ikmaktadir. Aradaki fark, tatmin yada ya da tatminsizlik duygusunu
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yaratmaktadir (Degermen , 2006,s.30). Tatmin ya da tatminsizlik hissinde ti¢ ayr

secenek sz konusudur (Caruna, Money ve Berhon , 2000,s1341).

Sifir Onaylamama Durumu; Bu secgenek, sergilenen hizmet performansinin
miisteri beklentilerine esit oldugu durumda ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri tam olarak
bekledigi hizmeti satin almis demektir. Boyle durumlarda onaylamama s6z konusu
olmamakta, bunun yerine beklentiler ile performans arasinda bir uyum séz konusu
olmaktadir. Burada miisteri beklentisinin ne altinda, ne de iizerinde bir performans

sergilenmistir.

Miisteri beklentisi = Algilanan hizmet kalitesi performansi

Pozitif Onaylamama Durumu; Bu secenek, hizmet performansit miisteri
beklentilerini astifinda olusmaktadir. Beklenti ile hizmet performansi arasinda
pozitif bir fark olugmakta; beklentilerden daha iyi bir hizmet performansi
alimmaktadir. Beklentiler ile hizmet performansi arasinda pozitif bir fark

olusmaktadir. Bunun sonucunda miisteri tatmini ortaya ¢ikmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi > Beklenen kalite

Negatif Onaylamama Durumu; Bu secenek, algilanan hizmet kalitesi, miisteri
beklentilerinden diisiik oldugunda ortaya ¢ikmaktadir. Beklenti ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda negatif fark oldugundan tatminsizlik duygusu ortaya ¢ikmaktadir.

Bu durum da miisteri tatminsizliginin bir géstergesidir.

Algilanan hizmet kalitesi < Beklenen kalite

Bu noktada olumlu onaylanmama ve uyum tatminin gostergesi iken olumsuz

onaylanmama tatminsizligin gostergesidir.
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Sekil 2.3’de de goriildiigii gibi miisteri beklentilerini etkileyen, isletmenin
kontrol edebildigi ve edemedigi faktorler bulunmaktadir. Algilanan hizmet
performansi sadece iriiniin 6zellikleriyle ilgili iken beklentilerin etkilendigi bir¢ok

faktor bulunmaktadir.

Daha onceki tirtin/marka deneyimi
Degisen Uriin Ozellikleri Kulaktan kulaga iletisim
Pazarlama iletisimleri

Diger Pazarlama faaliyetleri

\4 \4
Algilanan performans Beklentiler

\ /

| Kiyaslama ‘
A<B A=B A>B
A4 A4 A
Negatif onaylamama Onaylamama Pozitif onaylamama
Tatminsizlik ‘ Tatmin ‘ Cok tatmin olmus
Ciktilar

Sekil-2.3: Beklentilerin Onaylanmamasi Kuram
(Kaynak:Patterson,1993,5.452)

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ve Michigan Universitesi tarafindan her ii¢
ayda bir yaymlanan Amerikan Miisteri Tatmin Endeksi (ACSI) de miisteri tatmini

konusunda sergiledigi yaklasim Sekil 2.4’ de ele alinmistir.
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Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Deger
/ / v

Miisteri
Baghiligi

Miisteri

Beklentileri

Sekil-2.4: ACSI Tatmin Modeli
(Kaynak:Vavra,1999,s.41)

Tatmin iizerinde yapilan calismalara devam edilmis ve yapilan tatmin
degerlendirmeleri bir¢ok kritere bagli olsa da “bedel” (karsilik) kriterinin miisteri
tatmini arastirmalarina dahil etme geregi duyulmus ve miisteri tatmini, miisterinin
kendi girdi/ciktilar1 ile iliskilendirilmistir (Voss, Parasuraman ve Grewal,1998,s.49).
Algilanan esitlik genel anlamda arastirilmasina karsin fiyat gibi farkli bilesenler goz
ardi edilmistir. Bu faktorii dikkate alan Voss, Parasuman ve Grewal, hizmet
siire¢lerinde, miisteri tatmini {izerinde fiyat, performans ve beklentilerin iliskisini
arastirmiglardir. Bu arastirmalarda agiklanan “fiyat-performans iliski diizeyi”, hizmet
siireclerindeki performans beklentileri, gerceklesen performans ve tatmin kararlar
arasindaki iliskiyi belirlemektir. Eger fiyat ve performans uyumlu ise, beklentilerin
algilanan performans ve tatmin diizeyi iizerindeki etkisinden sz edilirken fiyat ve
performansin uyumlu olmadigi durumlarda beklentilerin performans ve tatmin
tizerinde bir etkisi olmadigi anlagilmistir. Performansin yeterli bulundugu
durumlarda, miisteriler beklentilerini fiyata gore yOnlendirme egilimindedirler

(Dodds, Monreo ve Grewal,1991,s.53) (Voss , Parasuruman ve Grewal , 1998,s. 46 ).
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Bu model “Belirsizlik Modeli” (Contingency Model) olarak ifade
edilmektedir. Sekil 2.5’de ele alinan Belirsizlik Modeli; miisterinin {iriin / hizmet
satin alimi 6ncesindeki beklentilerinin, yiiksek fiyat 6deyip yiiksek performans veya
diisiik fiyat o6deyip diisiik performans aldigi durumlarda (performans ve tatmin ve
degerlendirmelerinin) etkilendigini ifade etmektedir. Miisteri beklentilerinin, yiiksek
fiyat ddeyip diisiik performans veya diisiik fiyat 6deyip yliksek performans aldig

durumlarda performans ve tatmin degerlendirmeleri iizerinde etkisi olmadig: ifade

edilmektedir.

Alim Oncesi
Fiyat
Algilar1

Alim Sonrasi

FivatAloilar

Objektif Objektif \
Fiyat Fiyat

TATMIN

Kalite Objektif \ /
Ipuglart Performans

Alim Sonrasi
N

Performans
Algilan

Alim Oncesi

Performans

Beklentileri

Sekil-2.5: Belirsizlik Modeli
(Kaynak:Voss, Parasuraman ve Grewal,1998,5.48)
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2.2.6.2 Benzesim — Zithk Kuram

Miisteri tatmininde arastirmalar tarafindan sik kullanilan teorilerden bir tanesi
de Benzesim-Zitlik Teorisidir. Bu teori Sherif ve Houland tarafindan beklentilere
kars1 performansin goreceli onemi, aralarindaki farka bagli olmaktadir seklinde ele
alimmugtir. Sherif ‘in sosyal Yargi Yasasi mantigina gore, miisterilerin zihninde kabul
edilebilir performans “bolgeleri” oldugu diisiiniiliir. Bir miisterinin kayitsiz
kalabilecegi performans da vardir, kabul edemeyip reddedebilecegi performans da
vardir. Benzesim- Zitlik Teorisi, performansin bir miisterinin kabul bolgesi i¢inde
yer almas1 durumunda, beklentilerinin gerisinde kalmis olsa bile bu uyumsuzlugu
gdz ard1 edebilecegini, benzesim siirecinin isleyecegini ve performansin kabul
edilebilir bulunacagini ileri siirer. Beklentilere ne kadar yakin olursa olsun,
performans ret bolgesi icinde ise, zitlik 6ne ¢ikacak ve farklilik abartilacak hizmet

kabul edilemez bulunacaktir (Vavra,1999,s.61).

2.2.6.3 Bilissel Uyumsuzluk Kuram

Arastirmacilarin  tatmin {izerinde beklentiden ziyade algilanan {riin
performansinin etkili oldugu ileri siirerek gelistirdikleri bir diger model de Biligsel
uyumsuzluk kuramidir. Beklentilerin onaylanmamasi kuramina yeni bir bakis agisi
olarak getirilmistir. Bu teoriye gore, onaylanmamig bir tiikketim sonrasinda birey
tarafindan kabul edilen uyumsuzlugu azaltma stratejisi, alternatif azaltma
stratejilerinin psikolojik maliyetlerine baglidir. Beklendiginden daha diisiik bir
performans ile karsilasan bir miisterinin, eger s6z konusu iiriin ya da hizmete
psikolojik bir yatirim yapmis ise zihninde bu celiskiyi en aza indirgemeye calisacagi
diisiiniiliir. Bu ya olay gerceklestikten sonra beklentilerin diizeyini diisiirerek ya da

performansin daha olumlu bir sekilde algilanmasi ile olur (Atilgan,2001,s.86).

2.3 Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Isletmelerin uzun 6miirlii olmalari, miisterilerini ve onlarin degisen isteklerini

iyl tamitip onlart tatmin edebilme kabiliyetleriyle yakindan ilgilidir. Hizmet
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sektoriinde firmalar birbirine karsi rekabet avantaji saglayabilmek igin kaliteyi
artirmak zorundadirlar. Kaliteyi artirabilmek, ancak onu 6lgebildiginiz oranda
miimkiindiir. Hizmet sektoriinde dolayisiyla da turizm sektoriinde hizmet kalitesinin

Olctimii imalat sektoriinde oldugu gibi olmamaktadir.

Hizmetlerin ¢ok cesitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilar, kalite 6l¢timiinii
karmagik hale getirmistir. Kalitenin Olciimii konusunda degisik  model ve
yaklagimlar gelistirilmistir. Yapilan caligsmalar incelendiginde, hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla gelistirilen modeller arasinda Grodnroos’un “Algilanan Toplam
Kalite Modeli”’, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin “ Servqual Hizmet Kalitesi
Modeli” ve Cronin ile Taylor’un “Servperf Hizmet Kalitesi Modeli” 6n plana

cikmaktadir (Degermen,2006,s.34-35).

2.3.1 Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Modeli

Iskandinav arastirmaci Gronroos tarafindan 1984 yilinda gelistirimistir.

Imaj
Beklenen Kalite P Algilanan Toplam Kalite | Yasanan Kalite
—— Imaj
Pazarla Iletisim

Imaj .
Sozel Iletisim
Tiiketici ihtiyaglar

Gecmis Tecriibeler Teknik Kalite

Fonksiyonel Kalite

Sekil-2.6: Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Modeli
(Kaynak:Gronroos,2000,s.67)
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Sekil 2.6’da goriildiigii gibi algilanan toplam kalite modeline gore; algilanan
toplam kalite, beklenen kalite ile hizmet verildikten sonra algilamis olduklar
yasanan kalite arasindaki farka dayanmaktadir. Miisterinin deger yargis1 modelin

kalbini olusturmaktadir (Yiiksel,2002,s.41).

2.3.2 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii, isletme agisindan ¢ok Onemlidir. Clinkii,
“Sundugunuz hizmetin kalitesini Olcemezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz”.
“Olgiilemeyen kalite bir sistem degil ancak bir slogan olabilir” (Parasuraman ve
digerleri, 1985,s.42). Bu ciimlelerden hizmet kalitesini degerlendirebilmek icin dl¢ciim

yapmanin sart oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet Kkalitesinin Olclimiine iliskin yapilan c¢alismalardan, 1985 yilinda
gelistirilen SERVQUAL modeli diger adiyla, “fark analizi” uygulamada yaygin

olarak kullanilan modeldir.

Parasuraman, Zeithhaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual hizmet
kalitesi Olciim modelinde hizmete iliskin 22 adet 6zelligin faktdr analizine tabi
tutularak elde edilen hizmet kalitesi boyutlar1 cergevesinde hesaplanan ve (algilanan
kalite-beklenen kalite) seklinde formiile edilen ortalama servqual skoruna

dayanmaktadir.

Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii i¢in bu denli 6nemli
olmasinin sonucu olarak, hizmet kalitesinin Ol¢timii bilim adamlarinin dikkatini
cekmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi bir ¢ok bilim adami tarafindan tartisilan bir
kavram haline gelmistir. Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak

sonuca ulasilmaktadir (Juran ve digerleri, 1988,5.336) :

1.Tiiketiciler icin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.
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2.Hizmet kalitesi algilamalar, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet
performansi ile beklentilerinin kargilagtirllmasinin sonucudur.

3.Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet c¢iktistna bakilarak
yapilmamaktadir. Aym1 zamanda hizmet siirecinin degerlendirilmesini de
icermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilig

seklini de degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiindiir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.12-40) hizmet kalitesi kavramina
daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lcmek i¢in SERVQUAL
ad1 verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Bu modele gore algilanan
hizmet kalitesi, beklentilerin onaylanmamasi paradigmasina paralel olarak,
miisterilerin  belirli bir hizmet iiriinden beklentileri ile isletme hizmet

performansindan algiladiklan arasindaki farka dayanmaktadir.

Bu 6l¢me yonteminde 22 maddeden olusan sorular bulunmaktadir. S6z konusu
22 degisken SERVQUAL modelinde “kaliteli olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in
bir hizmette bulunmasi gereken olas1 6zellikler arastinlarak elde edilmistir (Giilliili

ve Ozer,2000,s.6).

[k bolimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise
s0z konusu igletmeden algiladig1 hizmet performansi ayni1 maddeler kullanilarak ayri
ayr olciilmektedir. Olgekte “tamamen katiliyorum™ ile “kesinlikle katilmiyorum”

arasinda degisen yedili Likert 6l¢egi kullanilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) oncelikle, hizmet kalitesini
tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da olgiilebilir hale
getirebilmek icin her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye
caligmiglardir. Arastirmalar sonucunda miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin
tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar

konusunda onemli bilgiler elde edilmistir.
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Elde edilen bu bilgiler, katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir
hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin kargilanmasi veya bu
beklentilerin Otesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug
olarak, miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, ‘“istek veya beklentileri ile algilari

arasindaki farkhlik 6lciisii” seklinde tanimlanmgtir.

Grup tartigmalarindan ortaya cikan diger bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir. Bu Kkiterler
yoneticilerle yapilan goriismeler sonucunda elde edilmistir. Bu goriismelerden elde
edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on boyutu bulundugu tespit edilmistir. Bu

kriterler hizmet kalitesini belirleyen kriterler basligi altinda anlatilmistir.

Yonetici goriismeleri sonucunda ortaya ¢ikan genel yargilar, hizmet kalitesine
yonelik genel bir modelin gelistirilebilecegi konusunda arastirmacilara bazi ip uglart
vermis ve soz konusu ip uclar kavramsal hizmet kalitesi modeli’nin gelistirilmesine
yardimci olmustur. Aragtirmacilar, hem hizmet sunan isletmelerin kalite anlayislar ile
uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile yasadiklar
gercek hizmet arasinda bazi bosluklar (farklilik) tespit etmistir (Parasuraman ve

digerleri, 1985,s. 44 — 46; Zeithaml ve digerleri, 1990,s.37-49;Uyguc ,1998,5.29 — 32 ).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet Kkalitesi yapisim1 ve kalite
problemlerine yol acan 4 adet fark (bosluk) tanimlayarak hizmet kalitesi yapisini
etkileyen faktorlerin anlagilmasimi saglamiglardir (Parasuraman ve digerleri,
1988,s.18-36). Kalite problemlerinin sebep oldugu 5.fark ise miisterinin hizmet
beklentisiyle algilamasi arasindaki farktir. Bu fark hizmet kalitesi olarak
tanimlanmistir (Carman,1990,s.34). PZB, hizmet kalitesinin 6l¢iimii icin yapilacak
arastirmacilara yardimei olacak bir “bosluklar modeli” gelistirmistir. Bu model Sekil

2.7°de yer almstir.
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Birinci Bosluk :

Birinci bosluk, miisterilerin beklentileri ile yonetimin algilamalar1 arasindaki
farktir. Bu fark hizmet sunan isletmenin miisterilerinin hizmet kalitesinden
beklentilerini dogru olarak algilayamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu gibi
durumlarda miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi sonucunda para, zaman
ve diger kaynaklar bosa harcanmaktadir. Eger rakip firma, beklentileri daha dogru
algilamis ve bunlara karsilik vermekte ise, miisteri kaybetme tehlikesi ile de karsi
karsiya kalabilmektedir. Buna ek olarak giiclii bir rekabetin hiikiim siirdiigii
piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir firmanin varligimi siirdiirebilmesi
imkansiz hale gelmektedir. Bu tiirden olan farka hizmet iireten isletmelerde daha

fazla rastlanmaktadir (Degermen,2006,s.37-42).

Hizmet firmalarmin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol acabilecek olan
miisteri beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandigi
belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri beklentilerini 6grenmeye
calisma fikrini kiiciimsemesi ve bu konuda hicbir caba gostermemesidir. Ikincisi ise,
miisteri beklentilerinin firma disindan bir gézlemci olarak degil de icerden disariya
bakmak suretiyle 6grenilmeye calisilmasidir. Bu perspektiften bakildiginda da,
miisteri ihtiyaclarina karsilik veremeyen ve bazi ozellikleri eksik kalmig bir hizmet

sunumu sz konusu olmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin arastirmalarindan alinan sonuglar
itibariyla birinci boslugun meydana gelmesine neden olan {i¢ kavramsal faktor

oldugu ortaya ¢cikmistir: (Parasuraman ve digerleri, 1990s.52).

1. Piyasa arastirmas1 yoneliminin eksikligi,
2. Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,

3. Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi.

Bu konuyla ilgili en iyi ¢oOziim firmanin ciddi pazarlama arastirmasi
yapmast/yaptirmast ve elde edilen arastirma bulgularmi en 1iyi sekilde

degerlendirmesidir.
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Ikinci 6nemli bir ¢oziim ise miisteriyle bire bir iliski icinde olan personelle
iist diizey yoneticilerin daha yakin iliski i¢cinde olmalar1 ve siirekli kaliteli bir iletisim

icinde bulunmalar gerekmektedir.

ikinci Bosluk :

Ikinci bosluk, hizmet firmasi yoneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru
sekilde algilamis olsalar dahi algilanani hizmet standardini sunduklari hizmete
yansitamamalarindan kaynaklanmaktadir. Algilanan standart hizmet standartlart
haline doniistiirmedikce istenen kalite diizeyine ulasmalarmin giic oldugu ifade
edilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore, bircok firma icin ikinci
bosluk genel bir bosluktur. Derinlemesine goriismelerde de yoneticilerin en ¢ok
karsilastigi sorunlardan biri olarak defalarca dile getirilmistir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry'nin arastirmalart ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal

faktor oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Parasuraman ve digerleri, 1990,s. 72).

1.Yo6netimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu,
2 Imkansizlik algisi,
3.Gorev standartlarinin yetersizligi,

4. Hedef saptamama.

Bu tiir bosluktan kaynaklanan sorunlarin c¢oziilebilmesi icin {ist yonetimin i¢
kalite programlar1 diizenleyerek ve destek vererek kaliteyi gelistirmeyi amag
edinmeleri gerekmektedir. Bu konu icin kaynak aymrmalar1 ve iist yonetimin bu
konudaki destegini artirmast gerekmektedir. Ayrica hizmet kalitesini artirmak i¢in

acik ve net tanimlanmis amaglar gerekmektedir.
Uciincii Bosluk :
Uciincii  bosluk, bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak

algilamis ve bunlara uygun standartlar yiiriirliige koymus bile olsa istenilen sekilde

hizmet sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile gerceklesen hizmet sunumu
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arasindaki farklilik “hizmet performansi boslugu” olarak adlandirilmaktadir
(Parasuraman ve digerleri,1990,5.90-91). Bu boslukta hizmet kalitesi icin konulmusg
standartlar olsa bile bu standartlarin yerine getirileceginin garantisi yoktur. Oncelikle
isletme koymus oldugu standartlar1 sistem ve alt yapisiyla desteklemelidir. Ornegin
cok sayida hatta sahip telefon santrali olan biiyiik bir konaklama isletmesinde, ¢alan
her telefona 20 saniye i¢inde cevap verilecektir gibi bir standart konulmustur. Cok
sayida hatt1 bulunan telefon santrali icin tek gorevli vermeniz durumunda disaridan
yapilan aramalarin ¢ogu ya uzun siire cevapsiz kalacak ya da aramalar geri
donecektir. Konulmus olan standartlar sistem, personel ve alt yapr ile
desteklenmelidir. Miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicii yogun
ve bir ¢ok bolgede dagilmis olan hizmetler icin bu boslugun genis olmasi
miimkiindiir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin aragtirmalarina gore, ii¢iincii

bosluga katkida bulunan yedi kavramsal faktor bulunmaktadir. Bunlar;

1. Rol belirsizligi,

Rol ¢atismasi,

Ise uygun olmayan elemanlar,

Ise uygun olmayan teknoloji,
Uygun olmayan denetim sistemleri,

Algilanan kontrol eksikligi,

A o R

Takim c¢alismas eksikligi.

Bu boslukla ilgili alinabilecek onlemler ise; ise uygun eleman secimine dikkat
etmek, takim calismasinin Onemini, takim ruhunu calisanlara benimsetmek,
calisanlarinda alian kararlarda s6z sahibi olmasimi saglamak, ise uygun ekipman ve
teknoloji kullanmak, personel ve gorev uyumuna dikkat etmek ve yonetimin kontrol

fonksiyonunu etkin kullanmasini saglamaktir.

Dordiincii Bosluk :

Dordiincii bosluk, isletmenin miisterilerine sundugu hizmet ile sunacagini vaad

ettigi hizmet arasindaki farktir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi
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kavramsal hizmet Kkalitesi modelinde dordiincii bosluk, miisterilerin hizmet kalitesi
algilarin1  etkileyen en Onemli faktorlerden biri olarak nitelendirilmektedir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, bu boslugu meydana getiren iki kavramsal faktor

oldugunu ileri stirmiislerdir (Parasuraman ve digerleri, 1990:116).

1. Yatay iletisimin yetersizligi,

2. Abartma egilimi.

Bu boslukla ilgili alinabilecek onlemlerden ilki hem organizasyondaki boliimler
arasinda,, hem de boliimlerin kendi icgindeki yatay iletisimi tam olarak
saglayabilmek. Miisteriyle birebir iletisim i¢inde olan personele miisteriye yapilan
vaatler hakkinda bilgi vermek. Reklam kampanyalar ya da brosiirleri hazirlamadan
once kilit noktadaki personeli bilgilendirmek olaya katilimin1 saglamak. Isletmenin
abartma egiliminden uzaklasarak yapabilecegi hususlarda sozler vermesini

saglamaktir.

Besinci Bosluk :

Besinci bosluk, algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden almay1
arzu ettikleri ile aldiklar1 hizmeti karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Baska bir
ifadeyle algilanan hizmet kalitesine, tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki
farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir. Diger bosluklar hizmeti sunan isletmeler
tarafindan olusturulurken bu bosluk miisteriler tarafindan olusturulmaktadir

(Degermen,2006,s.53-55).

Beklentiler, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin
almay1 bekledigi, timit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standardi,
arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmal
ve ne olabilir gibi inanglarinin bir karigimidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet
kalitesi, 5. farkin biiyiikligiine ve yoniine baghdir. 5. fark da, yukarda bahsedilen

diger farklarin bir fonksiyonudur. Besinci fark diger farklarin bir fonksiyonu
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oldugundan bu farkin kapatilabilmesi i¢in diger dort farkin kapatilmasi

gerekmektedir (Altan ve digerleri,2003,s.5-7)

Fark 5= f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 )

Bu model sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iligkin su sorulara

cevap bulabilecegi One siiriilmektedir.

1- Hizmet kalitesi degismelerini agciklamada dort hizmet kalitesi boslugundan
en onemlisi hangisidir? Firmalarin servqual’i miisterilerin algilarini, diger
dort boslugu da elemanlarin ve yoneticilerin algilarin1 6lgmek icin

kullanabilecekleri belirtilmistir.

2- Hizmet kalitesi bosluklarinin biiyiikliigiinden sorumlu bashca orgiitsel

faktorler hangileridir?

Oncelikle bu faktorlerin nispi onemleri tespit edilir. Boylece hangilerinin ele
alinmas1 gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklar

olusturan sebepler 6nem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilabilinir.

2.3.3.SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli literatiire Cronin ve Taylor tarafindan
kazandirilmistir. SERVQUAL’1n aksine tek tarafli 6lgek kullanilan bir modeldir. Bu
model performansa dayali 6l¢iim modeli olarak adlandirilir. SERVQUAL modelinde
kullanilan fark degerleri yerine beklenti skorlar1 degerlendirmeye katilmaz. Tek
tarafli Olcek kullanilarak algilanan hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak sadece

algilanan hizmet performansi dikkate alinir (Degermen,2006,s.62-64).

Hizmet kalitesi = ortaya konulan performans
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SERVPERF hizmet kalitesi modelinde SERVQUAL modelinde yer alan
miisteri beklentilerinin Ol¢iimiine gerek goriilmemistir (Cronin ve Taylor,1994,125-
127).

Cronin ve Taylor SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gore daha
saglikli bir model oldunu One siirmiislerdir. Bunun nedenleri ise SERVQUAL
modelindeki miisteri beklentilerinin Olgiilmesinin gereksizligi ve buna ek olarak
miisteri tatmini olgusunun da ihmal edildigini belirtmislerdir. SERVPERF
modelinde, miisteri tatmini ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli olarak ele alinmistir

(Cronin ve Taylor,1994,125-127).

2.3.4.HOLSERYV Hizmet Kalitesi Modeli

Mei, Dean ve White tarafindan konaklama isletmelerinde uygulanmak iizere

gelistirilmistir.

HOLSERYV SERVQUAL

Isletme Calisanlari Duyarlilik

(faktor 1) Yetkinlik
Anlayis

Somut Unsurlar

(faktor 2) Somut Unsurlar
Giivenirlik

Giivenirlik Duyarhilik

(faktor 3) Yetkinlik

Sekil-2.8. HOLSERYV SERVQUAL Karsilastirmasi
(Kaynak: Mei, Dean ve White,1999,s.138-140)
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Sekil 2.8’de SERVQUAL ile karsilastirmasi1 yapilan HOLSERV modeli otel
miisterilerine hizmet sunumu sonrasinda tek ankette beklenti ve algilarin1 mukayese
etmelerini ister. Bu model SERVQUAL modelinden uyarlanmis 27 adet soruyu igerir

(Mei, Dean ve White,1999,s.138-140).

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi belirleyicisi olduklari iddia edilen bu

kriterlerden insan faktorii en dnemli unsur olarak tespit edilmistir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli olarak tanimsal arastirma modeli kullanilmistir. Tanimlayici
arastirma modelinde amag, eldeki problemi, bu problemle ilgili durumlari,
degiskenleri ve degiskenler arasindaki iligkileri tanimlamaktadir (Kurtulus, 1996,

s.310). Buna gore arastirma icin asagidaki model gelistirilmistir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda, ornek uygulama i¢in Ogretmenevlerinin
sunduklar1 hizmetler cercevesinde hizmet Kkalitesi degerlendirmelerine yonelik
degiskenler ve faktorler belirlenerek, bunlarn SERVQUAL 06lcegi igerinde
Ogretmenevlerinin yapisina gore degerlendirerek tekrar yapilandirilmasi
amaclanmistir. Bu dlcegi uygulayarak miisteri beklenti ve algilar1 dogrultusunda elde
edilen hizmet kalitesi degerlendirmeleri; Ogretmenevlerinden hizmet satin alan
misterilerin tatmini ve gelecege yonelik taleplerinin belirlenmesi agisindan

onemlidir.

3.2. Evren ve Orneklem

Calismada hizmet sektoriinde miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini
belirlemeye ve dlgmeye yonelik olarak 6gretmenevleri ele alinmistir. Miisterilerin
Ogretmenevlerinde kalis siireleri boyunca hizmetlerinden faydalandiklar1 6n biiro,
yiyecek — igecek, kat hizmetleri, giivenlik boliimleri ile ilgili hizmet kalitesine

yonelik beklenti ve algi diizeylerinin belirlenmesi i¢in iki anket uygulanmistir.

Tezin evrenini yatak kapasitesi 100 ve iizerindeki 6gretmenevleri olarak
secilmistir. Yatak kapasitesi 100 ve iizerindeki 6gretmenevlerindeki toplam yatak

kapasitesi 5136 dir.

Bu arastirmanin  evrenini, yatak kapasitesi 100 ve iizerindeki

ogretmenevlerinden hizmet satin alan miisteriler olusturmustur. Bu secimde kriter
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olarak yatak sayis1 secilmesinin nedeni; yatak kapasitesi 100 ve iizerinde olan
Ogretmenevlerinde isletmenin otel modelinde, tiim departmanlariyla hizmet veriyor

olmasidir.

Arastirmanin bu kadar genis bir alam1 kapsamasi sdz konusu alan ve
isletmelerden hizmet satin alan miisterilerin tiimiine ulasmada bir takim zorluklari
giindeme getirmektedir. Bu sebeple, arastirmada belirlenen bu evren iizerinden

orneklem alinma yoluna gidilmistir.

Arastirmalarda Orneklem sayisinin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken
temel unsur, esas alinan 6rnegin hedef kitle olarak alinacak yigimin ozeliklerini

yansitacak nitelikte olmasidir (Connon,1994,s.137).

Arastirmanin evreni yatak kapasitesi 100 ve iizerinde olan 6gretmenevlerinin
yillik toplam yatak kapasitesidir. Yatak kapasitesi 100 ve {iizerinde olan
Ogretmenevlerindeki toplam yatak kapasitesi 5136 dir. Bir yilda % 100 doluluk

oraninda satilabilecek yatak sayis1 :

5136 * 365 = 1.874.640 adet (Arastirmanin evreni )

Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasina yonelik ilgili literatiirde (Arikan,
2000; Bas, 2001; Cil, 2003; Sekaran, 2003) cesitli formiiller verilmekle birlikte bu
arastirmada Orneklem sayisinin belirlenmesinde Ryan’mn (1995) gelistirdigi

formiilden faydalamlmigtir. Orneklem sayisini belirlerken kullanilan Ryan’in

gelistirdigi (1995) modele gore ;
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Formiilde kullanilan sembollerin anlamlart :
n = Orneklem sayisini

N = Arastirmaya konu olan toplulugu (evren)
P = topluluk oram veya tahminini

q=1-Pyi

B = Katlanabilir hata oranini

Z = Istenilen giiven araligini ifade etmektedir.

Arastirma ile ilgili daha ©Onceden yapilmis bir arastirma yoksa topluluk
oranim ve ifade eden P degeri 0,5 olarak almmaktadir. Ornek sayisinin
belirlenmesinde katlanilabilir hata orani Hurst’'un da (1994) ifade ettigi gibi bir
matematiksel kavram olup arastirmaya konu olan topluluk ile secilen kitlenin
uyumsuzlugunu gosterir ve arastirmacinin  bunu Onceden tahmin etmesi
gerekmektedir. Katlanilabilir nispi standart hata oram1 %3-5 arasinda tahmin
edilmelidir. %3’e yaklastikca Orneklem sayist biiyiiyecek, bununla birlikte
arastirmanin giivenilirligi artacak, %5’e yaklastikca orneklem sayis1 azalacaktir. Bu
arastirmada katlanilabilir hata orani, maddi olanaklar ve zaman unsuru da dikkate
almarak %35 olarak belirlenmistir. Bununla birlikte, arastirmalarda yapilan
calisgmalarin  bir giiven aralifinda olmast biiyik ©nem arz etmektedir.
Arastirmacilarin tespit ettigi bu aralik ise (+ -) %2,5’dir. Diger bir ifadeyle giiven
araligt %95’dir. Buna bagh olarak Z degeri ise; 1,96’dir. Bunlara ilave olarak
aragtirmada Orneklem biiytikliigii; kullanilacak orneklem yOntemi, evrenin
biiylikliigii, arastirma degiskenleri agisindan evrenin yapisinin homojen yada
heterojen bir 6zellik gdstermesi vb. gibi bir ¢ok faktorden etkilendiginden arastirmaci
orneklem biiyiikliigiinii tiim bu belirtilen unsurlarn dikkate alarak hesaplamalidir

(Ural ve Kilig, 2003, s.41).

Arastirmaya uyarlandiginda;

N = 1.874.640

P=0,5
q=1-P—>1-05=0,5
B =0,03
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1.874.640 (0,5) (0,5)

(1,96)2
n = 1067 olmalidir.

Yatak kapasitesi 100 ve iizerinde 35 adet Ogretmenevi bulunmaktadir. Bu
Ogretmenevlerinin yatak kapasiteleri 100 ile 600 yatak arasinda degismektedir. Anket
calismasi bu dgretmenevlerinde yatak sayilari ile dogru orantili olarak belirlenerek
yapilmistir. Anket uygulamasi yapilan 35 adet Ogretmenevinin toplam yatak
kapasitesi 5136 dir. Orneklem sayisi toplam yatak kapasitesine boliindiigiinde 0,207
gibi bir katsay1 elde edilmektedir. Bu say1 ile anket uygulanacak 6gretmenevinin
yatak sayis1 carpilarak uygulanacak anket sayisi belirlenmistir. Ornegin; Kastamonu

Serife Baci Ogretmenevinin yatak kapasitesi 130 dur.

130 x 0.207 = 27 adet anket uygulanmalidir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Ogretmenevlerinde hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin 6l¢iilmesi amaciyla

orneklemden elde edilecek verilerin toplanmasinda anket tekniginden yaralanilmistir.

Arastirmada veri toplamak amaciyla iki adet anket hazirlanmistir. Anket 1
miisterilerin 6gretmenevlerinin hizmet kalitesine yonelik beklentilerini tespit etmek
amaciyla hazirlanmistir. Anket 2 miisterilerin hizmet aldig1 6gretmenevinin hizmet

kalitesine yonelik algilarin1 saptamak amaciyla hazirlanmistir.

Her bir anket iki bolimden olugsmustur. Birinci boliimde yas, cinsiyet, egitim

durumu, geliri, meslegi, 6gretmenevine gelis amaci ve 6gretmenevini segme nedeni
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gibi demografik ozelliklerin de bulundugu sorular, ikinci bolimde ise; 34 adet

miisteri beklenti ve algilarina iligkin 5°1i likert sorulan yer almistir.

Anket formlar1 dagitilmadan 6nce Baskent Ogretmenevi’nde pilot uygulama
yapilarak 50 kisiye anket uygulamasi yaptirilmistir. Yapilan pilot uygulama
sonucunda her iki anketin sayfa yapisi, sorusu sayisi birbirine cok benzediginden,
uygulamaya katilanlarm bir kisminin aynm sorular oldugunu diisiinerek Anket 2’nin
sorularina cevap vermedigi goOzlenmistir. Bunun iizerine soru igeriklerine
dokunmadan Anket 2 de yer alan alg1 sorularimin kagit iizerinde sekli degistirilerek
ve aciklama kisminin dikkati cekebilmesi daha koyu karakterlerle yazilmasi yoluna

gidilmistir.

Uygulamada olabilecek hatalar géz Oniine alinarak anket uygulanan her
Ogretmenevine yollanmas1 gereken anket sayisina ilaveten 10 ar adet fazladan anket
yollanmistir. Anket uygulamasinin nasil yapilmasi gerektigi ilgili Ogretmenevi
yoneticisi veya 6n biiro sorumlusuna anlatilmistir. Ogretmenevlerine 2840 adet anket

(1420 adet anket 1, 1420 adet anket 2) yollanmistir.

Anket uygulamasi uzun zaman alacagindan uygulamanin tamamen doldurmaya
istekli kisiler arasindan se¢ilmesine 6zen gosterilmistir. Anketi uygulayacak olan

kisilere konu bizzat anlatilarak birer adet 6rnek uygulamali olarak gosterilmistir.

Anket cift olarak uygulanmistir. 1 numarali anketi dolduran kisiye 2 nolu anket
verilmis, c¢ikis esnasinda iki anket ayn1 anda alinarak anket degerlendirilmesi
esnasinda ayni numaralar verilerek karsilagtirma yapilmistir. Yollanan anketlerden
2789 adedi geri donmiistiir. Yapilan incelemelerde 2154 adedi (1077 c¢ift) gegerli

sayilarak degerlendirmeye alinmistir.
Arastirmanin Kavramsal Cerceve Boliimiinde verilen, gesitli arastirmacilar

tarafindan yapilan farkli arastirmalar ve O©lgme modelleri bulunmakla birlikte

calismada en ¢ok kabul géren SERVQUAL 6l¢eginden yararlanilmistir.

48



Anket formlarindaki sorular SERVQUAL o6lceginin literatiirdeki temel
degiskenlerinin konaklama ve hizmet alanlar1 cgercevesinde Olcege uyarlanmasi
yoluyla olusturulmustur. Orijinal beklenti anketi (Ek-1) ve algi anketi (Ek-2) 22
sorudan olugan SERVQUAL 6lcegi bu arastirmanin amaci ve uygulanan sektoriin ve

Ogretmenevlerinin yapisi geregi 34 sorudan olusmustur.

Ek-3’de  ©Ornegi  gorilen Anket 1 miisterilerin  Ogretmenevinde
konaklamalarindan once, dgretmenevinin iiriin ve hizmetlere yonelik beklentilerini
tespit etmek amaciyla uygulanmistir. Beklentilerin herhangi bir sekilde etkilemesini
onlemek icin Anket 1 miisterilere, ogretmenevine geldiklerinde, giris yapilmadan,

anket doldurmaya istekli miisterilere uygulanmistir.

Ek-4’de oOrnegi goriilen Anket 2 miisteriler 6gretmenevinden ayrilmadan
once, dgretmenevinin liriin ve hizmetlere yonelik algilarimi tespit etmek amaciyla
uygulanmistir. Anket 2, Anket 1 uygulanan miisterilere uygulanmistir. Ayni

miisteriye ait anketler beraber alinmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Uygulama alanindaki deneklerin 6l¢gme aracina verdikleri cevaplarin geri
doniisiimiinden sonra bilgisayarda bir veri bankasi olusturulmustur. Bu veriler SPSS
(Statistical Packages for the Social Sciences) programi araciligiyla bilgisayara
yiikklenmistir. Bilgisayara yiikleme yapilirken anketler numaralandirilmistir.
Doldurulan anketler ¢ift olarak toplandigindan, aym kisiye ait beklenti ve alg1 anketi

ayn1 numaralarla giris yapilmistir.
Arastirmada elde edilen veriler, arastirmanin amaci dogrultusunda cesitli

istatistiki coziimlemeler (frekans dagilimi, ortalama, ortalamalarin farki, t testi)

kullanilarak ve konuya iliskin uzman destegi alinarak yorumlanmaistir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Anket uygulamasi i¢in yollanan 2840 adet anketten 2789 adedi uygulanmig
olarak geri donmiistiir. Doldurulmus anketler once eslestirilmis ve kontrol edilerek
degerlendirmeye alinamayacak olanlar ayrilmistir. Degerlendirmeye alinan 2144 adet
anket kalmistir. Degerlendirmeye alinan anketler 1 ve 2 nolu olmak {izere ayrildiktan

sonra her bir ¢ifte ayn1 olacak sekilde numaralandirilmistir.

Uygulanan anketlerden elde edilen sonuglar bilgisayarda SPSS (Statistical
Packages for the Social Sciences) programi araciligiyla yiiklenip degerlendirmeleri
yapilmistir. Yapilan degerlendirmeler dogrultusunda bu bolimde agiklanacak
bulgulara ulasilmistir. Anket degerlendirmelerine 6ncelikle katilimcilarin demografik
ozelliklerinden baslanmistir Daha sonra beklenti diizeyleri belirlenmistir. Algi
diizeylerinin belirlenmesinden sonra, beklenti ve algi diizeylerinin kiyaslanmasi

yapilmistir.

Uygulanan anketten elde edilen verilerin ne kadar giivenilir oldugunu
belirlemek icin giivenilirlik analizi yapildi. Bunu belirlemek i¢in cronbach alpha
degerleri incelendi. Elde edilen cronbach alpha degerleri geleneksel olarak kabul
sinir1 goriilen 0,70 sinirinin iizerinde olmasi gerekiyordu. Elde edilen faktor degerleri

0,9418 ¢iktigi i¢in her bir faktor icin giivenilirlik var demektir.

4.1-Demografik ozellikler

Orneklem kapsaminda yer alan misafirlerin cinsiyet, yas, egitim durumu , gelir
diizeyi, meslek, konaklama amaclar1 ve konakladiklar isletmeyi se¢cim nedenleri
anketin basinda yer alan yedi ayr soru ile belirlenmistir. Bu kisimda bu sorulara
alman yanitlara gore dagilimlar belirlenmistir. Daha sonraki kisimlarda buradaki
dagilimlarla beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda iligski olup olmadigi da test edilmistir.
Arastirmaya katilarak gecerli sayilan 1077 kisiye ait demografik 6zellikler tablolar
halinde  gosterilmistir.  Gegerli  sayillan anketlerde cevaplanmamis soru

bulunmamaktadir.
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Tablo —4.1.
Arastirmaya Katilanlari “Demografik Ozellikleri, (")gretmenevlerine Gelis
Amac ve Nedenlerine” Gore Dagilim

Demografik Ozellikler n %
Cinsiyet Kadin 551 51,2
Erkek 526 48,8
20 yas ve alt1 14 1,3
21-30 yas 239 22,2
Yas 31-40 yas 364 33,8
41-50 yas 277 25,7
51 yas ve lizeri 183 17,0
Tlkokul 5 0,5
Ortaokul 34 3,2
Lise 228 21,2
. On Lisans 226 21,0
Egitim Lisans 413 38,3
Yiiksek Lisans 129 12,0
Doktora 42 3,9
501 -750 YTL 39 3,6
751 - 1000 YTL 106 9,8
. 1001 - 1500 YTL 323 30,0
Gelir
1501 - 2500 YTL 438 40,7
2501 YTL ve Uzeri 171 15,9
o) gretmen 437 40,6
Memur 142 13,2
Serbest Meslek 192 17,8
Emekli 118 11,0
Meslek Isci 119 11,0
Ogrenci 40 37
Issiz 8 0,7
Diger 21 1,9
Tatil 374 34,7
Saglk 206 19,1
is 198 18,4
Amag Toplant1 / Seminer 202 18,8
Aligveris 29 2,7
Akraba / Arkadas 39 3,6
Diger 29 2,7
Fiyat 485 45,0
Giivenli bir ortam 296 27,5
Neden Deneyim]er 119 11,0
Arkadas Tavsiyesi 81 75
Temiz Olusu 31 29
Diger 65 6,0
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Arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerine gore, frekans ve yiizde
dagilimlan hesaplanarak Tablo 4.1 olusturulmustur. Tablo 4.1°e gore arastirmaya
katilan toplam 1077 kisi bulunmaktadir. Bunlardan 551’1 kadin, 526’s1 erkektir.
Katilimcilarin % 51,2°sini kadinlar, % 48,8’ini erkekler olusturmustur. Arastirmaya

katilan bayan ve erkek sayis1 birbirine ¢ok yakindir.

Arastirmaya katilanlarin yas dagilimlarina bakildiginda (Tablo 4.1); % 1,3’
(n=14) 20 yas ve alt1, % 22,2’si (n=239) 21-30 yas araligi, %33,8’i (n=364) 31-40
yas aralig1 oldugu goriilirken % 25,7°si (n=277) 41-50 yas aralig1, %17’si (n=183)
51 yas ve iizeri oldugu goriilmistiir. Katilimcilarin agirlikli olarak 31-40 yas
araliginda olduklari, en diisiik katilimer oraninin ise 20 yas ve altinda oldugu tespit

edilmistir.

Egitim durumlarina bakildiginda; % 0,5’nin (n=5) ilkokul , % 3,2’sinin
(n=34) ortaokul, % 21,2’sinin (n=228) lise, % 21’nin (n=226) 6n lisans, %38,3’iiniin
(n=413) lisans mezunu olduklarn goriiliirken, % 12’sinin (n=129) yiiksek lisans ve
% 3,9’unun (n=42) doktora derecesine sahip olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya
katilanlarin iginde lisans mezunlarimin  %38,3 ile en yiiksek oranda olduklar

goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin gelir dagilimlarina bakildiginda (Tablo 4.1); % 3,6’s1
(n=39) 501-750 YTL aras1, % 9,8’i (n=106) 751-1000 YTL arasi, % 30’u (n=323)
1001-1500 YTL arasi, % 40,7’si (n=438) 1501-2500 YTL aras1 aylik gelire
sahipken, %15,9’u (n=171) 2501 YTL ve iizeri gelire sahiptirler. Arastirmaya
katilanlarin biiyiik bir kismin1 % 40,7 orani ile 1501- 2500 YTL aras1 gelir grubunda
olanlar olusturmaktadir. En diisitk grup ise 501- 750 YTL aras1 gelire sahip
olanlardir. Bu oran Ogretmenevlerinden hizmet satin alanlarin biiyiik bir kisminin
1501- 2500 YTL aras1 gelir grubunda olan kisiler oldugunu, bir iist grupla
birlestirildiginde % 56,6’sinin 1501 ytl ve iizerinde gelire sahip kisilerden olustugunu
gostermektedir. Tiirkiye’deki iicret ve gelir dagilimi goz Oniine alindiginda; gelir
durumu orta ve {iizerindeki tiiketici grubunun oOgretmenevlerinden hizmet satin

aldiklar goriilmektedir.
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Arastirmaya katilanlarin meslek dagilimlarina bakildiginda Tablo 4.1°de
gorildiigii gibi; % 40,6’s1 (n=437) Ogretmen, %13,2 (n=142) memur, %17,8’i
(n=192) serbest meslek, % 11’1 (n=118) emekli, %11 (n=119) is¢i, % 3,7’si (n=40)
ogrenciden olusurken, % 7’sini (n=8) igsiz ve %1,9’unu (n=21) bu gruplar disinda
calisanlar olusturmustur. Ogretmenevinden hizmet satin alanlarin % 40,6 orani ile
cogunlugunu 6gretmenler olusturmaktadir. Bunun disinda emekli olduklarn igin
emekli secenegini isaretleyen emekliler arasinda da Ogretmen emeklisi
bulunmaktadir. Goriis ve Onerileriniz boliimiindeki Onerilerinden emekli 6gretmen

olduklar anlagilmaktadir.

Arastirmaya katilanlara yoneltilen 6gretmenevine gelis amaglan ile ilgili
soruya alinan yanitlarin dagilimina baktigimizda (Tablo 4.1); siralamada tatil amach
gelenler %34,7 oraniyla (n=374) ilk siray1 alirken, saglik nedeni ile gelenler %19,1
(n=206), is amach gelenler %18,4 (n=198), toplanti/seminer i¢in gelenler %18,8
(n=202), aligveris amach gelenler %2,7 (n=29), akraba/arkadas ziyareti i¢in gelenler
%3,6 (n=39) iken, bunun disinda kalan nedenleri amag¢ edinerek gelenlerin oram
%2,7 (n=29) olarak gerceklesmistir. Miisterilerin 6gretmenevlerine gelis amaclarinda
cogunluk %34,7 oram ile tatil amacidir. Ogretmenevleri buradan da goriildiigii gibi
miisterilerinin zorunlu konaklama ihtiyacim1 degil, tatil amacli konaklama

ihtiyaglarim karsilamaktadirlar.

Arastirmaya katilanlara konaklamak i¢in neden ogretmenevini sectikleri
sorusu sorulmustur. Alman cevaplarin dagilimina bakildiginda (Tablo 4.1); % 45’1
(n=485) fiyat, %27,5’1 (n=296) giivenli bir ortam oldugu i¢in, % 11’1 (n=119) daha
onceki deneyimlerinden dolayi, % 7,5’i (n=81) arkadas tavsiyesi iizerine, %2,9’u
(n=31) temiz oldugu i¢in secerken %6’s1 (n=65) bunlar disindaki nedenlerden dolay1
ogretmenevlerini secmislerdir. En yiiksek oranla katilimcilarin % 45’1 fiyatlarindan
dolay1 Ogretmenevlerini se¢mektedirler. Gelis amaclari ve gelir dagihimi ile
birlestirildiginde; gelir diizeyi 1501 YTL. ve {iizeri olan kisiler tatil amaci ile

fiyatlarindan dolay1 6gretmenevlerini segmektedirler.
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4.2-Ogretmenevinde Konaklayanlarin Beklenti ve Algilarima Ait Analizler

Arastirmaya katilanlara demografik 6zelliklerine ait sorulan sorulardan sonra
Ogretmenevinin departmanlariyla ilgili beklentilerinin yer aldigi 34 adet soru
yoneltilmistir. Sorularin cevaplar1 5° li likert 6lgegine gore hazirlanmustir. Olgekte
yer alan degiskenler 6nemsiz ile ¢cok nemli arasinda degisen seceneklerdir. Anket 1
uygulamasina katilan miisterilere 6n biiro, yiyecek-icecek, kat hizmetleri, teknik
servis ve giivenlik boliimleri ile ilgili beklentilerine iliskin goriisleri sorulmustur.
Anket 2 uygulamasinda ise katihmcilarin aym boliimlerle ilgili algilarina yonelik
ayn1 sorular yoneltilmistir. 5’li likert Olcegine gore hazirlanan sorularin yanit
secenekleri onemsiz ile ¢ok onemli arasinda degisen segeneklerdir. Katilimcilarin
beklentileri ve algilarina iligkin goriislerinin 6nem derecelerine ait frekans ve yiizde
dagilimlan tablolarda yer almaktadir. Yapilan t testlerinde p<0.05 dir. Beklenti ve

algilarina ait dagilimlar incelediginde;

Tablo — 4.2
Arastirmaya Katilanlarm
“QOn Biironun Modern Uygun Donanim ve Teknolojiye Sahip Olma”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 1 n %

Onemsiz 6 ,6
Az Onemli 25 2,3
Onemli 242 22,5
Oldukca Onemli 454 42,2
Cok 6nemli 350 32,5
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.2°de goriildiigii gibi arastirmaya katilanlarin “On biironun modern
uygun donanim ve teknolojiye sahip olmasi1” kriterine verdikleri cevaplardan elde
edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 42,2 oram ile
olduk¢a onemli seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 0.6 orani ile 6nemsiz
seceneginde oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve 6nemsiz bulanlarin toplami ise %

2,9 dur.
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Tablo - 4.3
Arastirmaya Katilanlarin
“QOn Biironun Modern Uygun Donanim ve Teknolojiye Sahip Olma”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 1 n %0

Memnun kalmadim 42 3,9
Az memnunum 133 12,3
Memnunum 561 52,1
Olduk¢a Memnunum 256 23,8
Cok Memnunum 85 7,9
Toplam 1077 100,0

Tablo - 4.4

. Arastirmaya Katilanlarin
“On Biironun Modern Uygun Donanim ve TeknolojiyeSahip Olma”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n T p
SAPMA
BEKLENTI 1 4,0371 ,83182 1077 22,587 .000
ALGI 1 3,1941 ,89216 1077

“On biironun modern uygun donanim ve teknolojiye sahip olmasi” kriterinde
elde edilen sonuglara gore (Tablo 4.3), katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyinin;
% 52,1 orani ile memnunum seceneginde , en diisiik algilama diizeyinin ise % 3.9
orant ile memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir.Arastirmaya
katilanlarin bu kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 42,2 oram ile olduk¢a 6nemli
seceneginde oldugu dikkate alinirsa, 6n biironun modern uygun teknolojiye sahip
olmasi hususunda algilanan hizmet kalitesi performanst  beklentilerin altinda

kalmastir.
Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.4) beklenti ortalamasinin

4.0371 iken algi ortalamasinin 3,1941 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi

beklenti ortalamasindan disiiktir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet
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performansinin iistiinde ¢ikmistir. Negatif onaylamama durumu séz konusudur ki bu
da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo — 4.5
Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Karsilamasi ”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 2 n %

Onemsiz 2 2
Az Onemli 6 ,6
Onemli 147 13,6
Oldukca Onemli 405 37,6
Cok 6nemli 517 48,0
Toplam 1077 100,0

Arastirmaya katilanlarin “6n biiro personelinin kargilamasi” kriterinden elde
edilen sonuclara gore (Tablo 4.5) katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 48 orani
ile cok onemli seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 0.2 oram ile 6nemsiz

seceneginde oldugu goriilmektedir.

Tablo - 4.6
Arastirmaya Katilanlarin
“On Biiro Personelinin Karsilamas1
Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 2 n %

Memnun kalmadim 63 5,8
Az memnunum 159 14,8
Memnunum 437 40,6
Olduk¢a Memnunum 316 29,3
Cok Memnunum 102 9.5
Toplam 1077 100,0

“On biiro personelinin karsilamasi” kriterinde elde edilen sonuglara gore
(Tablo 4.6) katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 40,6 orani ile memnunum
seceneginde , en diisiik algilama diizeyi ise % 5.8 orani ile memnun kalmadim
seceneginde oldugu goriillmektedir.Aragtirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek
beklentilerinin ; % 42,2 orani ile olduk¢a 6nemli seceneginde oldugu dikkate alinirsa,
on biiro personelinin  sizi karsilamast  hususunda algilanan hizmet Kkalitesi

performansit beklentilerin altinda kalmistir.
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Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.7) beklenti ortalamasinin
4.368 iken algi ortalamasinin 3,2182 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi
beklenti ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklenti diizeyi, algilanan hizmet
performansinin iistiinde ¢ikmistir. Negatif onaylamama durumu séz konusudur ki bu

da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo — 4.7
Arastirmaya Katilanlarin
“On Biiro Personelinin Karsilamasi ”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA STANDART n t P
SAPMA
BEKLENTI 2 4,3268 , 74109 1077 28,841 .000
ALGI 2 3,2182 1,00358 1077
Tablo - 4.8

_ Arastirmaya Katilanlarmm
“On Biiro Personelinin Kibarhg”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

]}EKLENTi 3 n %

Onemsiz 1 ,1
Az 6nemli 1 ,1
Onemli 113 10,5
Oldukga Onemli 364 33,8
Cok onemli 598 55,5
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.8’de goriildiigii gibi “On biiro personelinin kibarlig1” kriterinde elde
edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 55,5 orani ile ¢cok
onemli seceneginde, en diisilk beklentilerinin ise % 0.1 orami ile Onemsiz
seceneginde oldugu goriilmektedir, az nemli ve 6nemsiz bulanlarin toplam orani ise
% 0,2 dir. “On biiro personelinin kibarlig1” kriterini bir kisi 6nemsiz, bir kisi az
onemli bulmustur. Iki kisi disinda katithmcilarin kalan kismi bu kriteri onemli,
olduk¢a 6nemli ve ¢ok onemli bulmustur. Personelin miisteriye karsi olan tavir ve

tutumlarinda kibarlik olduk¢a 6nemsenen bir kriterdir.
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Tablo - 4.9
Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Kibarhgr”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 3 n %

Memnun kalmadim 68 6,3
Az memnunum 148 13,7
Memnunum 430 39,9
Olduk¢ca Memnunum 326 30,3
Cok Memnunum 105 9,7
Toplam 1077 100,0

Arastirmaya katilanlarin “6n biiro personelinin  kibarlig1” kriterinde elde
edilen sonuglara gore en yiiksek algilama diizeyi (Tablo 4.9); % 39,9 oram ile
memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 6,3 orami ile memnun
kalmadim segeneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en
yiikksek beklentilerinin; % 55,5 orani ile ¢cok onemli seceneginde oldugu dikkate
almirsa, on biiro personelinin kibarligt  hususunda algilanan hizmet kalitesi

performans1 beklentilerin altinda kalmistir.

Tablo — 4.10
Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Kibarhgr”

Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA STANDART n t p
SAPMA
BEKLENT!I 3 4,4457 ,68851 1077 32,431 ,000
ALGI 3 3,2340 1,01432 1077

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.10) beklenti ortalamasinin
4.4457 iken algt ortalamasimnin 3,2340 oldugunu gostermektedir. Bu kriterdeki
miisteri algilarinin ortalamasi, beklentilerin ortalamasindan diistiktiir. Miisterilerin
“0n biiro personelinin kibarlig1” hususunda ki algiladiklar1 hizmet performansi

beklentilerinin altinda ¢ikmistir.
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Tablo — 4.11.
Arastirmaya Katilanlarm

“On Biiro Personelinin Goriiniisii”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 4 n %

Az 6nemli 12 1,1

Onemli 169 15,7

Olduk¢a Onemli 379 35,2

Cok dnemli 517 48,0

Toplam 1077 100,0
Tablo 4.11°de goriildiigii gibi “On biiro personelinin goriiniisii” kriterinde

elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 48 oram ile

cok onemli seceneginde, en diisiilk beklentilerinin ise % 1.1 oram ile az 6nemli

seceneginde oldugu goriilmektedir. Onemsiz secenegini tercih eden hi¢ ¢ikmazken

katilimcilarin % 1,1°1 6n biiro personelinin goriiniisiinii az onemli bulmustur.

Tablo - 4.12

Arastirmaya Katilanlarin

“QOn Biiro Personelinin Goriiniisii”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 4 n %
Memnun kalmadim 32 3,0
Az memnunum 107 9.9
Memnunum 495 46,0
Olduk¢a Memnunum 331 30,7
Cok Memnunum 112 10,4
Toplam 1077 100,0
Tablo 4.12°de goriildiigii gibi “On biiro personelinin goriiniisii” kriterinde

elde edilen sonuglara gore katihmecilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 46 oram ile

memnunum segeneginde, en diisiik algilama diizeyi

ise % 3 oram ile memnun

kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilanlarin bu kriterde en

yiikksek beklentilerinin; % 48 oran ile ¢ok ©6nemli seceneginde oldugu dikkate

alimirsa, on biiro personelinin
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performansi

beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.13) beklenti ortalamasinin

4.3008 iken alg1 ortalamasinin 3,3565 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi

beklenti ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi miisteri

beklentilerinin altinda kalmistir.

Tablo - 4.13

_Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Goriiniisii”

Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART SAPMA n t p
BEKLENTI 4 4,3008 76914 | 1077 | 26,819 | .000
ALGI 4 3,3565 90285 | 1077
Tablo — 4.14
Arz}stlrmaya Katilanlarin
“Kayit Alma Islemini Hizh ve Hatasiz Yapma”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:
BEKLENTI 5 n %
Onemsiz 1 .1
Az 6nemli 7 ,6
Onemli 115 10,7
Oldukca Onemli 318 29,5
Cok onemli 636 59,1
Toplam 1077 100,0

“Kayit alma isleminin hizli ve hatasiz yapilmasi”

kriterinde elde edilen

sonuglara gore (Tablo 4.14) katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 59,1 orani ile

cok onemli seceneginde, en diisiikk beklentilerinin ise

% 0.1 oram ile Onemsiz

seceneginde oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve 6nemsiz bulanlarin toplami ise %

0,7 dir.
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Tablo - 4.15
Arastirmaya Katilanlarm
“Kayit Alma Islemini Hizh ve Hatasiz Yapma”
Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 5 n %

Memnun kalmadim 38 3,5
Az memnunum 143 13,3
Memnunum 416 38,6
Olduk¢a Memnunum 310 28,8
Cok Memnunum 170 15,8
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.15’de goriildiigii gibi “kayit alma igleminin hizli ve hatasiz
yapilmas1” kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama
diizeyi; % 38,6 orani ile memnunum seceneginde goriilmektedir. En diisiik algilama
diizeyi ise % 3,5 orani ile memnun kalmadim se¢eneginde oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek beklentilerinin ; % 59,1 oram ile ¢cok
onemli seceneginde oldugu dikkate alinirsa, kayit alma (check-in) isleminin hizli ve
hatasiz yapilmasi hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi beklentilerin

altinda kalmustir.

Bu konuyla ilgi olarak diisiince ve onerileriniz kisminda; ayn1 6gretmenevine
onceden gelenler, daha Onceki konaklamalarinda zaten konaklama belgesi
doldurduklarini, bu bilgilere oradan ulagilmasinin islemelerini daha da

kolaylastirarak vakit kaybinin ortadan kaldirilacagini ifade etmektedirler.

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.16) beklenti ortalamasinin
4.4680 iken alg1 ortalamasinin 3,4002 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi
beklenti ortalamasindan disiiktir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet
performansindan yiiksektir. Miisteri memnuniyeti olusmamustir. On biiroda yapilan
kayit alma isleminin hizindan ve hatasiz yapilmasindan miisteriler memnun

olmamuslardir.
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Arastirmaya Katilanlarin

Tablo - 4.16

“Kayit Alma Islemini Hizh ve Hatasiz Yapma”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t P
SAPMA
BEKLENTI 5 4,4680 , 71634 1077 | 28,754 ,000
ALGI 5 3,4002 1,01683 1077
Tablo - 4.17
} Arastirmaya Katilanlarin
“On Biironun ve Lobinin Goriiniisii, Diizeni ve Fiziksel Cekiciligi
Beklentilerine Gore Dagilimlar:
]_}EKLENTi 6 n %
Onemsiz 2 2
Az 6nemli 7 ,6
Onemli 156 14,5
Oldukga Onemli 381 35,4
Cok onemli 531 49,3
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.17°de goriildiigii gibi “On biironun ve lobinin goriiniisii, diizeni ve

fiziksel ¢ekiciligi’

B

kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek

beklentilerinin; % 49,3 orani ile cok dnemli se¢eneginde, en diisiik beklentilerinin ise

% 0.2 oram ile dnemsiz seceneginde oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve Gnemsiz

bulanlarin toplami ise % 0,8 dir. Ogretmenevlerinden hizmet satin alanlarin biiyiik

bir cogunlugu o6n biiro ve lobinin goriiniisii, diizeni ve fiziksel c¢ekiciligini

onemsemektedir. Otel isletmelerinin boliimlerini anlatan yayinlarin ¢ogunda; “otelle

ilgili ilk izlenim otel lobisinde ve 6n biiroda baslar. Diizgiin dekore edilmis bir lobi

ve giizel bir karsilama miisteri i¢in ¢ok onemlidir ve otelle ilgili ilk intibalar burada

edinilecektir.” denilmektedir. Bu ifade katilimcilar tarafindan dogrulanmaktadir.
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Tablo - 4.18
Arastirmaya Katilanlarm
“On Biironun ve Lobinin Goriiniisii, Diizeni ve Fiziksel Cekiciligi
Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 6 n %

Memnun kalmadim 21 1,9
Az memnunum 92 8,5
Memnunum 410 38,1
Olduk¢a Memnunum 412 38,3
Cok Memnunum 142 13,2
Toplam 1077 100,0

“On biironun ve lobinin goriiniisii, diizeni ve fiziksel ¢ekiciligi” kriterinde
elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi (Tablo 4.18); %
38,3 orani ile olduk¢ca memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 1,9
orant ile memnun kalmadim secenefinde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya
katilanlarin bu kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 49,3 orani ile ¢ok Snemli
seceneginde oldugu dikkate alinirsa, 6n biironun ve lobinin goriiniisii, diizeni ve
fiziksel cekiciligi hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi beklentilerin

altinda kalmistir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglari (Tablo 4.19) beklenti ortalamasinin
4.3296 iken algi ortalamasinin 3,5218 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi
beklenti ortalamasindan diisiiktiir. Ogretmenevlerinden hizmet satin alan miisteriler
lobinin goriiniisii, diizeni ve fiziksel c¢ekiciliginden memnun kalmamislar.

Beklentileri karsilanamamustir.

Tablo — 4.19
Arastirmaya Katilanlarin
“On Biironun Ve Lobinin Goriiniisii, Diizeni Ve Fiziksel Cekiciligi ” Kriterine
Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t P
SAPMA
BEKLENTI 6 4,3296 , 75662 1077 | 23,415 .000
ALGI 6 3,5218 ,89543 1077
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Tablo — 4.20
Arastirmaya Katilanlarm
“QOn Biiro Personelinin iletisimi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 7 n %

Onemsiz 0 0
Az 6nemli 6 ,6
Onemli 112 10,4
Olduk¢a Onemli 335 31,1
Cok 6nemli 624 57,9
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.20 incelendiginde “6n biiro personelinin iletisimi” kriterinde elde

edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 57,9 orani ile ¢cok

onemli seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise

% 0,6 orami ile az Onemli

seceneginde oldugu goriilmektedir. Onemsiz secenegini tercih eden hi¢ ¢ikmazken

katilimcilarin % 0,6’s1 6n biiro personelinin goriintigiinii az 6nemli bulmustur.

Hizmet satin alanlar 6n biiro personelinden ¢ok iyi bir iletisim beklemektedirler.

Tablo - 4.21

_ Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Iletisimi”
Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 7 n %

Memnun kalmadim S8 54
Az memnunum 172 16,0
Memnunum 443 41,1
Olduk¢a Memnunum 304 28,2
Cok Memnunum 100 9.3
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.21°de goriildiigii gibi “6n biiro personelinin iletisimi” kriterinde elde

edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 41,1 oram ile
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memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 5,4 orami ile memnun
kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en
yiikksek beklentilerinin; % 57,9 oram ile ¢ok Onemli seceneginde oldugu dikkate
almirsa, On biiro personelinin iletisimi hususunda algilanan hizmet kalitesi

performanst beklentilerin altinda kalmistir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuclar1 (Tablo 4.22) beklenti ortalamasinin
4.4643 iken algi ortalamasinin 3,3206 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi
beklenti ortalamasindan disiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet

performansindan yiiksek ¢iktigi i¢in miisteri memnuniyetsizligi bulunmaktadir..

Tablo — 4.22
. Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Iletisimi’’ Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t P
SAPMA
BEKLENTI 7 4.4643 ,70042 1077 | 34,949 .000
ALGI 7 3,2006 ,99473 1077
Tablo — 4.23

) Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Otel, Cevre, Aktiviteler Konularinda Bilgilendirmesi

Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 8 n %

Onemsiz 3 3
Az 6nemli 29 2,7
Onemli 183 17,0
Oldukca Onemli 363 33,7
Cok 6nemli 499 46,3
Toplam 1077 100,0
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“On biiro personelinin otel, cevre, aktiviteler konularinda bilgilendirmesi”
kriterinde elde edilen sonuclara gore (Tablo 4.23) katilimcilarin en yiiksek
beklentilerinin; % 46,3 orani ile cok dnemli se¢eneginde, en diisiik beklentilerinin ise
% 0.3 oram ile 6nemsiz seceneginde oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve Gnemsiz
bulanlarin toplami ise % 3 diir. Katilimcilar otel, ¢cevre ve aktivitelerle ile ilgili

bilgilendirmeleri 6n biiro personelinden beklemektedirler.

Tablo — 4.24
. Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Otel, Cevre, Aktiviteler Konularinda Bilgilendirmesi

Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 8 n Yo

Memnun kalmadim 80 7.4
Az memnunum 227 21,1
Memnunum 461 42,8
Olduk¢a Memnunum 226 21,0
Cok Memnunum 83 7,7
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.24’de “On biiro personelinin otel, cevre, aktiviteler vb konularda
bilgilendirmesi” kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek
algilama diizeyi; % 42,8 oran ile memnunum seceneginde, en diisiikk algilama
diizeyi ise % 7,4 orani ile memnun kalmadim segeneginde oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarm bu kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 46,3 orani ile ¢ok
onemli seceneginde oldugu dikkate alinirsa, On biiro personelinin otel, cevre,
aktiviteler vb konularda bilgilendirmesi hususunda algilanan hizmet kalitesi

performansi1 beklentilerin altinda kalmistir.

Bu sonuglar; bu kriterde olumsuz onaylamama durumu s6z konusudur ki bu
da tatminsizligin gostergesidir. Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.25)
beklenti ortalamasiin 4.2312 iken algi ortalamasinin  3,0046 oldugunu

gostermektedir.
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Tablo - 4.25

) Arastirmaya Katilanlarm
“On Biiro Personelinin Otel, Cevre, Aktiviteler Konularinda Bilgilendirmesi
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 8 4,2312 ,84453 1077 31,414 ,000
ALGI 8 3,0046 1,01338 1077
Tablo - 4.26

} Arastirmaya Katilanlarin
“On Biiro Personelinin Kayit Alma Islemini Hizh ve Hatasiz Yapmas1”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 9 n %

Onemsiz 1 ,1
Az onemli 6 ,6
Onemli 118 11,0
Oldukca Onemli 348 32,3
Cok onemli 604 56,1
Toplam 1077 100,0

“On biiro personelinin ¢ikis islemini hizli ve hatasiz yapmasi” kriterinde elde

edilen sonuglara gore; katilimeilarin en yiiksek beklentilerinin %56,1 oram ile cok

onemli seceneginde, en diisilk beklentilerinin ise

%

0.1 orani ile Onemsiz

seceneginde oldugu Tablo 4.26°da goriilmektedir. Az dnemli ve énemsiz bulanlarin

toplami ise % 0,7 dir.

Katilimcilar otelden ayrilirken fazla bekletilmek istememekte, hatasiz ve hizli

bir sekilde islemlerinin tamamlanarak otelden ayrilmay1 arzu etmektedirler.
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Tablo — 4.27
Arastirmaya Katilanlarm
“QOn Biiro Personelinin Kayit Alma islemini Hizh ve Hatasiz Yapmas1”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 9 n %

Memnun kalmadim 37 3,4
Az memnunum 98 9,1
Memnunum 485 45,0
Olduk¢ca Memnunum 308 28,6
Cok Memnunum 149 13,8
Toplam 1077 100,0

“On biiro personelinin ¢ikis islemini hizli ve hatasiz yapmasi” kriterinde elde
edilen sonuglara gore (Tablo 4.27) katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 45
orani ile memnunum segeneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 3,4 oram ile
memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu
kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 56,1 oram ile ¢ok onemli segeneginde oldugu
dikkate alinirsa, 6n biiro personelinin kayit alma islemini hizli ve hatasiz yapmasi
hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi beklentilerin altinda kalmistir. Bu

durumda bu kriterde olumsuz onaylamama durumu s6z konusudur.

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.28) beklenti ortalamasinin
4.4373 iken algi ortalamasinin 3,4030 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi
beklenti ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde miisteri beklentileri karsilanamamuistir.

Miisteri memnuniyeti olugsmamuistir.

Tablo - 4.28
Arastirmaya Katilanlarin
“On Biiro Personelinin Kayit Alma islemini Hizh ve Hatasiz Yapmasr”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 9 4,4373 , 71431 1077 29,593 ,000
ALGI 9 3,4030 ,95196 1077
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Tablo - 4.29
Arastirmaya Katilanlarin

“Servis Personelinin Karsilamas1”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 10 n %

Onemsiz 1 1
Az onemli 5 5
Onemli 111 10,3
Oldukca Onemli 388 36,0
Cok 6nemli 572 53,1
Toplam 1077 100,0

“Servis personelinin karsilamas1” kriterinde elde edilen sonugla Tablo 4.29°da

goriildiigli gibi en yiiksek beklentiler; % 53,1 orani ile ¢cok 6nemli seceneginde, en

diisiik beklentilerinin ise % 0.1 orani ile 6nemsiz segeneginde oldugu goriiliirken, az

onemli ve 6nemsiz bulanlarin toplami ise % 0,6 dir.

Tablo - 4.30
Arastirmaya Katilanlarin

“Servis Personelinin Karsilamasi1”

Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 10 n %

Memnun kalmadim 70 6,5
Az memnunum 139 12,9
Memnunum 397 36,9
Olduk¢ca Memnunum 337 31,3
Cok Memnunum 134 12,4
Toplam 1077 100,0

“Servis personelinin karsilamasi1” kriterinde elde edilen sonuglara gore

katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 36,9 orani ile memnunum seceneginde,

en diisiik algilama diizeyi

ise % 6,5 orami ile memnun kalmadim seceneginde

oldugu Tablo 4.30’da goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek

beklentilerinin; % 53,1 oram ile ¢ok Onemli se¢eneginde oldugu dikkate alinirsa,

servis personelinin kendilerini karsilamasi hususunda algilanan hizmet kalitesi

performansi1 beklentilerin altinda kalmistir.
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Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.31) beklenti ortalamasinin
4,4160 alg1 ortalamasinin 3,3027 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler karsilanamamuistir.

Tablo - 4.31
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Karsilamas1”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 10 4,4160 ,69894 1077 | 29,556 ,000
ALGI 10 3,3027 1,05311 1077
Tablo — 4.32

Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Kibarhg”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 11 n %

Onemsiz 1 ,1
Az 6nemli 1 ,1
Onemli 91 8,4
Oldukca Onemli 377 35,0
Cok onemli 607 56,4
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.32’de goriildiigii gibi “servis personelinin kibarlig1” kriterinde elde
edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 56,4 orani ile ¢cok
onemli seceneginde, en diisilk beklentilerinin ise % 0.1 orami ile Onemsiz
seceneginde oldugu goriiliirken, az 6nemli ve dnemsiz bulanlarin toplami ise % 0,2
dir. Ogretmenevlerinden hizmet satin alan miisteriler icin servis boliimiinde calisan

personelin kibar olmasi 6nemlidir ve bu husustaki beklentileri yiiksektir.
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Tablo — 4.33
Arastirmaya Katilanlarm
“Servis Personelinin Kibarhgr”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 11 n %

Memnun kalmadim 61 5,7
Az memnunum 138 12,8
Memnunum 409 38,0
Olduk¢a Memnunum 339 31,5
Cok Memnunum 130 12,1
Toplam 1077 100,0

“Servis personelinin kibarligi1” kriterinde elde edilen sonuglara gore (Tablo
4.33) katihmcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 38 orami ile memnunum
seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 5,7 orani ile memnun kalmadim
seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek
beklentilerinin; % 56,4 oram ile ¢ok Onemli se¢eneginde oldugu dikkate alinirsa,
servis personelinin kibarli§i hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi
beklentilerin altinda kalmistir. Algi sorularinin disinda da bu kriterle ilgili olarak
miisterilerin goriis ve Oneriler kisminda genel olarak personelin kibar olmamasindan
yakindiklar ve bu konuda personelin egitilmesi gerektigi yoniinde goriis bildirdikleri

goriilmiistiir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.34) beklenti ortalamasinin
4, 4745 alg1 ortalamasinin 3,3148 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasit beklenti
ortalamasindan diigiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansinin
altinda kalmustir.

Tablo — 4.34
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Kibarhgr”’
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 11 4,4745 ,65989 1077 | 31,932 ,000
ALGI 11 3,3148 1,02673 1077
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Tablo — 4.35
Arastirmaya Katilanlarin

“Servis Personelinin iletisimi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 12 n %

Onemsiz 0 0
Az 6nemli 6 ,6
Onemli 91 8,4
Oldukca Onemli 375 34,8
Cok onemli 605 56,2
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.35’de goriildiigii gibi, “servis personelinin iletisimi” kriterinde elde

edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 56,2 orani ile ¢cok

onemli seceneginde, en diisilk beklentilerinin ise

seceneginde oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamustir.

Tablo — 4.36
Arastirmaya Katilanlarin

“Servis Personelinin iletisimi”

Algilarina Gore Dagilimlar:

% 0.6 orani ile az Onemli

ALGI 12 n %

Memnun kalmadim 63 5,8
Az memnunum 162 15,0
Memnunum 379 35,2
Olduk¢a Memnunum 342 31,8
Cok Memnunum 131 12,2
Toplam 1077 100,0

“Servis personelinin iletisimi” kriterinde elde edilen sonuglara (Tablo 4.36)

gore; katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 35,2 orami ile memnunum

seceneginde, en diisiik algilama diizeyi

ise % 5,8 orani ile memnun kalmadim

seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek

beklentilerinin; % 56,2 orani ile ¢ok 6nemli segeneginde oldugu dikkate alinirsa,

servis personelinin iletisimi hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi
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beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz onaylamama

durumu s6z konusudur.

Tablo — 4.37
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin iletisimi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 12 4,4661 ,67208 1077 31,761 ,000
ALGI 12 3,2934 1,05044 1077

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.37) beklenti ortalamasinin
4,4661, alg1 ortalamasinin 3, 2934 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi, miisteri

beklentilerini karsilayamamustir.

Tablo — 4.38
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Goriiniisii”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 13 N %

Az 6nemli 19 1,8
Onemli 133 12,3
Oldukca Onemli 396 36,8
Cok onemli 529 49,1
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.38’de goriildiigii gibi “servis personelinin goriiniisii” kriterinde elde
edilen sonucglara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 49,1 orani ile ¢cok
onemli seceneginde, en diisilk beklentilerinin ise % 1,8 oram ile az 6nemli

seceneginde oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamustir.

73



Tablo — 4.39
Arastirmaya Katilanlarm
“Servis Personelinin Goriiniisi”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 13 n Yo

Memnun kalmadim 24 2.2
Az memnunum 88 8,2
Memnunum 466 433
Olduk¢a Memnunum 355 33,0
Cok Memnunum 144 13,4
Toplam 1077 100,0

Servis personelinin goriiniigii kriterinde elde edilen sonucglara gore (Tablo
4.39); kattlmcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 43,3 orani ile memnunum
seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 2,2 orani ile memnun kalmadim
seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek
beklentilerinin; % 49,1 oram ile ¢ok énemli se¢eneginde oldugu dikkate alinirsa,
servis personelinin goriintisii hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi
beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz onaylamama

durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.40) beklenti ortalamasinin
4,3324, alg1 ortalamasinin 3,4708 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentileri

karsilayamamustir.
Tablo — 4.40
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Goriiniisii”
Kriterine Gore t Testi
ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA

BEKLENTI 13 4,3324 , 75847 1077 24,206 .000
ALGI 13 3,4708 ,90246 1077
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Tablo - 4.41
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Calisma Hiz1”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 14 n %
Onemsiz 0 0
Az 6nemli 4 4
Onemli 108 10,0
Oldukca Onemli 374 34,7
Cok onemli 591 54,9
Toplam 1077 100,0

“Servis personelinin calisma hiz1”

kriterinde elde edilen sonuglara gore

(Tablo 4.41); katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 54,9 oram ile ¢ok onemli

seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 0,4 orami ile az 6nemli seceneginde

oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamastir.

Tablo - 4.42
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Calisma Hiz1”’
Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 14 n %

Memnun kalmadim 37 3,4
Az memnunum 193 17,9
Memnunum 400 37,1
Olduk¢a Memnunum 292 27,1
Cok Memnunum 155 14,4
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.42°de goriildiigii gibi “servis personelinin calisma hiz1” kriterinde

elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 37,1 orani ile

memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 3,4 orami ile memnun

kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilanlarin bu kriterde en

yiiksek beklentilerinin; % 54,9 oram ile ¢ok Onemli seceneginde oldugu dikkate

almirsa, servis personelinin goriiniisii  hususunda algilanan hizmet kalitesi
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performans1  beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.43

Arastirmaya Katilanlarm
“Servis Personelinin Calisma Hiz1”’
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t P
SAPMA
BEKLENTI 14 4,4410 ,68542 1077 30,451 | ,000
ALGI 14 3,3110 1,03327 1077

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.43) beklenti ortalamasinin

4,4410, alg1 ortalamasinin 3,3110 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir.

beklentilerini karsilayamamaistir.

Tablo - 4.44

Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Sunulan Yemeklerle ilgili Bilgi Vermesi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

Bu kriterde algilanan hizmet performanst miisteri

BEKLENTI 15 n %

Onemsiz 6 ,6
Az onemli 15 1,4
Onemli 168 15,6
Oldukca Onemli 355 33,0
Cok onemli 533 49,5
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.44°de goriildiigii gibi, “servis personelinin sunulan yemeklerle ilgili

bilgi vermesi” kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek

beklentilerinin; % 49,5 orani ile cok dnemli se¢eneginde, en diisiik beklentilerinin ise

% 0.6 oram ile dnemsiz seceneginde oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve Gnemsiz

bulanlarin toplami ise % 2 dir.
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Tablo - 4.45
Arastirmaya Katilanlarm
“Servis Personelinin Sunulan Yemeklerle ilgili Bilgi Vermesi”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 15 n %0

Memnun kalmadim 56 52
Az memnunum 209 19,4
Memnunum 463 43,0
Olduk¢a Memnunum 232 21,5
Cok Memnunum 117 10,9
Toplam 1077 100,0

“Servis personelinin sunulan yemeklerle ilgili bilgi vermesi” kriterinde elde
edilen sonuclara gore (Tablo 4.45); katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 43
orani ile memnunum segeneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 5,2 oram ile
memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu
kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 49,5 oram ile ¢cok 6nemli seceneginde oldugu
dikkate alinirsa, servis personelinin sunulan yemeklerle ilgili bilgi vermesi

hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi beklentilerin altinda kalmistir.

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.46) beklenti ortalamasinin
4,2943, alg1 ortalamasinin 3,1346 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansinin

tizerinde oldugu i¢in olumsuz onaylamama ortaya ¢ikmustir.

Tablo - 4.46
Arastirmaya Katilanlarin
“Servis Personelinin Sunulan Yemeklerle Ilgili Bilgi Vermesi ”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 15 4,2943 ,818,98 1077 29,838 ,000
ALGI 15 3,1346 1,01727 1077
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Tablo - 4.47
Arastirmaya Katilanlarm
“Sunulan Hizmette Kullanilan Malzemelerin Temizligi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 16 n %

Onemsiz 1 ,1
Az 6nemli 3 3
Onemli 72 6,7
Oldukca Onemli 326 30,3
Cok onemli 675 62,7
Toplam 1077 100,0

“Servis personelinin sunulan hizmette kullanilan malzemelerin (masa Ortiisii,
pecete, tabak, catal vb) temizligi” kriterinde elde edilen sonuglara gére (Tablo 4.47);
katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 62,7 orani ile ¢cok 6nemli seceneginde, en
disiik beklentilerinin ise % 0.1 secenegi ile Onemsiz segeneginde oldugu

goriilmekteyken, az 6nemli ve dnemsiz bulanlarin toplami ise % 0,4 diir.

Tablo - 4.48
Arastirmaya Katilanlarin
“Sunulan Hizmette Kullanilan Malzemelerin Temizligi”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 16 n %

Memnun kalmadim 14 1,3
Az memnunum 71 6,6
Memnunum 399 37,0
Olduk¢a Memnunum 403 37,4
Cok Memnunum 190 17,6
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.48’de goriildiigii gibi “servis personelinin sunulan hizmette kullanilan
malzemelerin (masa Ortiisii, pecete, tabak, catal vb) temizligi” kriterinde elde edilen
sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 37,4 orami ile oldukca
memnunum seceneginde, en diigiik algilama diizeyi ise % 6,6 orami ile az

memnunum seceneginde oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilanlarin bu kriterde
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en yiiksek beklentilerinin; % 62,7 orami ile ¢ok 6nemli seceneginde oldugu dikkate
aliirsa, servis personelinin sunulan hizmette kullanilan malzemelerin (masa Ortiisii,
pecete, tabak, catal vb) temizligi hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi
beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz onaylamama

durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.49
Arastirmaya Katilanlarin
“Sunulan Hizmette Kullamlan Malzemelerin Temizligi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 16 4,5515 ,63975 1077 28,309 ,000
ALGI 16 3,6351 ,89172 1077

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.49) beklenti ortalamasinin
4,5515, algt ortalamasinin 3,6351 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansinin

altinda kalmistir.

Tablo - 4.50
Arastirmaya Katilanlarin
“Restoran Ortamu, Fiziksel Cekiciligi, Temizligi ve Donammi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 17 n %

Onemsiz 1 ,1
Az 6nemli 4 4
Onemli 98 9,1
Oldukca Onemli 342 31,8
Cok 6nemli 632 58,7
Toplam 1077 100,0

“Restoran ortamui, fiziksel cekiciligi, temizligi ve donanim1” kriterinde elde
edilen sonuclara gore Tablo 4.50’de goriildigii gibi, katilimcilarin en yiiksek
beklentilerinin; % 58,7 orani ile cok dnemli se¢eneginde, en diisiik beklentilerinin ise

% 0.1 oram ile 6nemsiz seceneginde oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve Gnemsiz
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bulanlarin toplami ise % 0,5 dir. Ogretmenevlerinden hizmet satin alan miisteriler

icin restoran ortaminin iyi olmasi, dekorasyonu, temizligi ve diger donanimlarinin

iyi olmasi ¢ok onemlidir.

Tablo - 4.51
Arastirmaya Katilanlarm
“Restoran Ortami, Fiziksel Cekiciligi, Temizligi ve Donanim
Algilaria Gore Dagilimlar:

ALGI 17 n %

Memnun kalmadim 16 1,5
Az memnunum 130 12,1
Memnunum 382 35,5
Olduk¢a Memnunum 357 33,1
Cok Memnunum 192 17,8
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.51’de goriildiigii gibi, "restoran ortamui, fiziksel cekiciligi, temizligi
ve donanmimu  kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama
diizeyi; % 35,5 oranmi ile memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise %
1,5 oran ile az memnunum seceneginde oldugu goriilmektedir. Memnunum ve
izerinde algilamasi olanlarin oram1 % 86,3 olmakla birlikte arastirmaya katilanlarin
bu kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 58,7 oram ile ¢ok onemli seceneginde
oldugu dikkate alinirsa, restoran ortami, fiziksel ¢ekiciligi, temizligi ve donanimi
hususunda algilanan hizmet kalitesi performanst beklentilerin altinda kalmistir. Bu
durumda bu kriterde olumsuz onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da

tatminsizligin gostergesidir.

Tablo — 4.52
Arastirmaya Katilanlarm
“Restoran Ortami, Fiziksel Cekiciligi, Temizligi ve Donanim
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 17 4,4856 ,68238 1077 26,996 ,000
ALGI 17 3,5376 96775 1077

80



Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.52) beklenti ortalamasinin

4,4856, alg1 ortalamasinin 3,5376 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentilerin

altinda kalmustir.

Tablo - 4.53
Arastirmaya Katilanlarin
“Sunulan Yemegin Goriintiisii ve Kalitesi”’
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 18 %

Onemsiz 0 0
Az 6nemli 2 ,2
Onemli 68 6,3
Olduk¢a Onemli 295 27,4
Cok onemli 712 66,1
Toplam 1077 100,0

Sunulan yemegin goriintiisii ve kalitesi kriterinde elde edilen sonuglara gore

katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin (Tablo 4.53); % 66,1 oram ile cok Snemli

seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 0,2 oram ile az 6nemli seceneginde

oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamuistir.

Tablo - 4.54
Arastirmaya Katilanlarin
“Sunulan Yemegin Goriintiisii ve Kalitesi ”
Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 18 %

Memnun kalmadim 34 3,2
Az memnunum 123 11,4
Memnunum 353 32,8
Olduk¢a Memnunum 347 32,2
Cok Memnunum 220 20,4
Toplam 1077 100,0
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Tablo 4.54’de goriildiigii gibi “sunulan yemegin goriintiisii ve kalitesi
kriterinde” elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; %
32,8 orani ile memnunum segeneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 3,2 orani ile
memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu
kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 66,1 oram ile ¢ok onemli segeneginde oldugu
dikkate alinirsa, sunulan yemegin goriintiisii ve kalitesi hususunda algilanan hizmet
kalitesi performans1 beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.55
Arastirmaya Katilanlarin
“Sunulan Yemegin Goriintiisii ve Kalitesi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 18 4,5942 ,61554 1077 28,738 ,000
ALGI 18 3,5534 1,03659 1077

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.55) beklenti ortalamasinin
4,5942, alg1 ortalamasinin 3,5534 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentileri

karsilayamamustir.
Tablo — 4.56
Arastirmaya Katilanlarm
“Sunulan Yemegin Lezzeti ve Temizligi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:
BEKLENTI 19 n %
Onemsiz 0 0
Az 6nemli 8 7
Onemli 62 5,8
Oldukca Onemli 254 23,6
Cok onemli 753 69,9
Toplam 1077 100,0
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Tablo 4.56’ya gore “sunulan yemegin lezzeti ve temizligi” kriterinde elde
edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 69,9 orani ile ¢cok
onemli seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 0,7 oram ile az Onemli

seceneginde oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamistir.

Tablo — 4.57
Arastirmaya Katilanlarm
“Sunulan Yemegin Lezzeti ve Temizligi”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 19 n %

Memnun kalmadim 23 2,1
Az memnunum 119 11,0
Memnunum 351 32,6
Olduk¢a Memnunum 379 35,2
Cok Memnunum 205 19,0
Toplam 1077 100,0

“Sunulan yemegin lezzeti ve temizligi” kriterinde elde edilen sonuglara gore
(Tablo 4.57); katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 35,2 orami ile oldukca
memnunum segeneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 2,1 orani ile memnun
kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en
yiiksek beklentilerinin; % 69,9 orani ile ¢ok 6nemli seceneginde oldugu dikkate
almirsa, sunulan yemegin lezzeti ve temizligi hususunda algilanan hizmet kalitesi
performans1  beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.58
Arastirmaya Katilanlarin
“Sunulan Yemegin Lezzeti ve Temizligi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 19 4,6267 ,01913 1077 29,644 ,000
ALGI 19 3,5794 ,03008 1077
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Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.58) beklenti ortalamasinin
4,6267, alg1 ortalamasinin 3,5794 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentileri

karsilayamamigtir. Ogretmenevlerinde sunulan yemegin “lezzet ve temizligi” kriteri

beklentileri karsilayamamstir.

Tablo - 4.59
Arastirmaya Katilanlarm
“Sunulan Yemek Cesitliligi ”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 20 n %

Onemsiz 0 0
Az 6nemli 17 1,6
Onemli 128 11,9
Oldukca Onemli 388 36,0
Cok onemli 544 50,5
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.59’a gore “sunulan yemek ¢esitliligi” kriterinde elde edilen sonuglara
gore katilimcilarin en yiikksek beklentilerinin; % 50,5 oram ile ¢ok Onemli
seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 1,6 oram1 ile az dnemli seceneginde

oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamastir.

Tablo geneline bakildiginda, bu kriteri olduk¢a 6nemli ve ¢ok 6nemli bulan
katilimcilarin toplami % 86,5 dir. Ogretmenevlerin den faydalanan miisteriler icin
satisa sunulan yemeklerin ¢esitli olmasi ¢ok onemlidir. Miisterilerin tek tip yemek
uygulamasina (ki bu genelde sosyal tesislerde tabldot uygulamasi olarak karsimiza
cikmaktadir) kars1 olduklart se¢im imkan1 olan yemek ¢esitliligini tercih ettiklerinin

bir gostergesidir.
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Tablo — 4.60
Arastirmaya Katilanlarm
“Sunulan Yemek Cesitliligi ”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 20 n %

Memnun kalmadim 35 3,2
Az memnunum 133 12,3
Memnunum 538 50,0
Olduk¢a Memnunum 264 24,5
Cok Memnunum 107 9.9
Toplam 1077 100,0

=9

“Sunulan yemek ¢esitliligi” kriterinde elde edilen sonuglara gére (Tablo 4.60)
katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 50 orani ile memnunum segeneginde, en
diisiik algilama diizeyi ise % 3,2 orani ile memnun kalmadim seceneginde oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 50,5
orani ile ¢cok onemli seceneginde oldugu dikkate alinirsa, sunulan yemek cesitliligi
hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi beklentilerin altinda kalmistir. Bu
durumda bu kriterde olumsuz onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da

tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.61) beklenti ortalamasinin
4, 3547 algi ortalamasinin 3, 2553 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamas1 beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentileri

karsilayamamastir.
Tablo - 4.61
Arastirmaya Katilanlarin
“Sunulan Yemegin Cesitliligi”
Kriterine Gore t Testi
ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA

BEKLENTI 20 4,3547 ,02284 1077 30,800 ,000
ALGI 20 3,2553 ,02779 1077
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Tablo - 4.62
Arastirmaya Katilanlarm
“Kat Hizmetleri Personelinin Kibarhgr”’
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 21 n %

Onemsiz 3 ,3
Az 6nemli 11 1,0
Onemli 112 10,4
Oldukca Onemli 361 33,5
Cok onemli 590 54,8
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.62’de goriildiigii gibi “kat hizmetleri personelinin kibarlig1”
kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 54,8
orani ile cok onemli seceneginde, en diisiikk beklentilerinin ise % 0,3 oram ile
Onemsiz seceneginde oldugu goriilmektedir. Tablo geneline bakildiginda
katilimcilarin % 88,3’ti kat hizmetleri personelinin kibarligt hususunu ¢ok ve

oldukg¢a 6nemsemektedirler. Az 6nemli ve 6nemsiz bulanlarin toplami ise % 1,3 diir.

Tablo - 4.63
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin Kibarhg1”’
Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 21 n Yo

Memnun kalmadim 21 1,9
Az memnunum 81 7,5
Memnunum 564 52,4
Olduk¢ca Memnunum 286 26,6
Cok Memnunum 125 11,6
Toplam 1077 100,0

Kat hizmetleri personelinin kibarlig1 kriterinde elde edilen sonuglara gore;
(Tablo 4.63) katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 52,4 orani ile memnunum
seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 1,9 orami ile memnun kalmadim
seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek
beklentilerinin; % 54,8 orani ile cok 6nemli segeneginde oldugu dikkate alinirsa,

Kat hizmetleri personelinin kibarligi hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi
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beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz onaylamama
durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir. Bu kriterle ilgili olarak
miisterilerin goriis ve Oneriler kisminda genel olarak personelin kibar olmamasindan

yakindiklar ve bu konuda personelin egitilmesi gerektigi yoniinde goriis bildirdikleri

goriilmiistiir.

Tablo - 4.64
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin Kibarhg1”’
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 21 4,4039 , 72866 1077 30,955 ,000
ALGI 21 3,3073 91521 1077

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.64) beklenti ortalamasinin
4, 4039 alg1 ortalamasinin 3,3073 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamast beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentileri

karsilayamamustir.
Tablo — 4.65
Arastirmaya Katllanlalzln
“Kat Hizmetleri Personelinin Iletisimi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 22 n %
Onemsiz 1 ,1
Az 6nemli 7 ,6
Onemli 129 12,0
Oldukca Onemli 359 33,3
Cok onemli 581 53,9
Toplam 1077 100,0

“Kat hizmetleri personelinin iletisimi” kriterinde elde edilen sonuglara (Tablo

4.65) gore; katihmcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 53,9 oram ile ¢ok Onemli

seceneginde , en diisiik beklentilerinin ise % 0,1 orami ile Onemsiz seceneginde
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oldugu goriilmektedir. Tablo geneline bakildiginda katilimcilarin % 87,2’sinin kat
hizmetleri personelinin iletisimi  hususunu ¢ok ©nemli ve olduk¢a Onemli
bulmaktadirlar. Diger boliimlerde oldugu gibi kat hizmetleri bolimiinde de personel
iletisimi miisteriler tarafindan cok Onemsemektedirler. Az Onemli ve Onemsiz

bulanlarin toplami ise % 0,7 dir.

Tablo — 4.66
Arastirmaya Katilanlarm
“Kat Hizmetleri Personelinin Iletisimi”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 22 n %

Memnun kalmadim 34 3,2
Az memnunum 120 11,1
Memnunum 518 48,1
Olduk¢ca Memnunum 291 27,0
Cok Memnunum 114 10,6
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.66’da goriildiigii gibi “kat hizmetleri personelinin iletisimi” kriterinde
elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 48,1 orani ile
memnunum se¢eneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 3,2 orani ile memnun
kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en
yiikksek beklentilerinin; % 53,9 orani ile ¢ok Onemli seceneginde oldugu dikkate
almirsa, kat hizmetleri personelinin iletisimi hususunda algilanan hizmet kalitesi
performans1  beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.67
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin Iletisimi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 22 4,3482 ,79755 1077 31,777 ,000
ALGI 22 3,3918 ,82966 1077
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Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.67) beklenti ortalamasinin
4, 43482 alg1 ortalamasinin 3,3918 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi
beklenti ortalamasindan diistiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi

beklentileri karsilayamamstir.

Tablo — 4.68
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin Goriiniisi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 23 n %

Onemsiz 1 ,1
Az dnemli 25 2,3
Onemli 139 12,9
Oldukca Onemli 345 32,0
Cok 6nemli 567 52,6
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.68’e baktigimizda “kat hizmetleri personelinin goriiniisii” kriterinde
elde edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 52,6 oram ile
cok Onemli seceneginde, en diisiikk beklentilerinin ise % 0,1 oranm ile Onemsiz
seceneginde oldugu goriilmektedir. Tablo geneline bakildiginda katilimcilarin %
84,6’s1n1n kat hizmetleri personelinin goriiniisii  hususunu ¢ok onemsemektedirler.
Katilimcilar diger boliimlerle ilgili cevaplarinda da boliim calisanlarinin goriintiisiinii

onemli bulmuslardi. Aym1 sonu¢ kat hizmetleri personeli i¢inde gegerli oldugu

goriilmektedir.
Tablo - 4.69
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin Goriiniisii”
Algilarma Goére Dagilimlar:
ALGI 23 n %
Memnun kalmadim 13 1,2
Az memnunum 93 8,6
Memnunum 540 50,1
Olduk¢ca Memnunum 321 29,8
Cok Memnunum 110 10,2
Toplam 1077 100,0
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“Kat hizmetleri personelinin goriiniisii” kriterinde elde edilen sonuglara gore
(Tablo 4.69); katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 50,1 orani ile memnunum
seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 1,2 orami ile memnun kalmadim
seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek
beklentilerinin; % 52,6 oram ile ¢cok énemli se¢eneginde oldugu dikkate alinirsa,
kat hizmetleri personelinin goriiniisi hususunda algilanan hizmet kalitesi
performans1  beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.70
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin iletisimi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 23 4,4652 , 712524 1077 27,506 ,000
ALGI 23 4,4308 97654 1077

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.70) beklenti ortalamasinin
4, 4652 alg1 ortalamasinin 3,4308 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansinin

tistiindedir.
Tablo - 4.71
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelini Caliyma Hiz1”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 24 n %
Onemsiz 1 1
Az onemli 8 i
Onemli 119 11,0
Olduk¢a Onemli 310 28.8
Cok onemli 639 59,3
Toplam 1077 100,0
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Tablo 4.71’e gore “kat hizmetleri personelinin calisma hiz1” kriterinde elde
edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 59,3 orani ile ¢cok
onemli seceneginde, en diisilk beklentilerinin ise % 0,1 orami ile Onemsiz
seceneginde oldugu goriilmektedir. Tablo geneline bakildiginda katilimcilarin %
88,1’inin kat hizmetleri personelinin ¢alisma hizi hususunu ¢ok dnemsemektedirler.

Az O6nemli ve 6nemsiz bulanlarin toplami ise % 0,8 dir.

Tablo - 4.72
Arastirmaya Katilanlarm
“Kat Hizmetleri Personelini Calisma Hiz1”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 24 n Yo

Memnun kalmadim 30 2,8
Az memnunum 138 12,8
Memnunum 400 37,1
Olduk¢a Memnunum 356 33,1
Cok Memnunum 153 14,2
Toplam 1077 100,0

Kat hizmetleri personelinin ¢alisma hiz1 kriterinde elde edilen sonuglara gore
(Tablo 4.72) katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 37,1 orani ile memnunum
seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 2.8 orani ile memnun kalmadim
seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek
beklentilerinin; % 59,3 oram ile ¢cok énemli se¢eneginde oldugu dikkate alinirsa,
Kat hizmetleri personelinin c¢alisma hizi hususunda algilanan hizmet kalitesi
performans1  beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuclar1 (Tablo 4.73) beklenti ortalamasinin
4,6435 alg1 ortalamasinin 3,7075 oldugunu gostermektedir. Algr ortalamas1 beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansinin

ustindedir.
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Tablo - 4.73

Arastirmaya Katilanlarm

“Kat Hizmetleri Personelinin Calisma Hiz1”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
. SAPMA
BEKLENTI 24 4,6435 ,63296 1077 28,600 ,000
ALGI 24 3,7075 ,87237 1077
Tablo - 4.74
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin Giivenilirligi”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:
BEKLENTI 25 %
Onemsiz 0 0
Az 6nemli 7 ,6
Onemli 71 6,6
Oldukca Onemli 221 20,5
Cok onemli 778 72,2
Toplam 1077 100,0

“Kat hizmetleri personelinin giivenilirligi” kriterinde elde edilen sonuglara
gore (Tablo 4.74); katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 72,2 oram ile ¢ok
onemli seceneginde , en diisiikk beklentilerinin ise % 0,6 orani ile az Onemli
seceneginde oldugu goriilmektedir. Bu kriteri Onemsiz bulan ¢ikmamistir. Tablo
geneline bakildiginda katilmeilarin % 92,7°sinin  kat hizmetleri personelinin
giivenilirligi hususunu ¢cok dnemsemektedirler. Beklentilerin en yiiksek oldugu kriter

“kat hizmetleri personelinin giivenilirligi” kriteridir.

Tablo 4.75’e gore “kat hizmetleri personelinin giivenilirligi” kriterinde elde
edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 41,9 oram ile
olduk¢a memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 1,4 oram ile
memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu

kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 72,2 oram ile ¢ok 6nemli seceneginde oldugu
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dikkate alinirsa, “kat hizmetleri personelinin giivenilirligi” hususunda algilanan
hizmet kalitesi performansi beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde

olumsuz onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.75
Arastirmaya Katilanlarm
“Kat Hizmetleri Personelinin Giivenilirligi”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 25 n %

Memnun kalmadim 15 1.4
Az memnunum 55 5,1
Memnunum 358 33,2
Olduk¢a Memnunum 451 41,9
Cok Memnunum 198 18,4
Toplam 1077 100,0

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.76) beklenti ortalamasinin
4,2256 alg1 ortalamasinin 3,2526 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Kat hizmetleri personelinin giivenilirligi kriterinde

miisterilerin algiladiklarn hizmet performansi, beklentilerinin altinda kalmstir.

Tablo - 4.76
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Personelinin Giivenilirligi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 25 4,2256 ,86128 1077 29,249 ,000
ALGI 25 3,2526 94126 1077

“Kat hizmetleri personelinin odalar ve kat boliimiiyle ilgili bilgi vermesi”
kriterinde elde edilen sonuglara gore (Tablo 4.77); katilimcilarin en yiiksek
beklentilerinin; % 46,7 orani ile ¢ok onemli seceneginde , en diisiik beklentilerinin
ise % 0,5 oram ile 6nemsiz seceneginde oldugu goriilmektedir. Az Onemli ve

onemsiz bulanlarin toplami ise % 3,3 diir.
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Tablo — 4.77
Arastirmaya Katilanlarin

“Kat Hizmetleri Personelinin Odalar ve Kat Boliimiiyle Ilgili Bilgi Vermesi ”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 26 %

Onemsiz 5 )
Az dnemli 30 2,8
Onemli 185 17,2
Oldukga Onemli 354 32,9
Cok onemli 503 46,7
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.78’e gore, “kat hizmetleri personelinin odalar ve kat boliimiiyle ilgili

bilgi” vermesi kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimeilarin en yiiksek algilama

diizeyi; % 48,3 orani ile memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise %

3,6 orami ile memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya

katilanlarin bu kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 46,7 oram ile ¢ok Onemli

seceneginde oldugu dikkate alimirsa, “kat hizmetleri personelinin odalar ve kat

boliimiiyle ilgili bilgi vermesi” hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi

beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz onaylamama

durumu s6z konusudur. Tatminsizligin gostergesidir.

Tablo - 4.78
Arastirmaya Katilanlarin

“Kat Hizmetleri Personelinin Odalar ve Kat Boliimiiyle Ilgili Bilgi Vermesi”

Algilarma Goére Dagilimlar:

ALGI 26 n %

Memnun kalmadim 39 3,6
Az memnunum 158 14,7
Memnunum 472 43,8
Olduk¢a Memnunum 308 28,6
Cok Memnunum 100 9,3
Toplam 1077 100,0
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Tablo — 4.79
Arastirmaya Katilanlarm
“Kat Hizmetleri Personelinin Odalar ve Kat Boliimiiyle Ilgili Bilgi Vermesi ”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 26 4,3705 , 74374 1077 25,330 ,000
ALGI 26 3,5274 ,97670 1077

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.79) beklenti ortalamasinin
4,3705 alg1 ortalamasinin 3,5274 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansindan

diistiktiir.
Tablo — 4.80
Arastirmaya Katilanlarin
“Odalarin Ortam Donamimu ve Fiziksel Goriintiisii”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:
BEKLENTI 27 n %
Onemsiz 0 0
Az 6nemli 16 1,5
Onemli 124 11,5
Oldukca Onemli 382 35,5
Cok onemli 555 51,5
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.80’e gore “odalarin ortami1 donanimi ve fiziksel goriintiisii” kriterinde
elde edilen sonuclara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 51,5 oram ile
cok onemli seceneginde, en diisiilk beklentilerinin ise % 1,5 oram ile az Onemli
seceneginde oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamistir. Tablo
geneline bakildiginda katilimcilarin % 87’sinin odalarin ortami donanimi ve fiziksel

goriintiisii hususunu ¢cok 6nemsemektedirler.

95




Tablo - 4.81
Arastirmaya Katilanlarm
“QOdalarin Ortami Donanim ve Fiziksel Goriintiisii”’
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 27 n %

Memnun kalmadim 38 3,5
Az memnunum 97 9,0
Memnunum 369 34,3
Olduk¢ca Memnunum 405 37,6
Cok Memnunum 168 15,6
Toplam 1077 100,0

“Odalarin ortami donanmimi ve fiziksel goriintiisii” kriterinde elde edilen
sonuclara gore (Tablo 4.81) katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 37,6 oram
ile olduk¢ca memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 3,5 oram ile
memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu
kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 51,5 oram ile ¢ok 6nemli seceneginde oldugu
dikkate alimirsa, odalarin ortami donamimi ve fiziksel goriintiisii hususunda
algilanan hizmet kalitesi performans1 beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu

kriterde olumsuz onaylamama durumu s6z konusudur.

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.82) beklenti ortalamasinin
4,3705 alg1 ortalamasinin 3,5274 oldugunu gostermektedir. Algt ortalamas1 beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi1 beklentilerden

yiiksek ¢ikmastir.

Tablo — 4.82
Arastirmaya Katilanlarin
“QOdalarm Ortam Donanim ve Fiziksel Goriintiisii”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t P
SAPMA
BEKLENTI 27 4,3705 , 74374 1077 22,829 ,000
ALGI 27 3,5274 ,97670 1077
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Tablo — 4.83
Arastirmaya Katilanlarm
“Odalarin Temizligi ”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 28 n %

Onemsiz 0 0
Az 6nemli 10 9
Onemli 53 4,9
Oldukca Onemli 259 24,0
Cok onemli 755 70,1
Toplam 1077 100,0

“Odalarin temizligi” kriterinde elde edilen sonuglara gore (Tablo 4.83)

katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 70,1 orani ile cok 6nemli se¢eneginde , en

diisiik beklentilerinin ise %0,9 orani ile az dnemli se¢eneginde oldugu goriilmektedir.

Bu kriteri 6nemsiz bulan ¢ikmamistir. Tablo geneline bakildiginda katilimcilarin %

99,1’i  “odalarin temizligi” hususunda Onemli ve iizerindeki secenekleri
isaretlemislerdir.
Tablo - 4.84
Arastirmaya Katilanlarin
“Odalarin Temizligi ”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 28 n %
Memnun kalmadim 43 4,0
Az memnunum 77 7,1
Memnunum 319 29,6
Olduk¢ca Memnunum 394 36,6
Cok Memnunum 244 22,7
Toplam 1077 100,0

“Odalarin temizligi”

kriterinde elde edilen sonuclara

gore (Tablo 4.84);

katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 36,6 orami ile olduk¢a memnunum

seceneginde, en diisiik algilama diizeyi

ise % 4 oram ile memnun kalmadim

seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek

beklentilerinin;
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odalarin temizligi hususunda algilanan hizmet kalitesi performanst beklentilerin
alinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz onaylamama durumu s6z

konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglari (Tablo 4.85) beklenti ortalamasinin
4,6332 alg1 ortalamasinin 3,6676 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentilerin

altinda kalmistir.

Tablo - 4.85
Arastirmaya Katilanlarin
“Odalarmn Temizligi”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 28 4,6332 ,62188 1077 27,530 ,000
ALGI 28 3,6676 1,02886 1077
Tablo - 4.86

Arastirmaya Katilanlarin
“Odalardaki Isitma Sogutma Sistemlerinin Calismasr”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 29 n %

Onemsiz 0 0
Az 6nemli 9 ,8
Onemli 85 7,9
Oldukca Onemli 274 25,4
Cok onemli 709 65,8
Toplam 1077 100,0

“Odalardaki 1sitma sogutma sistemlerinin caligmasi” kriterinde elde edilen

sonuglara gore (Tablo 4.86); katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 65,8 orani

ile cok onemli seceneginde , en diisiik beklentilerinin ise % 0,8 orani ile az 6nemli

seceneginde oldugu goriilmektedir. Bu kriteri Onemsiz bulan ¢ikmamistir. Anketin
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uygulanma doneminin yaz dénemi oldugu goz Oniinde bulunduruldugunda; algi

anketlerinin cevaplanmasinda, odalardaki 1sitma ve sogutma sistemlerinin ¢aligmasi

sorusu olayin sogutma boyutu dikkate alinarak cevaplanmistir.

Tablo - 4.87

Arastirmaya Katilanlarm
“Odalardaki Isitma Sogutma Sistemlerinin Calismasi ”’
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 29 n %

Memnun kalmadim 45 4,2
Az memnunum 213 19,8
Memnunum 380 35,3
Olduk¢a Memnunum 275 25,5
Cok Memnunum 164 15,2
Toplam 1077 100,0

“Odalardaki 1sitma sogutma sistemlerinin ¢aligmasi” kriterinde elde edilen

sonuclara gore (Tablo 4.87); katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 35,3 oram

ile memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 4,2 orani ile memnun

kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en

yiikksek beklentilerinin; % 65,8 oran1 ile ¢cok dnemli seceneginde oldugu dikkate

almirsa, odalardaki 1sitma sogutma sistemlerinin caligmasi hususunda algilanan

hizmet kalitesi performanst beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde

olumsuz onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.88) beklenti ortalamasinin

4,5267 alg1 ortalamasinin 3,2786 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi1 beklentilerden

diisiik ¢ikmagtir.
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Tablo - 4.88

Arastirmaya Katilanlarm
“Odalardaki Isitma Sogutma Sistemlerinin Calismasi ”’
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA

STANDART

n t p
SAPMA
BEKLENTI 29 4,5627 ,67415 1077 34,270 ,000
ALGI 29 3,2786 1,07369 1077
Tablo — 4.89
Arastirmaya Katilanlarm
“Camasirhane Hizmetlerinden Faydalanma”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 30 n %
Onemsiz 28 2,6
Az 6nemli 68 6,3
Onemli 153 14,2
Oldukca Onemli 291 27,0
Cok 6nemli 537 499
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.89’da goriildiigii gibi, “camasirhane hizmetlerinden faydalanma”

kriterinden elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin;

%49,9 oram ile cok dnemli seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 2,6 secenegi

ile onemsiz seceneginde oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve 6nemsiz bulanlarin

toplamu1 ise % 8,9 dur. Ogretmenevlerinde konaklayanlar camasirhane hizmetinden

yararlanmak istemekte ve bu kriteri cok ©Onemli bulmaktadirlar. Bu sorunun

cevaplarindan da goriildiigii gibi Ogretmenevlerinden miisteri beklentileri yalniz

konaklama, yiyecek—icecek hizmetleri diizeyinde kalmayip, konaklama siiresince

ekstra hizmetlerden de faydalanmak istemektedirler.
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Tablo - 4.90
Arastirmaya Katilanlarm
“Camasirhane Hizmetlerinden Faydalanma”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 30 n %

Memnun kalmadim 63 6,3
Az memnunum 220 20,4
Memnunum 441 40,9
Olduk¢a Memnunum 229 21,3
Cok Memnunum 119 11,0
Toplam 1077 100,0

“Camagirhane hizmetlerinden faydalanma” kriterinde elde edilen sonuglara
gore (Tablo 4.90); katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 40,9 oram ile
memnunum se¢eneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 6,3 orani ile memnun
kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilanlarin bu kriterde en
yiiksek beklentilerinin; % 49,9 oram ile ¢ok onemli seceneginde oldugu dikkate
almirsa, ¢camasirhane hizmetlerinden faydalanma hususunda algilanan hizmet kalitesi

performansi beklentilerin altinda kalmistir.

Memnun kalmadim yanit1 veren miisterilerin bir kisminin cevaplarinin yanina
“clinkii yoktu” ifadesini kullanmalari; baz1 6gretmenevleinde miisteriye hizmet veren
camasirthane bulunmadigi sonucunu getirmistir.Miisterilerin uzun siireli kalislarinda

ozellikle camasirhane hizmetlerinden faydalanmak istedikleri anlasilmaktadir.

Tablo - 4.91
Arastirmaya Katilanlarin
“Camasirhane Hizmetlerinden Faydalanma”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 30 4,1523 1,05121 1077 39,531 ,000
ALGI 30 3,1031 1,04968 1077
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Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.91) beklenti ortalamasinin
4,1523 alg1 ortalamasinin 3,1031 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde algilanan hizmet performansi beklentilerin

altinda kalmustir.

Tablo — 4.92
Arastirmaya Katilanlarm
“Herhangi Bir Arizanin Zamaninda Giderilmesi”’
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 31 n %

Onemsiz 0 0
Az 6nemli 6 ,6
Onemli 84 7,8
Oldukca Onemli 309 28,7
Cok onemli 678 63,0
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.92’de goriildiigii gibi “odalarda ki herhangi bir arizanin zamaninda
giderilmesi”  kriterinde elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek
beklentilerinin; % 63 orani ile cok onemli se¢eneginde , en diisiik beklentilerinin ise
% 0,6 secenegi ile az onemli seceneginde oldugu goriilmektedir. Bu kriteri 6nemsiz
bulan ¢ikmamistir.  Tablo geneline bakildiginda katihmcilarin % 91,7 sinin
odalardaki olabilecek herhangi bir arizanin zamaninda giderilmesi hususunu c¢ok
onemsemektedirler. Beklentileri onemli ve lizerinde olan seceneklerin toplam orani

%99,4° diir.

“Odalarda ki herhangi bir arizanin zamaninda giderilmesi” kriterinden elde
edilen sonucglara gore (Tablo — 4.93) katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; %
46,2 oran1 ile memnunum segeneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 3,4 oram
ile memnun kalmadim segeneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin
bu kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 63  oram ile ¢ok Onemli segeneginde

oldugu dikkate alimirsa, odalardaki olabilecek herhangi bir arizanin zamaninda
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giderilmesi hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi beklentilerin altinda

kalmustir.
Tablo — 4.93
Arastirmaya Katilanlarin
“Herhangi Bir Arizanin Zamaninda Giderilmesi”’
Algilarma Goére Dagilimlar:
ALGI 31 n %
Memnun kalmadim 37 3,4
Az memnunum 178 16,5
Memnunum 498 46,2
Olduk¢a Memnunum 277 25,7
Cok Memnunum 87 8.1
Toplam 1077 100,0

Bu kriter icin hesaplanan t testi sonuglar (Tablo 4.94) beklenti ortalamasinin
4,5404 alg1 ortalamasinin 3,1848 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansindan

diisiik ¢ikmasgtir.

Tablo - 4.94
Arastirmaya Katilanlarin
“Herhangi Bir Arizanin Zamaninda Giderilmesi ”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 31 4,5404 ,66196 1077 39,531 ,000
ALGI 31 3,1848 92177 1077
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Tablo — 4.95
Arastirmaya Katilanlarm

“Giivenlik Personelinin Goriiniisii”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 32 n %

Onemsiz 2 ,2
Az 6nemli 31 2,9
Onemli 123 11,4
Oldukca Onemli 332 30,8
Cok onemli 589 54,7
Toplam 1077 100,0

“Gtivenlik personelinin goriiniisii” kriterinde elde edilen sonuglara gore

(Tablo 4.95); katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 54,7 oram ile cok onemli

seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 0,2 oram ile 6nemsiz seceneginde

oldugu goriilmektedir. Tablo geneline bakildiginda katilimeilarin % 85,5’inin

giivenlik personelinin goriiniigii hususunu ¢cok Onemsemektedirler. Az 6nemli ve

onemsiz bulanlarin toplamu ise % 3,1dir.

Tablo - 4.96
Arastirmaya Katilanlarin

Algilaria Gore Dagilimlar:

“Giivenlik Personelinin Goriiniisii”

ALGI 32 n %

Memnun kalmadim 22 2,0
Az memnunum 89 8.3
Memnunum 506 47,0
Olduk¢a Memnunum 367 34,1
Cok Memnunum 93 8,6
Toplam 1077 100,0

“Giivenlik personelinin goriiniisii” kriterinde elde edilen sonuclara gore

(Tablo 4.96); katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 47 orani ile memnunum

seceneginde, en diisiikk algilama diizeyi

ise % 2 oram ile memnun kalmadim

seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu kriterde en yiiksek

beklentilerinin; % 54,7 oram ile ¢ok onemli se¢eneginde oldugu dikkate alinirsa,
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giivenlik personelinin goriiniisii hususunda algilanan hizmet kalitesi performansi
beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz onaylamama

durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.97) beklenti ortalamasinin
4,3695 alg1 ortalamasinin 3,3900 oldugunu gostermektedir. Algi ortalamasi beklenti

ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansindan

diisiik cikmugtir.
Tablo - 4.97
Arastirmaya Katilanlarin
“Giivenlik Personelinin Goriiniisii”
Kriterine Gore t Testi
ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 32 4,3695 ,81055 1077 27,697 ,000
ALGI 32 3,3900 ,83611 1077
Tablo — 4.98
Arastirmaya Katilanlarm
“Giivenlik Duygusunun Saglanmas1”
Beklentilerine Gore Dagilimlar:
BEKLENTI 33 n %
Onemsiz 1 1
Az 6nemli 6 ,6
Onemli 36 3,3
Oldukga Onemli 162 15,0
Cok 6nemli 872 81,0
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.98’de goriildiigli gibi; “giivenlik duygusunun saglanmasi” kriterinde
elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 81 oram ile
cok Onemli seceneginde, en diisiikk beklentilerinin ise % 0,1 orani ile Onemsiz
seceneginde oldugu goriilmektedir. Az dnemli ve 6nemsiz bulanlarin toplami ise %

0,7 dir. Arastirmaya katilanlara yoneltilen kriterlerden alinan cevaplar icinde en
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yiiksek ikinci ¢ok Onemli yaniti giivenlik duygusunun saglanmasi kriterindeki
beklentiden gelmistir. Bu sonu¢ miisterilerin en ¢ok onemsedikleri kriterin giivenlik

oldugunun gostergesidir.

Tablo — 4.99
Arastirmaya Katilanlarm
“Giivenlik Duygusunun Saglanmas1”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 33 n %

Memnun kalmadim 24 2,2
Az memnunum 64 5,9
Memnunum 364 33,8
Olduk¢a Memnunum 422 39,2
Cok Memnunum 203 18,8
Toplam 1077 100,0

Tablo 4.99’da goriildiigii gibi “giivenlik duygusunun saglanmasi” kriterinde,
elde edilen sonuglara gore katilimecilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 39,2 orani ile
olduk¢ca memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 2,2 oram ile
memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu
kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 81 oram ile cok 6nemli seceneginde oldugu
dikkate alinirsa, giivenlik duygusunun saglanmasi hususunda algilanan hizmet

kalitesi performansi beklentilerin altinda kalmistir.

Tablo - 4.100
Arastirmaya Katilanlarin
“Giivenlik Duygusunun Saglanmasi
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 33 4,7623 ,54119 1077 35,165 ,000
ALGI 33 3,6648 92366 1077

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuglar1 (Tablo 4.97) beklenti ortalamasinin

4,7623 alg1 ortalamasinin 3,6648 oldugunu gostermektedir. Algr ortalamas1 beklenti
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ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansinin

tistiindedir.
Tablo - 4.101
Arastirmaya Katilanlarm
“Giivenlik Personelinin Giivenilirligi”’
Beklentilerine Gore Dagilimlar:

BEKLENTI 34 n %
Onemsiz 1 ,1
Az 6nemli 4 4
Onemli 33 3,1
Oldukca Onemli 115 10,7
Cok onemli 924 85,8
Toplam 1077 100,0

“Giivenlik personelinin giivenirligi” kriterinde elde edilen sonuclara gore
(Tablo 4.101); katilimcilarin en yiiksek beklentilerinin; % 85,8 orani ile ¢ok 6nemli
seceneginde, en diisiik beklentilerinin ise % 0,1 oram ile 6nemsiz seceneginde
oldugu goriilmektedir. Az 6nemli ve Onemsiz bulanlarin toplami ise % 0,5 dir.
Arastirmaya katilanlara yoneltilen kriterlerden alinan cevaplar i¢inde en yiiksek cok
onemli yanit1 giivenlik personelinin giivenirligi kriterindeki beklentiden gelmistir. Bu
sonu¢ ve bundan 6nceki giivenlik personelinin giivenirligi kriterinden alinan sonucla
birlikte yorumlandiginda giivenlik duygusunun miisterilerin en ¢ok Onemsedikleri

kriterin giivenlik oldugunun gostergesidir.

Tablo - 4.102
Arastirmaya Katilanlarin
“Giivenlik Personelinin Giivenilirligi”
Algilarina Gore Dagilimlar:

ALGI 34 n %

Memnun kalmadim 20 1,9
Az memnunum 54 5,0
Memnunum 334 31,0
Olduk¢a Memnunum 457 42 .4
Cok Memnunum 212 19,7
Toplam 1077 100,0
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Tablo 102’de goriildiigii gibi “giivenlik personelinin giivenirligi” kriterinde,
elde edilen sonuglara gore katilimcilarin en yiiksek algilama diizeyi; % 42,4 orani ile
olduk¢a memnunum seceneginde, en diisiik algilama diizeyi ise % 1,9 oram ile
memnun kalmadim seceneginde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin bu
kriterde en yiiksek beklentilerinin; % 85,8 orani ile cok 6nemli seceneginde oldugu
dikkate alinirsa, giivenlik personelinin giivenirligi hususunda algilanan hizmet
kalitesi performans1 beklentilerin altinda kalmistir. Bu durumda bu kriterde olumsuz

onaylamama durumu s6z konusudur ki bu da tatminsizligin gostergesidir.

Bu kriter i¢in hesaplanan t testi sonuclar1 (Tablo 4.97) beklenti ortalamasinin
4,8171 alg1 ortalamasinin 3,7307 oldugunu gostermektedir. Alg1 ortalamasi beklenti
ortalamasindan diisiiktiir. Bu kriterde beklentiler algilanan hizmet performansinin

istiinde ¢ikmistir.

Tablo - 4.103
Arastirmaya Katilanlarm
“Giivenlik Personelinin Giivenirligi ”
Kriterine Gore t Testi

ORTALAMA | STANDART n t p
SAPMA
BEKLENTI 34 4,8171 ,49436 1077 36,142 ,000
ALGI 34 3,7307 ,89604 1077

Arastirmaya katilanlara sorulmak {izere hazirlanan 34 kritere ait beklenti ve
algilarin ortalamast hesaplandi ve tablolar olusturuldu. Her kriterin, beklenti
ortalamasi ile algi ortalamasinin arasindaki fark, standart sapmalari, t ve p degerleri

hesaplanarak Tablo 4.104 olusturuldu.
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Tablo - 4.104
Arastirmaya Katilanlarmn “Beklenti —Alg1 Ortalamalar1 Fark: ”’

Eslerin Ortalamalarinin
Farki St. Sapmasi t p
BEKLENTI 1 - ALGI 1 ,8431 1,22493| 22,587 ,000
BEKLENTI 2 - ALGI 2 1,1086 1,26149| 28,841 ,000
BEKLENTI 3 - ALGI 3 1,2117 1,22616| 32,431 ,000
BEKLENTI 4 - ALGI 4 ,9443 1,15550| 26,819 ,000
BEKLENTI 5 - ALGI 5 1,0678 1,21868| 28,754 ,000
BEKLENTI 6 - ALGI 6 ,8078 1,13217| 23,415 ,000
BEKLENTI 7 - ALGI 7 1,2637 1,18663| 34,949 ,000
BEKLENTI 8 - ALGI 8 1,2266 1,28138| 31,414 ,000
BEKLENTI 9 - ALGI 9 1,0344 1,14705| 29,593 ,000
BEKLENTI 10 - ALGI 10 1,1133 1,23614| 29,556 ,000
BEKLENTI 11 - ALGI 11 1,1597 1,19188| 31,932 ,000
BEKLENTI 12 - ALGI 12 1,1727 1,21173| 31,761 ,000
BEKLENTI 13- ALGI 13 ,8617 1,16819| 24,206 ,000
BEKLENTI 14 - ALGI 14 1,1300 1,21782| 30,451 ,000
BEKLENTI 15-ALGI 15 1,1597 1,27550| 29,838 ,000
BEKLENTI 16 - ALGI 16 9164 1,06240| 28,309 ,000
BEKLENTI 17 - ALGI 17 ,9480 1,15245| 26,996 ,000
BEKLENTI 18 - ALGI 18 1,0409 1,18862| 28,738 ,000
BEKLENTI 19 - ALGI 19 1,0474 1,15949| 29,644 ,000
BEKLENTI 20 - ALGI 20 1,0994 1,17136| 30,800 ,000
BEKLENTI 21 - ALGI 21 1,0316 1,09363| 30,955 ,000
BEKLENTI 22 - ALGI 22 1,0966 1,13247| 31,777 ,000
BEKLENTI 23 - ALGI 23 ,9564 1,14105| 27,506 ,000
BEKLENTI 24 - ALGI 24 1,0344 1,18687| 28,600 ,000
BEKLENTI 25 - ALGI 25 ,9359 1,05013| 29,249 ,000
BEKLENTI 26 - ALGI 26 9731 1,26072| 25,330 ,000
BEKLENTI 27 - ALGI 27 ,8431 1,21196| 22,829 ,000
BEKLENTI 28 - ALGI 28 ,9656 1,15110{ 27,530 ,000
BEKLENTI 29 - ALGI 29 1,2841 1,22969| 34,270 ,000
BEKLENTI 30 - ALGI 30 1,0492 1,46724| 23,468 ,000
BEKLENTI 31 - ALGI 31 1,3556 1,12541| 39,531 ,000
BEKLENTI 32 - ALGI 32 ,9796 1,16067| 27,697 ,000
BEKLENTI 33 - ALGI 33 1,0975 1,02422| 35,165 ,000
BEKLENTI 34 - ALGI 34 1,0864 08642 36,142 ,000
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Beklenti ortalamasi ile algi ortalamasi farki, her kriterde pozitif bir deger
olarak hesaplandi. Beklenti ortalamasi ile algi ortalamasi1 farkinin pozitif bir deger
olabilmesi i¢in her kriterdeki beklenti ortalamasinin algi ortalamasindan biiyiik bir
deger olmasi gerekmektedir. Bu sonucta da goriildiigii gibi her kriterdeki algilanan

hizmet kalitesi beklentilerin altinda kalmis, miisteri tatmini olugsmamustir.

Ortalamalarin farklarina bakildiginda en biiyiikk fark “odalarda olabilecek
herhangi bir arizanin zamaninda giderilmesi” kriterinde oldugu goriilmektedir.
Miisterilerin algiladiklar1 hizmet performansi ile beklentileri arasindaki en biiyiik
fark bu kriterde tespit edilmistir. En c¢ok tatminsizlik duyulan hizmet teknik servis

boliimiiyle ilgili olarak tespit edilmistir.

Ortalamalarin farklarina bakildiginda en kiiciik fark “6n biiro ve lobinin
goriiniisii, diizeni ve fiziksel cekiciligi” kriterinde oldugu goriilmektedir. Miisterilerin
algiladiklar1 hizmet performansi ile beklentileri arasindaki en kiigiik fark bu kriterde
tespit edilmistir. En az tatminsizlik duyulan kriter 6n biiro ve lobinin diizen ve

dekorasyonu ile ilgilidir.

Anket 2 uygulamasinda belirlenen 34 adet kriter i¢in yoneltilen algi
sorularindan sonra, uygulamaya katilanlara gelecek seyahatlarinda aym
ogretmenevinde konaklamak isteyip istemedikleri sorulmustur. Bu sorudan sonra son
soru olarak konakladiklar1 6gretmenevini 5 li dlgekte degerlendirmeleri istenmistir.

Almnan yanitlarin dagilimi Tablo 4.105 ve 4.106 da verilmistir.

Tablo - 4.105
} Arastirmaya Katilanlarin
“Aym Ogretmenevinde Tekrar Konaklama Istekleri”

Gelecek Seyahatlerinizde Bu

Ogretmenevinden Yararlanmak

Istermisiniz n % )
EVET 964 89.5
HAYIR 113 10,5
TOTAL 1077 100,0
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Tablo 4.105’de goriildiigii gibi “gelecek seyahatlerinizde bu 6gretmenevinden
yararlanmak ister misiniz” sorusuna arastirmaya katilanlarin % 89,5’i olumlu yanit
verirken % 10,5’1 olumsuz yanit vermistir. Arastirmaya katilanlarin % 89,5 gibi
biiyiik bir orandaki ¢ogunlugu bir daha yapacaklar seyahatlerde konaklama i¢in ayni

o0gretmenevini tercih edeceklerini ifade etmislerdir.

Kriterlere ait beklenti-algi karsilagtirmasi sonuclart miisteri tatmini
olusmadigr goriilse de konaklayanlarin biiyiik bir kismi1 ayn1 6gretmenevinde tekrar

konaklamak istediklerini beyan etmislerdir.

Miisterilerin, beklentileri karsilanmasa da Ogretmenevlerinde tekrar
konaklamak istemelerinin nedeni “6gretmenevlerini tercih nedenleri” ile aynidir.
Arastirmaya katilanlara, “neden 6gretmenevini tercih ettikleri” soruldugunda alinan
yanitlarda, Tablo 4.1°de goriildiigii gibi % 45’1 “Fiyat” secenegini isaretlemistir.
Otellerle kiyaslama yapildiginda daha uygun fiyatlara hizmet sunduklarn i¢in tekrar

tercih sebebi olacaklardir.

Tablo - 4.106
Arast}rmaya Katilanlarin
“Konakladiklar1 Ogretmenevi ile ilgili Goriisleri ”’

Konakladigimz Ogretmenevi ile ilgili
Goriisleriniz
n %
Cok lyi 249 23,1
lyi 472 43,8
Orta 230 21,4
Vasat 75 7,0
Kot 51 4,7
TOPLAM 1077 100,0

Arastirmaya katilanlarin, “konakladiklann 6gretmenevi ile ilgili goriisleriniz”
sorusuna verdikler yanitlarin dagilimi Tablo 4.105°de goriildiigii gibi; % 43,8 1iyi,
%23,1 ¢cok iyi, % 21,4 orta, % 7 vasat, %4,7’si kotii seklinde gerceklesmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin Olcuisiidiir. Yapilan c¢alismada Ogretmenevlerinden hizmet satin alan
miisterilerin tatmin diizeyleri ol¢iilmiistiir. Elde edilen veriler sonucunda su bilgilere

ulagilmagtir:

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ve 6gretmenevlerini tercih etme amag
ve nedenlerinin degerlendirilmesi, sayisal sonuglar olarak tablo halinde (Tablo 4.1)

bulgular ve yorum béliimiinde verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin, cinsiyetlerine gore dagilim oranlar1 birbirine ¢ok
yakin ¢ikmustir. Ogretmenevlerinde konaklayan miisteriler arasinda cinsiyet ayirt
edici bir 6zellik degildir. Yas 6zelligine bakildiginda, 6gretmenevini tercih edenlerin
biiyiik bir cogunlugu (% 33,8) 31-40 yas arasindadir. Egitim durumu kriterinde en
yiiksek grubu % 38,3 orani ile lisans diizeyi olusturmustur. Ogretmenevlerine
agirlikli olarak Ogretmenlerin geldigi goz oniinde bulunduruldugunda (% 40,6)

egitim durumunun lisans diizeyinde ¢ikmasi beklenen bir sonuctur.

Meslek durumlarina bakildiginda; arastirmaya katilanlarin biiyiik ¢cogunlugu
(%40,6) 6gretmendir. Uygulama yerinin dgretmenevi olmasi nedeniyle ortaya cikan
sonug¢ beklenen bir durumdur. Katilimeilarin gelir durumlar incelendiginde agirlikli
dagilim % 40,7 oram ile 1501-2500 YTL aras1 gelir grubu olmakla birlikte; ikinci
sirada ise % 30 orani ile 1001-1500 YTL arasi gelir grubu gelmektedir. Bu iki
grubun toplami miisterilerin % 70,7’sine denk gelmektedir. Ortalama ayhik geliri
1001-2500 YTL aras1 olan kisiler dgretmenevlerinden hizmet satin almaktadir.
Katilimcilarin meslek durumunun agirlikli olarak 6gretmenlerden olustugu dikkate
alindiginda, aylhik ortalama gelir durumlarnt ile ortiismektedir. Esi calismayan
ogretmenlerin aylik ortalama gelirleri 1001-1500 YTL araliginda iken, esi ¢alisan
ogretmenlerin aylik geliri 1501-2500 YTL arasindadir.
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Uygulamaya katilanlarin, 6gretmenevinden “hizmet satin alma amaclarinin”

ilk sirasinda tatil yer alirken, “Ogretmenevini se¢cme nedenleri” Oncelikli olarak

fiyattir.

Uygulama sonucu elde edilen verilerden 6gretmenevlerinin miisteri profilini;

31 — 40 yas araliginda,

lisans egitimi diizeyinde, gelir durumu 1501 -2500

araliginda, 6gretmen, konaklama amaci tatil ve tercih sebebi fiyat olan kisiler

agirlikl olarak olusturmaktadir. Cogunlugun 6gretmen oldugu dikkate alindiginda

egitim durumu, gelir durumu, tercih amaci ve sebebi birbiriyle bagdasmaktadir.

Katilimcilarin beklentilerinin sonuclarina boliimler bazinda bakildiginda;

Tablo - 4.107

Arastirmaya Katilanlarin

“On Biiro Boliimii ile ilgili Beklentilerinin” Dagihm

o g 5| 3 ' 5 W=
ONBURO BOLUMU = AN 2 - > <+ % > n % >
PERFORMANS = g2 | Ve =3 2 | TOPLAM
OZELLIKLERI 5 S| 8 33 S

n|l % | n| % n % n % n % n % | Ort S.S
On biironun modern uygun
donanim ve teknolojiye 6 (0,6 [25 (23 |242 22,5 454 42,2 350 |32,5 | 1077 | 100 |4,03 [0,83
sahip olmasi
On biiro personelinin sizi 432|074
kargilamast 2 |02 |6 |06 |147 13,6 405 37,6 517 48,0 | 1077 | 100 ? ’
On biiro personelinin 1 (01 {1 |01 |113 10,5 364 33,8 598 |55,5 | 1077 100 | 4,44 0,68
kibarlig1
On biiro personelinin - | (12 | 1,1 | 169 15,7 379 352 517 |48 1077 | 100 | 4,30]0,76
goriiniigii
Kayit alma (check-in )
isleminin hizli ve hatasiz 1101 (7 |06 |115 10,7 318 29,5 636 |59,1 | 1077 | 100 | 4,46 (0,71
yapilmast
On biironun ve lobinin
goriiniis, diizeni ve 2 (02 |7 |06 |156 14,5 381 354 531 [49,3 | 1077 | 100 | 4,32 (0,75
fiziksel cekiciligi
On biiro personelinin - |- 6 |06 |112 104 335 31,1 624 |57,9 | 1077 100 | 4,46 (0,70
iletisimi
On biiro personelinin otel,
cevre ve aktivitelerle ilgili |3 |03 |29 [2,7 | 183 17,0 363 33,7 499 |46,3 | 1077 | 100 | 4,23|0,84
bilgi vermesi
On biiro personelinin ¢ikis
(check-out) iglemini 1101 [6 |06 |118 11,0 348 32,3 604 |56,1 | 1077 | 100 | 4,43 (0,71
hatasiz yapmasi
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Tablo 4.107°de yer alan “On biiro bolimii ile ilgili beklenti” dagilimm
sonuclarinda en yiiksek beklentinin 4,46 ortalamasi ile “kayit alma igleminin hizli ve
hatasiz yapilmasi” kriteri ile “On biiro personelinin iletisimi” kriterlerinde oldugu
tespit edilmistir. Miisteri 6n biiroya geldiginde personel ile iyi iletisim kurmak ve

beklemeden hizl bir sekilde kayit islemlerini bitirerek odasina ¢ikmak istemektedir.

Miisterilerin 6n biiro ile ilgili en diisiik beklentileri 4,03 ortalamasi ile “6n
biironun modern uygun donamim ve teknolojiye sahip olmasi” kriterinde oldugu
tespit edilmistir. On biiro ile ilgili olarak miisteriler iyi bir iletisim, hizli ve hatasiz

islem yapma beklentisi icindedirler.

Tablo - 4.108
} Arastirmaya Katilanlarin
“QOn Biiro Boliimii ile lgili Algilarimn” Dagilim

L = = <= =
ONBURO 3= 2 2 VOB | B
BOLUMU LZ2 anbE =) +X5 (wxD
ALGILARI 2o <z |7z =Z Sz
BR = p= P DT
=g = = o= & |TOPLAM
= = = =
n | % n % n | % | n | % n %0 N % | Ort | s.s
On biironun modern
uygun donanim ve
teknolojiye sahip 42| 3,9| 133 | 12,3| 561 |52,1| 256|238 85| 79| 1077|100 |3,19| 0,89
olmasi
On biiro personelinin
kargilamasi 63| 58] 159 14,8]| 437[40,6|316]29,3| 102| 9,5| 1077|100 3,21 1,00
On biiro personelinin
kibarlig 68| 6,3 | 148 | 13,7]430(39,9|326]30,3]| 105]| 9,7|1077| 100 |3,23 | 1,01
On biiro personelinin
goriiniigii 3213,0]107| 9,9]495[46,0|331]30,7| 112| 10,4| 1077|100 | 3,35| 0,90
Kayit alma (check-in )
isleminin hizli ve 38| 3,5]143| 13,3]| 416|38,6| 310|288 | 170 | 15,8| 1077 | 100 | 3,40 | 1,01

hatasiz yapilmasi

On biironun ve lobinin
goriiniisii, diizeni ve 211 1,9 92| 8,5|410|38,1|412(38,3| 142 13,2| 1077 | 100] 3,52 | 0,89
fiziksel cekiciligi

On biiro personelinin
iletigimi 58| 54| 172| 16,0| 443 41,1 |304[28,2| 100| 9,3| 1077 ] 100 3,20 | 0,99

On biiro personelinin
otel,cevre ve

aktivitelerle ilgili 80| 7,4|227| 21,1 | 461|42,8|226|21,0| 83| 7,7|1077| 100 |3,00| 1,01
bilgi vermesi

On biiro personelinin
¢ikis (check-out)

islemini hatasiz 37134 98 9,1| 485|45,0|308|28,6| 149 13,8| 1077 | 100 3,40 | 0,95
yapmast
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On biiro ile ilgili yiiksek beklentiler karsihiginda Tablo 4.108’de goriildiigii
gibi, “On biiro boliimii ile ilgili algilar” dagilimi sonuglarinda, hizmet kalitesi en
yiikksek olarak “On biironun ve lobinin goriiniisii, diizeni ve fiziksel cekiciligi”
kriterinde algilanmistir. On biiro boliimii ile ilgili en diisiik algilama diizeyi, “6n biiro

personelin otel, cevre ve aktivitelerle ilgili bilgi vermesi” kriterindedir.

Bu ¢alismada sadece algi anketi uygulanmis olsa idi bu sonuclara bakildiginda
hizmet kalitesi var denebilirdi. Beklentiler, algilama diizeyi ile karsilastirildiginda 6n
biiro kriterlerinin tamaminda miisteriler bekledikleri hizmet kalitesi diizeyinde kalite

algilayamamiglardir.

On biiro bazinda belirlenen kriterler den hi¢ birisinde algilanan hizmet
kalitesi diizeyi beklenen hizmet kalitesini karsilayamamistir. ise alinacak personel
icin igin gereklerine gore personelin sahip olmasi gerekli 6zellikler belirlenerek,
personel secimi yapilmali, fiziksel 6zellikler de dikkate alinarak personel secilmeli,
miisteriyi karsilamasi, kibarligy, iletisimi daha iyi olmalidir. Calisan personel disinda
boliimiin  fiziksel ozellikleri ve teknolojik donamimi iyilestirilmelidir. Ise
yerlestirmede dogru personel alindiktan sonra hizmet i¢i egitimlerle siirekli bilgi ve

becerileri gelistirilmelidir.

Yiyecek—icecek bolimii ile ilgili beklenti sonuglar1 Tablo 4.109°da
diizenlenmistir. Yiyecek-icecek boliimiinde miisterinin en yiiksek beklentisi, 4,62
ortalamasi ile “sunulan yemegin lezzeti ve temizligi” kriterinde dir. Bu béliimde en
diisiik beklenti ise 4,29 ortalamasi ile “servis personelinin sunulan yemeklerle ilgili

bilgi vermesi” kriterinde dir.

Elde edilen bu sonug; arastirmaya katilanlar agisindan, yiyecek icecek
birimleriyle ilgili tiim kriterlerin ¢ok 6nemli oldugunu ancak “sunulan yemegin
temizligi ve lezzeti” kriterinin digerlerinden daha 6nemli oldugu sonucunu ortaya
koymaktadir. Temizlik yiyecek—igcecek boliimiiniin “olmazsa olmazlarindan” oldugu

tespit edilmistir.
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“Yiyecek — icecek Boliimii ilgili Beklentilerinin” Dagilim

Tablo - 4.109
Arastirmaya Katilanlarin

o
YIYECEK BOLUMU | = —_ < 2
PERFORMANS T | g . 2 <22 |wi2
OZELLIKLERi -2 |9 z |8 25 5

' : 4 Z

2% § QO ! so ' g TOPLA
o
M

n| % n| % | n | % n % n % n % | Ort | s.s
Servis personelinin sizi
karsilamasi 1101 |5 |05 111|103 388 [36,0 |572 |53,1 |1077 |100 | 4,41| 0,69
Servis personelinin
kibarligt 1101 |1 |01 |91 |84 [377 [350 |607 |564 | 1077 |100 | 447 065
Servis personelinin
iletisimi — |- |6 |06 |91 |84 |375 |34,8 | 605|562 | 1077 | 100 | 446 | 0,67
Servis personelinin
goriiniisii — |- |19]1,8 [133]12,3|396 |36,8 |529 49,1 | 1077 | 100 | 4,33 | 0,75
Servis personelinin
calisma hizi ~ |- |4 |04 |108|10,0|374 |34,7 | 591|549 |1077 | 100 | 444 0,68
Servis personelinin
sunulan yemeklerle 6 |06 |15 |14 |168|15,6 |355 (33,0 |533|49,5 |1077 | 100 4291 0,81
ilgili bilgi vermesi
Sunulan hizmette
Kullanilan 11013 |03 |72 |67 [326 303 675|627 [1077 | 100 | 455| 0,63
malzemelerin temizligi
Restaurant ortamu,
fiziksel gekiciligi, 1101 |4 |04 |98 (9,1 (342 31,8 |632|58,7 |1077 | 100 |4,48| 0,68
temizligi ve donanimi
Sunulan yemegin
goriintiisii ve Kalitesi - |- |2 |02 |68 |63 |295 [274 |712|66,1 | 1077 | 100 | 4,59]| 0,61
Sunulan yemegin
lezzeti - |- |8 |07 |62 |58 |254 |23,6 |753 (69,9 | 1077 | 100 |4,62]| 0,62
ve temizligi
Sunulan yemek - |- 17 1,6 | 128 11,9 | 388 |36,0 | 544 | 50,5 | 1077 | 100 | 4,35| 0,74
cesitliligi

Yiyecek icecek bolimii ile ilgili yiiksek beklentiler karsiliginda, Tablo

4.110’da goriildiigii gibi algilama diizeyi

en yiiksek 3,63 ortalamasi ile “sunulan

hizmette kullanilan malzemenin temizligi” kriterindedir. Algilama diizeyi en diisiik

olan secenek ise 3,13 ortalamasi ile “servis personelinin sunulan yemeklerle ilgili

bilgi vermesi” kriterindedir.
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Yiyecek-icecek bolimii icin de, miisteri beklentileri algilanan hizmet
performans1 diizeyinin altinda kalmistir. Miisterilere sorulan onbir kriterin
tamaminda miisteri tatmini olugmamistir. Yiyecek igecek boliimii kriterlerinin
tamaminda  misteriler  bekledikleri  hizmet kalitesi  diizeyinde  kalite

algilayamamiglardir.

Tablo - 4.110
Arastirmaya Katilanlarin
“Yiyecek — Icecek Boliimii Ilgili Algilarimn” Dagilim

YIYECEK- ICECEK Zz § § \ aé \ §
o
BOLUMU " Z2lanb 5 +25 |wx5
PERFORMANS —SE|V%z |7E 22 | 2%
OZELLIKLERI 'H R = = , 5 = , @S | ToPLAM
== = = oH =
= p= = p=
n |% |n % n % n % n % n % |Ort |ss
Servis personelinin sizi
karsilamasi 70 | 6,5 | 139 | 12,9 |397 |36,9 |337 |31,3 | 134 |12,4 |1077]100 | 330| 1,05
Servis personelinin 61 |57 | 138 | 12,8 |409 |38,0 339 [315 [130 |12,1 |1077|100 | 331 | 1,02
kibarligt
Servis personelinin 63| 58| 162| 150379 |352 342 |31,8 [ 131 |12,2 [1077 100 | 329| 1,05
iletigimi
Servis personelinin 24 [ 22| 88 | 82 |466 |43,3 (355 (33,0 144 |13.4 |1077]100 | 347| 0,90
gOoriiniigii
Servis personelinin 37 | 34| 193 | 17,9 |400 |37,1 [292 |27.1 [155 |144 331 1,03
calisma hiz1 ’ ’ ’ ’ 1077 1100 | 2 ’
Servis personelinin
sunulan
I 56 | 52| 209 | 194 |463 |43,0 [232 |215 [117 [109 3,13 | 1,01
yemeklerle ilgili bilgi 1077 | 100
vermesi
Sunulan hizmette
kullanilan 14|13 71 | 66 [399 [37,0 |403 |37,4 |403 |37,4 [1077|100 | 363| 0,89

malzemelerin temizligi

Restaurant ortamu, fiziksel
cekiciligi, temizligi ve
donanimi

16 | 1,5 | 130 | 12,1 |382 |355 (357 [33,1 [192 |17.8 |1077|100 | 3.53| 096

Sunulan yemegin 34 (32| 123 | 114 |353 [32,8 |347 [322 [220 |204 |1077 (100 | 355 1,03
goriintiisii ve kalitesi

Sunulan yemegin lezzeti
ve 23 (21| 119 | 11,0 |351 |32,6 |379 |352 |205 |19,0 | 1077|100 | 357| 0,98
temizligi

35132 133 | 12,3 (538 |50,0 |264 |24,5 | 107 [99 1077 | 100 | 3:25| 091

Sunulan yemek cesitliligi
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Uygulanan anketlerde goriis ve Oneriler boliimiinde; miisterilerin servis
personelinin kendilerine karsi olan tutum ve davramiglarindan sikayetci olduklari,
kendilerine kars1 “kaba ve azarlar ifadelerle hitap ettiklerini” belirtmislerdir. Personel
aliminda belirlenecek kriterlere uyulmasi, miisteri iliskileri ve iletisim konusunda
siirekli verilecek egitimlerle iyilestirme yapilmasi, gerekmektedir. Calisan personel
disinda boliimiin fiziksel ozellikleri ve teknolojik donamimi iyilestirilmelidir. Ise
yerlestirmede dogru personel alindiktan sonra hizmet i¢i egitimlerle siirekli bilgi ve

becerileri gelistirilmelidir.

Tablo - 4.111
Arastirmaya Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Boliimii ilgili Beklentilerinin’’ Dagilim

KAT HiZMETLERI N = - < g

BOLUMU B = . g <22 |wd

PERFORMANS -2z Sz - g =g 3z
OZELLIKLERIi Z © z Rz TOPLAM

5 N o) =P M

< © S

n % n % |n % n %o n %o n % |0Ort |ss

Kat hizmetleri
Personelinin kibarlig 3 03 |11 |1,0 |112 |104 |361 335 [590 |54,8 |1077 [ 100 | 441| 073

Kat hizmetleri
Personelinin iletisimi 1 |01 |7 |06 |129 |12,0 |359 33,3 [581 539 |1077 | 100 | 440| 0.72

Kat hizmetleri
personelinin  goriintisii 1 0,1 |25 (23 |139 | 129 |345 (32,0 |567 |52,6 |1077 [100 | 4,34| 0,79

Kat hizmetleri
Personelinin ¢alisma izt | 1 0,1 |8 0,7 | 119 (11,0 | 310 | 28,8 [639 |59,3 |1077 | 100 | 446 0,72

Kat hizmetleri

personelinin giivenilirligi 7 06 [71 |66 221 (20,5 778 | 72,2 | 1077 | 100 | 4.64| 0,63
Kat hizmetleri
personelinin
odalar ve kat bolimii 5 105 |30 |28 |185 17,2 |354 |329 |503 [46,7 | 1077 | 100 | 422 | 0,86

ile ilgili bilgi vermesi

Odalarin ortamui,
donamim ve fiziksel

goriintiisii - |- 16 | 1,5 | 124 [11,5 |382 (355 [555 |51,5 | 1077 | 100 | 437| 0,74
Odalarin temizligi -~ |- [10 [09 [53 |49 259 [24,0 [755 |70,1 | 1077 [ 100 | 4,63| 0,62
Odalardaki 1sitma ve

sogutma sistemlerinin — |- |9 0,8 |8 |79 274 1254 | 709 | 658 | 1077 | 100 | 456| 0,67
¢alismasit

Camagirhane

Hizmetlerinden 28 12,6 |68 63 |153 | 142 |291 (27,0 |537 (49,9 | 1077 | 100 | 415 1,05
faydalanma

Odalarda olabilecek

herhangi bir arizanin — | - 6 0,6 |84 7,8 309 [ 28,7 | 678 | 63,0 | 1077 | 100 | 4,54 0,66

zamaninda giderilmesi
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Tablo 4.111°de goriildiigii gibi “kat hizmetleri boliimii ile ilgili beklenti”
dagilimi sonuglarinda en yiiksek beklenti 4,64 ortalamasi ile “kat hizmetleri
personelinin giivenilirligi” kriterindedir. Bu bolim igin tespit edilen en diisiik
beklenti 4,15 orami ile “camasirhane hizmetlerinden faydalanma” kriterindedir. Kat
hizmetleri boliimii icin bakildiginda ¢ok kiiciik bir farkla da olsa, 4,63 ortalamasi
ile“odalarm  temizligi” ikinci sirada gelmektedir. Kriterlerden, “personelin

99 ¢

giivenilirligi”, “odalarin temizligi” kriterinden daha 6nemlidir.

“Gtivenilirlik” kat hizmetleri boliimiiniin “olmazsa olmazlarindan” oldugu
tespit edilmistir. Bu boliim miisteriler i¢cin hem temizlik ve hijyen hem de giivenin

ifadesi haline gelmistir.

Kat hizmetleri boliimiindeki miisteri algi anketleri sonucu, Tablo 4.112’de
goriildiigii gibi kat hizmetleri boliimiinde algilanan hizmet performansi diizeyi diger
iki bolimden daha iyidir, ancak beklentilerin altindadir. Beklentilerle
karsilastirlldiginda; miisteriler bekledikleri hizmet kalitesi diizeyinde kalite

algilayamamiglardir.

Algi anketi sonuglarina gore en yiiksek hizmet performansi algisi, 3,70
ortalamasi ile “kat hizmetleri personelinin giivenilirligi kriterinde tespit edilmistir.
En diisiik alg1 ise 3,10 ortalamasi ile “camagirhane hizmetlerinden faydalanma”

kriterinde tespit edilmistir.

Bu boliim i¢in odalarin fiziksel goriintiileri gdozden gegirilmelidir. Odalarin
yenilenmesi i¢in ihtiya¢ duyulan eksikler tamamlanmalidir. Camagirhane hizmetleri
miisterilerin faydalanabilecegi hale getirilmelidir. Odalardaki 1sitma ve sogutma
sistemlerinden sikayetler bulunmaktadir. Anket uygulamasi yazin yapildigi i¢in sz
konusu sikayetler sogutma sistemi ile ilgili sikayetlerdir. Merkezi sistem kullanan

isletmeler sistemin iyilestirmesine gitmeli, bulunmayanlar ise klima kullanmak
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suretiyle problemi ¢o6zmelidir. Personele iletisim kurallann hakkinda egitim

gerekmektedir. Egitimle eksik yonlerin tamamlanmasi gerekmektedir.

Tablo — 4.112
Arastlrmaya. Katilanlarin
“Kat Hizmetleri Boliimii Ilgili Algilarimin” Dagilimm

=
KAT HIZMETLERI z = = 2 «Z 2
BOLUMU BE| .2 2 <ZZ |wygZ
ALGILARI i E)G a4 = “Z =34 QZ
== & s 8% L Os TOPLAM
=a = = o= =
<Nt = = =

n % |n % n % n % n % n % |Ort |ss

Kat hizmetleri

personelinin 21 [ 1,9] 81 | 7.5 | 564 | 524 | 286 | 26,6 | 125 | 11,6 | 1077 [ 100 | 338 0,85
Kibarligt

Kat hizmetleri

personelinin 34 (32| 120 | 11,1 | 518 | 48,1 | 291 | 27,0 | 114 | 10,6 | 1077 | 100 | 330| 091
Tletigimi

Kat hizmetleri

personelinin 13|12 93 | 86 | 540 | 50,1 | 321 | 29,8 | 110 | 10,2 | 1077 | 100 | 339 | 0,82
Goriiniigii

Kat hizmetleri

personelinin 30 | 2,8 | 138 | 12,8 | 400 | 37,1 | 356 | 33,1 | 153 | 14,2 | 1077 | 100 | 3,43 | 0,97
calisma hizi

Kat hizmetleri

personelinin 15] 14| 55 | 51 | 358|332 451 | 41,9 | 198 | 18,4 | 1077 [ 100 | 30| 087
Giivenilirligi

Kat hizmetleri
personelinin
odalar ve kat boliimii 39 | 3,6 | 158 | 14,7 | 472 | 43,8 | 308 | 28,6 | 100 | 9,3 | 1077 | 100 | 3,25| 0,94
ile ilgili

bilgi vermesi

Odalarin ortami, donanim
ve 38 35| 97 9,0 | 369 | 34,3 | 405 | 37,6 | 168 | 15,6 [ 1077 | 100 | 3,52 | 0,97
fiziksel goriintiisii

Odalarin temizligi 43 40| 77 7,1 | 319 | 29,6 | 394 | 36,6 | 244 | 22,7 | 1077 | 100 | 3,66 | 1,02

Odalardaki 1sitma ve
sogutma 45 (42| 213 | 19,8 | 380 | 353 | 275 | 25,5 | 164 | 15,2 | 1077 | 100 | 3,27 | 1,07
sistemlerinin ¢aligmasi

Camagirhane
hizmetlerinden 68 | 63| 220 | 204 | 441 | 40,9 | 229 | 21,3 | 119 | 11,0 | 1077 | 100 | 3,10| 1,04
faydalanma

Odalarda olabilecek
herhangi bir

arizanin zamaninda 37 134 | 178 | 16,5 | 178 | 16,5 | 498 | 46,2 | 277 | 25,7 | 1077 | 100 | 3,18 | 0,92
giderilmesi
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Tablo — 4.113
Arastlrmaya Katilanlarin
“Giivenlik Boliimii Ilgili Beklentilerinin’ Dagilim

GUVENLIK N = <, =
BOLUMU 3 = | .3 IRy
PERFORMANS o= AZ =5 =§=] 5
OZELLIKLERI Z © Z 8z oz TOPLAM
o N = 2 3
<
S
n % n % |n % n % n % n % |Ort |s.s
Giivenlik

personelinin goriiniisit |2 (02 |31 {29123 | 11,4 |332 |30,8 [589 |54,7 |1077 |100 | 4,36 | 0,81

Giivenlik

duygusunun 1 {01 |6 |06]|36 |33 162 [ 150 |[872 |81,0 [1077 | 100 | 4,76 | 0,54
saglanmasi
Giivenlik
personelinin 1 (01 (4 |04]|33 |31 115 (10,7 [924 |858 |[1077 |100 (4,81 | 0,49
giivenirligi

Tablo 4.113’de goriildiigii gibi “gilivenlik bolimii ile ilgili beklenti” dagilimi
sonuclarinda en yiiksek beklenti 4,81 ortalamas1 ile “giivenlik personelinin
giivenilirligi” kriterinde tespit edilmistir. Beklenti diizeyi en diisiik kriter ise 4,36

ortalamasi ile giivenlik personelinin goriiniisii” kriteridir.

Tablo — 4.114
Arastlrmgya Katilanlarin
“Giivenlik Boliimii Ilgili Algilarimin’ Dagilim

2
GUVENLIK c= | z | B 25 |, B
BOLUMU .25 2 & + 25 w3 &
ALGILARI - E)G‘ as “Z = 7z oz
=k =) = 82 , 92 |TOPLAM
= A/ = = S & =
N = = =
<
n % |n | % n % n % n % n % Ort |[s.s
Giivenlik personelinin
Goriiniisii 24 | 22 | 64|59 | 364 | 33,8|422 392|203 188 |1077 |100 | 339| 083
Giivenlik duygusunun
saglanmasi 24 | 22 | 64|59 | 364 | 338|422 39,2 | 203 | 18,8 | 1077 |100 | 3,66 | 092
Giivenlik personelinin
giivenirligi 20 1,9 | 54| 5,0 | 334 | 31,0 | 457 | 42,4 | 212 | 19,7 | 1077 |100 | 3,73 | 0,89
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Algilama diizeyi diger ii¢ bolimden daha iyidir ancak beklentilerin altindadir.
Tablo 4.114’de yer aldigi gibi alg1 diizeyi en yiiksek kriter 3,73 ortalamasi ile
“giivenlik personelinin giivenilirligi” kriteridir. Algi diizeyinin en diisiik oldugu
kriter ise 3,39 ortalamasi ile “giivenlik personelinin goriiniigii” kriterindedir.
Beklentilerle karsilagtirildiginda; tamaminda miisteriler bekledikleri hizmet kalitesi

diizeyinde kalite algilayamamislardir.

Bu béliim i¢in personel se¢iminde goriintiisii glivenlik personeli goriintiisiine
uygun personel sec¢ilmeli, giivenlik ve alinacak dnlemler ve insan iligkileri ve iletisim

ile ilgili egitim verilmelidir.

Biitiin bu degerlendirmeler sonucunda; dgretmenevlerinde hizmet kalitesinin
yiikseltilmesi gerektigi tespit edilmistir. Bosluk modeline ve beklentilerin
onaylanmamasi kuramina gore siirekli veriler toplanmali, hangi bosluklarin olustugu
tespit edilmelidir. Yapilan calismada beklentilerin onaylanmamasi kuramina gore

negatif onaylamama durumu oldugu tespit edilmistir.

Bosluk modeline gore 5. bosluktan kaynaklanan bir problem oldugu yani
miisteri beklentileri ile hizmet performansi algilar arasindaki farktan kaynaklanan
bir problem oldugu tespit edilmistir. 5. bosluk diger 4 boslugun bir fonksiyonu
oldugu icin tim bosluklardaki problemlerin ¢6ziimil i¢in yapilan ¢oziim Onerileri

dogrultusunda 6nlemler alinmalidir.

Ogretmenevlerinden hizmet alan miisterilerin goriis ve oneriler kisminda en
cok sikayetci olduklart konu personel davranislaridir. Bu konuda egitim
calismalarina ihtiya¢ bulunmaktadir. Diger bir konu fiyatlarin pahali olmasi ile yer

bulamama sorunudur.
Fiyat konusunda maliyet analizleri dikkatle yapilarak fiyatlandirma

calismalar1 yapilmalidir. Ogretmenevlerinin kir amaci yiiksek olmayan isletmeler

oldugu dikkate alinarak fiyat ayarlamalarn gozden gegirilmelidir.
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Ogretmenevleri herkese acik isletmeler olduklarindan, zaman zaman
Ogretmenlerin yer bulma sikintis1 olmakta ve bu anlamda G6gretmenlerin giivenini
kaybettikleri gozlemlenmistir. Yer oldugu halde yok denildigi izlenimi yaygindir.
Bunu ortadan kaldirmak i¢in islemler seffaf hale getirilerek internet ortaminda online
rezervasyon yapabilme imkami yaratilmalidir. Ayrica &gretmenevlerinin ortalama
doluluk oranlarinin % 70’ini  Ogretmenler tarafindan kullamildigi g6z Oniinde

bulundurularak; 6gretmenevinin yatak kapasitesinin % 50’si kontenjan ayirilmalidir.
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5.2. Oneriler

Ogretmenevlerinde uygulanan calisma sonucunda elde edilen veriler dikkate
alindiginda, hizmet kalitesini arttirmak, miisteri tatminini ve devamliligini1 saglamak

ve tiim 6gretmenevlerinde ayn1 hizmet kalitesini sunmak igin:

1- Ogretmenevlerine uygun bir organizasyon yapilarak, hangi islerde kimler
gorev alacak, aralarindaki is iligkileri neler olacak tanimlanmali kolay anlagilir
olmasi i¢in organizasyon semalar1 olusturulmalidir.

2- Organizasyon yapilirken isbolimii ve uzmanlik ilkesine dikkat edilmelidir.
Her bir calisanin tek bir iste uzmanlagmasi saglanmalidir.

3- Organizasyon yapisi icinde yer alan her gorevin tanimlanmasi ve sartlarinin
tespit edilmesi gerekmektedir.

4- Yapilan gorev i tanimlarina uygun olarak ise alinacak personelde aranilacak
ozellikler belirlenmelidir. ise alimlarda belilenen kriterlere uygun eleman
alinmalidir. Ise yeni alinan elemanlar icin oryantasyon egitimi verilmelidir.

5. Hizmet kalitesi diizeyi personelin siirekli egitimiyle yiikseltilmelidir.

6- Ust yonetim birimleri birbirleriyle ve boliim icinde siirekli ve kaliteli bir
iletisim olusturmalidirlar.

7- Alinacak kararlar da calisanlarin da fikirleri alinip gerekli bilgilendirmeler
belirlenecek bir duyuru sistemi i¢inde mutlaka yapilmalidir.

8- Isyerindeki rol gatigmalari engellenmelidir.

9- Ortak bir kalite yonetim sistemi olusturulmali, kalite agisindan net anlagilir
hedefler konularak, herkesin haberdar olmasi saglanmalidir.

10- Miisterilerden, Ogretmenevinin sundugu hizmet kalitesi ile ilgili bilgi
akisin1 saglayacak yontemler (anket, goriisme, sikayet/Oneri kutusu), siirekli
uygulanarak, sonuglar degerlendirilmeli, sonuglar dogrultusunda diizeltici ve 6nleyici
faaliyetler diizenlenmelidir.

11- Bolumler arasinda ve boliim i¢inde periyodik toplantilar diizenlenerek fikir
aligverisinde bulunmalar1 saglanmalidir.

12- Personeli tesvik yontemleri gelistirilmeli ve uygulanmalidir.

13- Sektor gelismeleri takip edilerek yeniliklere uyum saglanmalidir.
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14- Isletmenin fiziki unsurlar1 mali gostergeleri dogrultunda yenilenmelidir.

15- Camasirhanenin miisteri kullammina agilmasi i¢in gerekli diizenlemeler
yapilmalidir.

16- Internet ortaminda on-line rezervasyon yapilabilmesi icin gerekli altyap: ve
teknik donanim saglanmalidir.

17- Ust diizey yoneticileri konusunda uzman Kkisiler arasindan segilmeli,
personel boliimii, muhasebe, maliyet kontrolii, kalite yonetimi konularinda bu iste
uzmanlagmis kisiler isttihdam edilmelidir.

18- Ogretmenevlerinin fiziksel ozellikleri ve tefrislerinde ortak bir standart
saglanmalidir.

19- Ogretmenevlerinde ki sogutma sistemleri gozden gecirilmeli, arizalar

giderilmeli, eksik olanlar tamamlanmalidir.

Ogretmenevleri Calisanlar icin Onerilen Egitim Modeli;

Ogretmenevleri icin 6nerilen egitim modelinde, calisanlarin egitimi ve ise yeni

baslayanlarin egitimi olmak tizere iki farkli asama ongoriilmiistiir.

Oryantasyon Egitimi

\ 4

Béliim Egitimi

A 4

Izleme, Bilgi ve Beceri Eksiklerinin
Tamamlanmasi Siireci

\ 4

Personelin Degerlendirme Siireci

Sekil 5.1 ise Yeni Alinan Personel Egitimi
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Sekil 5.1’de sematize edilen basamaklar ise yeni baslayanlara uygulanmasi
ongoriilmektedir. Ise yeni baslayan tiim personel 1 hafta oryantasyon egitimine tabi
tutulmalidir. Bir haftalik egitimi takip eden bir hafta gorev yapacag boliimii
kapsayan bir egitim ¢alismasi olmalidir. Bu ¢alismada gorev yapacag boliime gore

sahip olmasi gerekli bilgi ve beceri eksiklikleri tamamlanacaktir.

Iki haftalik egitimden sonra ise baslayan personel bir ay boyunca sefleri ve
yoneticileri tarafindan izlenerek eksik goriillen konularda egitim verilmelidir. Bu
caligmadan sonraki 1 aylik siiregte personel izlenmeli, bilgi, beceri, tutum ve

davranis olarak uyum saglayamayan personelin yerine yenisi alinmalidir.

Ise devam eden personel igin her yilin Kasim ay1 sonunda, boliim yoneticileri
tarafindan bir sonraki yilin egitim ihtiyaclart belirlenmelidir. Kasim ayinda
belirlenen ihtiyaclar dogrultusunda Aralik ayinda bir sonraki yilin “Yillik Egitim
Programi” hazirlanarak baslayan yilin Ocak ayinda uygulamaya konulmalidir. Sekil
5.2’de goriildiigii gibi bu ihtiyaglar talep yazilariyla personel boliimiine iletilmelidir.
Tiim Ogretmenevlerinde personel boliimiine bagh calisan bir egitim bolimii
olusturulmalidir. Egitim boliimii bolimlerden gelen egitim talepleri dogrultusunda o

yilin egitim programlarini boliimler ve tiim 6gretmenevi bazinda cikarmalidir.

Tiim bolimlere ortak verilmesi gereken egitimler belirlenmelidir. Tim
boliimlere ortak verilecek egitim konulari; Iletisim, miisteri iliskileri, miisteri
memnuniyeti, kisisel hijyen ve bakim, nezaket ve protokol kurallar1 konularini

icermelidir.

Yapilan egitim programlarinin zamanlamalar1 boliim yoneticilerinin onayindan

gectikten sonra kurum miidiiriine onaylatilip, tiim ¢alisanlara duyurulmalidir.

Bolim yoneticileri programlara gore kendi boliim personellerinin  hangi
programa hangi dénem katilacaklarim belirler. Her bir egitim asamasi takip edilir.
Diizenlenen her bir egitim amaclarina uygun sonuglanmadiysa (yeterli olup

olmamasi), egitim basamag tekrarlanir.
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Egitim Thtiyaclarinin Personel
Boliimiine Bildirilmesi

|

Yillik Egitim Faaliyetlerinin
Planlanmasi ve onaylanmasi

!

Yillik Egitim Programinin
Duyurulmasi

!

Personelin Egitim Taleplerine Gore

Programlara Yerlestirilmesi

IA

*‘

Ortak Derslerin Alinmasi

Egitim

Hayir

Yeterlimi ?

Evet

Boliim Derslerinin Alinmasi

Egitim

Hayir

Yeterlimi ?

Evet

Ortak Dersler ve Sektorde Oncii
Kurumlarda Alinacak Egitimler

A 4

Fuar, Panel, Konferans, Yarisma vb

Faaliyetler

Sekil 5.2 Personel Egitim Modeli
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Ogretmenevi genelinde personele ortak verilmesi gerekli egitimler, siirekli
verilmeli; tekrar olan dersler seklinde uygulanmalidir. Tiim personeli aym1 anda
egitime almak miimkiin olmayacagindan, egitimi siirekli yaparak katilim oranim

artirtlmasi saglanmalidir.

Yilin belirlenecek donemlerinde tiim Ogretmenevlerinden secilen personelin
katilimiyla ortak egitimler diizenlenerek ortak hizmet kalitesinin yakalanmasina

calisiilmalidir.

Sektorde hizmet veren lider isletmelerle goriisme yoluna gidilerek en azindan
ist yonetim ve Kkilit noktalarinda ¢alisanlarin belirli donemlerde bu isletmelere

gozlemci olarak giderek sektordeki yenilik ve gelismeleri izlemeleri saglanmalidir.

Y1l i¢inde turizm ve otelcilik konusunda acilan ulusal ve uluslararasi fuarlar ve

paneller ve konferanslar takip edilerek yonetici ve calisanlarin katilimi saglanmalidir.

Tiim Ogretmenevlerinin yoOnetici bazindaki kisilerin egitim ihtiyaclan tespit

edilerek yonetici egitimleri verilmelidir.

Egitim modelinde Onerilen tiim caligmalar siirekli takip edilmeli, sonuglar
yapilacak anket ve degerlendirmelerle izlenmelidir. Bu degerlendirmeler hem alinan
egitimin hizmet kalitesine yansimasi yoniinde hem de alinan egitimi veren egitimci

kisilerin veya firmalarin degerlendirilmesi yoniinde olmalidir.
Biitlin bu egitim c¢aligmalar1 egitimden sorumlu ve kaliteden sorumlu iki

yonetici tarafindan siirekli izlenerek gerekli diizeltme c¢aligmalari hemen

yapilmalidir.
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EK-1

(ORIiJINAL SERVQUAL OLCEGIi BEKLENTI ANKETI)

Bu arastirma sizin ————— hizmetleri hakkindaki fikirlerinizi
icerir.Liitfen , her
bir maddede belirtilen 6zelliklere , hizmeti veren isletmelerin ne
derece sahip olmalar gerektigini belirtiniz.Her maddenin yanindaki 7 sayidan birini
secerek bunu yapiniz.Ornegin, eger hizmeti veren isletmelerin o

ozellige kesinlikle sahip olmalart gerektigine inamiyorsanmiz 7’yi; eger o Ozellige
kesinlikle sahip olmamalarimi gerektigine inamiyorsaniz I’i  isaretleyiniz.Eger
fikirleriniz kesin degil ise 1 ve 7 arasinda bir say1 isaretleyiniz.
Bu anketin dogru ya da yanlis cevaplan yoktur.Tek ilgilendigimiz sizin

hizmeti veren isletmelerinden Beklentilerinizdi

B1. Giiniin sartlarina uygun ekipman ve teknolojiye sahip olmalilar. 1 2 3 4 5 6 7
B2. Fiziksel olanaklar gorsel ¢ekicilige sahip olmali. 1234567
B3. Calisanlar iyi giyimli olmali. 1234567

B4. Bu isletmelerin fiziksel olanaklart sunduklari hizmet tiirii
ile ayn1 dogrultuda olmali. 1234567

B5. Bu isletmeler, bir hizmeti belirli bir zamanda yapmay1
vaat etmisler ise, vaatlerini yerine getirirler. 1234567

B6. Bu isletmeler, miisterilerinin problemleri oldugu zaman, problemle

ilgilenmeli ve ¢coziimiine iliskin giiven vermeliler. 1234567
B7. Bu isletmeler, giivenilir olmali. 1234567
B8. Vaat edilen zamanda hizmeti sunmalilar. 1234567
B9. Kayitlarimi dogru tutmalilar. 1234567

B10. Hizmetin ne zaman sunulacagini , kesin olarak miisteriye
sOylemeleri beklenemez. 1234567

B11, Isletme calisanlarindan, zamaninda hizmet beklemek miisteriler
acisindan gercekci olmaz. 1234567

B.12. Isletme ¢alisanlar1, miisterilere her zaman yardim etme
isteginde olmayabilir. 1234567
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B13.

B14.

B15.

B16.

B17.

B18.

B19.

B20.

B21.

B22.

Isletme ¢alisanlari, ¢ok yogun olduklarinda, miisteri
isteklerine zamaninda karsilik veremeyebilirler. 1

Miisterileriler , isletme calisanlarina giivenebilmeliler. 1

Miisteriler, isletme calisanlari ile iligkilerinde kendilerini
giivende hissetmeliler. 1

Isletme ¢alisanlar kibar olmali. 1

Isletme ¢alisanlar, islerini iyi yapabilmek icin, isletmeden
gerekli destegi alabilmeliler. 1

Bu tiir hizmeti sunan isletmelerden , miisterilere kisisel
ilgi gostermeleri beklenemez. 1

Isletme calisanlarindan , miisterilere kisisel ilgi
gostermeleri beklenemez. 1

[sletme ¢alisanlarindan, miisteri ihtiyaclarini bilmeleri
beklenemez. 1

Bu tiir hizmeti sunan isletmelerden, miisteri yararin1 géniilden
istemelerini beklemek gercek¢i olmaz. 1

Bu isletmelerden, tiim miisterilere uygun calisma saatlerinde
hizmet sunmalan beklenemez. 1
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EK-2
(ORIJINAL SERVQUAL OLCEGi ALGI ANKETI)

Bu arastirma sizin XYZ isletmesi hakkindaki fikirlerinizi icerir.Liitfen, her bir
maddede belirtilen 6zelliklere, XYZ isletmesinin ne derece sahip oldugunu
belirtiniz.Her bir maddenin yanindaki 7 sayidan birini secerek bunu yapiniz.
Ornegin, eger XYZ isletmesinin, o 6zellige kesinlikle sahip olduguna inaniyorsaniz
7’yi; eger o ozellige kesinlikle sahip olmadigina inamyorsaniz 1’i isaretleyiniz.Eger
fikirleriniz kesin degil ise 1 ve 7 arasinda bir say1 isaretleyiniz.

Bu anketin dogru ya da yanlig cevaplar yoktur.Tek ilgilendigimiz sizin XYZ
isletmesi ile ilgili goriislerinizdir.

Al. XYZ isletmesi giiniin sartlarina uygun ekipman ve teknolojiye

sahip 1234567
A2. XYZ isletmesi fiziksel olanaklar gorsel cekicilige sahip. 1234567
A3. XYZ isletmesi calisanlar iyi giyimli. 1234567

A4. XYZ isletmesinin fiziksel olanaklart sunduklar1 hizmet tiirii
ile ayn1 dogrultuda olmali. 1234567

AS. XYZ isletmesi bir hizmeti belirli bir zamanda yapmay1 vaat etmis
ise, vaatlerini yerine getirirler. 1234567

A6. XYZ isletmesi, miisterilerinin problemleri oldugu zaman, problemle

ilgilenir ve ¢oziimiine iliskin giiven verir. 1234567
A7. XYZ isletmesi giivenilirdir. 1234567
A8. XYZ isletmesi vaat edilen zamanda hizmeti sunar. 1234567
A9. XYZ isletmesi kayitlarin1 dogru tutar. 1234567

A10. XYZ igletmesi hizmetin ne zaman sunulacagini,
kesin olarak miisteriye sdylemez. 1234567

All. Miisteriler, XYZ isletmesi c¢alisanlarindan, zamaninda
hizmet alirlar. 1234567

A.12. XYZ igletmesi caligsanlari, miisterilere her zaman yardim
etme isteginde olmazlar. 1234567

Al13. XYZ isletmesi calisanlari, ¢cok yogun olduklarinda, miisteri
isteklerine zamaninda karsilik veremezler. 1234567
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A14. Miisterileriler, XYZ igletmesi calisanlarina giivenirler. 1234567

A15. Miisteriler, XYZ isletmesi caligsanlart ile iliskilerinde kendilerini

giivende hissederler. 1234567
Al16. XYZ isletmesi calisanlan kibardir. 1234567
A17. XYZ isletmesi calisanlar, islerini iyi yapabilmek i¢in, isletmeden

gerekli destegi alirlar . 1234567
A18. XYZ isletmesi, miisterilerine kisisel ilgi gostermez. 1234567

A19. XYZ isletmesi ¢alisanlari, miisterilere kisisel ilgi gostermez.1 2 3 4 5 6 7
A20. XYZ isletmesinin ¢alisanlari, miisteri ihtiyaclarini bilmezler. 1 2 3 4 5 6 7
A21. XYZ isletmesi, miisteri yararin1 goniilden istemezler. 1234567

A22. XYZ isletmesi tiim miisterilere uygun calisma saatlerinde hizmet
sunmaz. 1234567
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EK-2

ANKET 1

Sayin Misafirimiz,
Bu arastirma Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Egitimi

doktora programi tez ¢caligsmasi olarak hazirlanmistir. Aragtirmanin amaci; siz sayin
misafirlerimizin Ogretmenevlerinden beklentilerini ve memnuniyetlerini 6lcerek
memnuniyet ve beklentileriniz dogrultusunda hizmet verebilmek icin bir egitim modeli
gelistirmektir. Arastirmanin giivenirlik ve gecerliligi i¢in sorularin tamamina gergekci
cevaplar vermeniz onem tagimaktadir. Anket iki asamali olup, birinci uygulamada otele giris
yaparken, ikinci uygulamada ise ayrilirken doldurulmasi gerekmektedir.Simdiden ankete
ayirdiginiz zaman igin tesekkiir ederiz.

Vereceginiz cevaplar sadece arastirma amacli olup, bagka hicbir amacla kullanilmayacaktir.

Derya Gondelen

Baskent Ogretmenevi Md.
Yrd.

Tel : 312 2129640
e-mail : deryagondelen @hotmail.com

1. Cinsiyetiniz
(a) Kadin (b)) Erkek

2. Yasiz

3. Egitim durumunuz
(a) Ilkokul
(b) Ortaokul
(c)Lise
(d) On lisans
(e ) Lisans
(f) Yiiksek Lisans
( g) Doktora

4- Ailenizin aylik geliri.
(a)501-750 YTL
(b)751- 1000 YTL
(c¢) 1001- 1500 YTL
(d) 1501-2500 YTL
(e) 2501 YTL ve iizeri.
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5- Su anki durumunuz asagidakilerden hangisine uymaktadir?
(a) Ogretmen / MEB mensubu
(b) Memur
( ¢ ) Serbest meslek
(d) Emekli
(e) Isei
(f) Ogrenci
(g) Issiz
(h) Diger (belirtiniz)................
6- Hangi amacla 6gretmenevine geldiniz
(a) Tatil
(b) Saglik
(e)ls
(d) Toplanti/seminer
(e) Aligveris
( f) Akraba arkadas ziyareti
( g ) Diger(belirtiniz) ..............

7- Konaklamak i¢in 6gretmenevini segcmenizin en 6nemli nedeni hangisidir?
(‘a) Fiyatlarin uygunlugu.
( b) Giivenli bir ortam olusu.
( ¢ ) Daha onceki deneyimlerim.
(d) Arkadas tavsiyesi.
(e ) Temiz olusu
() DIZer (DEIIITINIZ)...ceuveeueieeieiie ettt ettt sttt st s s
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Asagida konaklayacaginiz 6gretmenevi hizmet boliimleriyle ilgili size sunulacak hizmetlere
ait ozellikler ¢cikarilmistir. Konaklamadan 6nce bu 6zelliklerin sizin i¢in ne kadar onemli
oldugunu 1’den (Onemsiz) baslayarak 5’e kadar (cok onemli ) isaretliyerek
derecelendiriniz. (Liitfen tiim 6zelliklere cevap veriniz)

1: Onemsiz  2: Az 6nemli 3: Onemli 4: Oldukga 6nemli 5: Cok
onemli

On biironun modern uygun donanim ve teknolojiye sahip olmast

On biiro personelinin sizi kargilamasi

On biiro personelinin kibarligt

On biiro personelinin goriiniisii

Kayit alma (check-in) iglemini hizli ve hatasiz yapmasi

On biironun ve lobinin goriiniisii, diizeni ve fiziksel cekiciligi

On biiro personelinin iletigimi

On biiro personelinin otel, cevre, aktiviteler vb. konularda bilgilendirmesi

On biiro personelinin cikis (check-out) islemini hatasiz yapmasi

Servis personelinin sizi kargilamasi

Servis personelinin kibarlig

Servis personelinin iletisimi

Servis personelinin goriiniisii

Servis personelinin ¢alisma hizi

Servis personelinin sunulan yemeklerle ilgili bilgi vermesi

Sunulan hizmette kullanilan malzemelerin (masa ortiisii, pegete, tabak, ¢atal vb)
temizligi

Restoran ortamu, fiziksel ¢ekiciligi, temizligi ve donanimi

Sunulan yemegin goriintiisii ve kalitesi

Sunulan yemegin lezzeti ve temizligi

Sunulan yemek cesitliligi

Kat hizmetleri personelinin kibarlig1

Kat hizmetleri personelinin iletisimi

Kat hizmetleri personelinin goriiniisii

Kat hizmetleri personelinin ¢aligma hizi

Kat hizmetleri personelinin giivenirligi

Kat hizmetleri personelinin odalar ve kat boliimiiyle ilgili bilgilendirmesi

Odalarin ortami, donanim ve fiziksel goriintiisii

Odalarin temizligi

Odalardaki 1sitma sogutma sistemlerinin ¢aligmasi

Camagirhane hizmetlerinden faydalanma

Odalarda olabilecek herhangi bir arizanin zamaninda giderilmesi

Giivenlik personelinin goriiniisii

Giivenlik duygusunun saglanmasi

Giivenlik personelinin giivenirligi

Varsa eklemek istediginiz goriisleriniz.

EK-3
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ANKET 2

1. Cinsiyetiniz
(a) Kadin ( b) Erkek

2. Yasiz
3. Egitim durumunuz
(a) Ilkokul
(b) Ortaokul
(c) Lise
(d) On lisans
(e ) Lisans
(f) Yiiksek Lisans
( g) Doktora

4- Ailenizin aylik geliri.
(a)501-750 YTL
(b)751- 1000 YTL
(¢ ) 1001- 1500 YTL
(d) 1501-2500 YTL
(e) 2501 YTL ve iizeri.

5- Su anki durumunuz asagidakilerden hangisine uymaktadir?
(a) Ogretmen / MEB mensubu
(b) Memur
( ¢ ) Serbest meslek
(d) Emekli
(e)lIsci
(f) Ogrenci
(g) lssiz
(h) Diger (belirtiniz)................
6- Hangi amacla 6gretmenevine geldiniz
(a) Tatil
(b) Saghk
(c)ls
(d) Toplanti/seminer
(e) Aligveris
(f) Akraba arkadas ziyareti
( g ) Diger(belirtiniz) ..............
7- Konaklamak i¢in 6gretmenevini segcmenizin en 6nemli nedeni hangisidir?
(a) Fiyatlarin uygunlugu.
( b) Giivenli bir ortam olusu.
(¢ ) Daha 6nceki deneyimlerim.
(d) Arkadas tavsiyesi.
(e ) Temiz olusu
() DIZer (DEIIMTINIZ)...ceveeueieeiiiie ettt ettt sttt st s s
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Asagida konakladiginiz 6gretmenevi hizmet boliimleri i¢in ¢ikarilmis 6zellikler
stralanmistir. Bu 6zellikleri aldiginiz hizmetten duydugunuz memnuniyet derecelerine
gore 1 (memnun kalmadim ) ile 5 (cok memnunum) arasinda derecelendiriniz. (Liitfen
tiim ozelliklere cevap veriniz)

1. Onbiironun modern, uygun donanim ve teknolojiye sahip olmasindan;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

2. Onbiiro personelinin sizi karsilamasindan ;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum
3. On biiro personelinin kibarligindan;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

4. On biiro personelinin goriiniisiinden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

5. Kayit alma (check-in) islemini hizli ve hatasiz yapmasindan

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

6. On biironun ve lobbynin goriiniisii, diizeni ve fiziksel gekiciliginden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

7. On biiro personelinin iletisiminden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

8. On biiro personelinin otel, cevre, aktiviteler vb. konularda bilgilendirmesinden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

9. On biiro personelinin ¢ikis (check-out) islemini hatasiz yapmasindan

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

10. Servis personelinin sizi karsilamasindan

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

11. Servis personelinin kibarligindan

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

12. Servis personelinin iletisiminden

143



a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok

memnunum

13. Servis personelinin goriiniisiinden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok

memnunum

14. Servis personelinin ¢alisma hizindan

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok

memnunum

15. Servis personelinin sunulan yemeklerle ilgili bilgi vermesinden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok

memnunum

16. Sunulan hizmette kullanilan malzemelerin (masa ortiisii, pecete, tabak, catal vb)
temizliginden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok

memnunum

17. Restoran ortami, fiziksel ¢ekiciligi, temizligi ve donanimindan

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok

memnunum

18. Sunulan yemegin goriintiisii ve kalitesinden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum ¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

19. Sunulan yemegin lezzet ve temizliginden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum ¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

20. Sunulan yemek cesitliliginden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

21. Kat hizmetleri personelinin kibarligindan;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum ¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

22) Kat hizmetleri personelinin iletisiminden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

23) Kat hizmetleri personelinin goriiniisiinden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

24) Kat hizmetleri personelinin ¢alisma hizindan;
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a) Memnun kalmadim b) Az memnunum ¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

25) Kat hizmetleri personelinin giivenirliginden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

26) Kat hizmetleri personelinin odalar ve kat boliimiiyle ilgili bilgilendirmesinden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

27) Odalarin ortami, donanim ve fiziksel goriintiisiinden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

28) Odalarin temizliginden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

29) Odalardaki 1sitma sogutma sistemlerinin ¢alismasindan;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

30) Camasirhane hizmetlerinden faydalanmadan

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

31 ) Odalarda olabilecek herhangi bir arizanin zamaninda giderilmesinden

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

32 ) Giivenlik personelinin goriiniisiinden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

33) Giivenlik duygusunun saglanmasindan;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

34) Giivenlik personelinin giivenirliginden;

a) Memnun kalmadim b) Az memnunum c¢) Memnunum d)Olduk¢a memnunum e) Cok
memnunum

35) Gelecek seyahatlerinizde de bu 6gretmenevinden yararlanmak istermisiniz?

a) Evet b ) Hayir
36) Konakladiginiz Ogretmenevi ile ilgili goriisleriniz
a) Cok Iyi b) lIyi ¢) Orta d) Vasat e) Kotii

37) Varsa eklemek istediginiz goriisleriniz.
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