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OZET

Bu ¢aligmanin amaci Antalya’nin Manavgat ilgesinde yer alan turizm isletme belgeli
aile igletmesi kapsamindaki otellerde konaklayan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinin
ortaya konularak konaklama isletmelerinin sunmus olduklari hizmetin kalitesinin 6l¢tlmesi,
belirlenen hizmet kalitesi faktorlerinin énem dlzeylerinin AHP yontemi ile belirlenip,
TOPSIS yontemi ile kriter bazinda otellerin hizmet kalitelerinin karsilastiriimasini
gerceklestirmektir. Bu dogrultuda turizm sektoriinde aile isletmelerinin hizmet kalitesinin
TOPSIS ve AHP yontemleri ile degerlendirilmesi adli ¢alismada ii¢ boliim bulunmaktadir. Bu
calismanin ilk boliimiinde kaynak taramasiyla elde edilen aile isletmeleri kavrami
anlatilmustir. Ikinci boliimde, hizmet kalitesinin agiklanmasi ve dlgiilmesine yonelik olarak
gerceklestirilmis literatiir taranarak, hizmet kalitesi Ol¢timiiyle ilgili model ve yaklasimlar
bulunmaktadir. Bu aragtirmada, verilere ulasmak ve onlar1 degerlendirebilmek i¢in kullanilan
yontemlerden olan SERVQUAL hakkinda da agiklamalara yer verilmistir. Ugiincii béliimde
ise Manavgat’ta bulunan 5 yildizli aile otellerinde konaklayan misafirlerin kendi kisisel
bilgileri ve otelle ilgili goriisleri misafirlerle birebir yapilan anketler araciligiyla toplanmastir.
Elde edilen veriler istatistik programiyla analiz edilip, AHP ve TOPSIS yontemleri ile
degerlendirilmistir. Bu sonuclar gostermektedir ki hizmet kalitesi kriterlerinden givenilirlik
kriteri dnem diizeyi bakimindan en yiiksek olan kriterdir. Onem diizeyleri bakimindan diger
kriterler fiziksel gorinim kriteri, isteklilik kriteri, teminat kriteri ve empatidir. Verilerin énem
diizeyleri {izerinden TOPSIS yontemi ile otel isletmeleri hizmet kalitesi siralamasi
gerceklestirilmistir. TOPSIS yonteminin sonucuna gdre bu siralamada otel isletmeleri
arasindan O2; olgiilen hizmet kalitesi bakimindan en yiiksek puana sahip adaydir. Analiz
sonuglaria gore diger oteller sirasiyla O10, O4, O7, 08, OS5, O1, 09, 03, O11 ve O6’dir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Otel Isletmeleri, Aile Isletmesi, TOPSIS, AHP.
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SUMMARY
EVALUATION OF SERVICE QUALITY OF FAMILY BUSINESSES IN TOURISM
SECTOR WITH TOPSIS AND AHP METHODS: A STUDY ON FIVE STAR HOTELS

The purpose of this study is to determine the service quality perceptions of the
customers staying in hotels operating under the family-run tourism operation certificate in
Manavgat, Antalya, by measuring the quality of service provided by accommodation
companies and determine the significant level of the determined service quality factors by the
AHP method and also compare the service quality of the hotels by the TOPSIS method with
criteria based. So, there are three sections in the study of evaluating the service quality of
family businesses by TOPSIS and AHP methods in the tourism sector. In the first part of this
study, the concept of family businesses obtained by literature review is explained. In the
second part, there are models and approaches related to the measurement of service quality by
literature review conducted to explain and measure the service quality. In this study,
explanations are given about Servqual which is one of the methods used to reach and evaluate
the data. In the third part of the study, the personal information of the guests and their view
about hotel with the sample of the 5-star family hotel enterprises in Manavgat were collected
through a one-to-one survey with the guests. Then, these data were analyzed with statistical
program and evaluated with AHP and TOPSIS methods. The highest criterion among basic
criteria measuring service quality is trustworthiness criterion according to the results obtained.
Further criteria are physical appearance, willingness, collateral and empathy respectively. The
service quality rankings of hotel establishments were performed with the significant level
obtained by TOPSIS method. According to the results of the TOPSIS method, the O2
numbered hotel is the highest quality service among the hotel establishments. In terms of
relative proximity to the ideal solution, other hotels are 010, 04, O7, 08, 05, 01, 09, O3,
011 and O6 respectively.

Keywords:Service, Service Quality, TheMeasurement Of Service Quality, SERVQUAL,
FamilyBusinesses, AHP, TOPSIS
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GIRIS

Onemli turizm potansiyeli olan bir Tiirkiye’de, her gecen yil iilkeye giren turist sayist
artis gostermektedir. Buna bagl olarak da Tiirkiye’de bulunan konaklama isletmelerinin
sayisi, yatak kapasiteleri ve bunlarla birlikte misafir harcamalar1 siirekli bir artig
egilimindedir. Yasanan bu biliylime beraberinde bu sektoriin icinde bulunan aile otel
isletmeleri arasinda rekabet yasanmasina neden olmaktadir. Aile otel isletmelerinin bu
rekabetle bas edebilmesi igin hizmet kalitesini iyilestirmesi ve gelistirmesi gerekmektedir. Bu
gelisim ve iyilesmenin yapilabilmesi igin, mevcut hizmet kalitesinin bilinmesi gerekmektedir.
Bu nedenle bu alanda yapilan ¢alismalar genellikle hizmet kalitesinin 6l¢iilmesiyle ilgili olup,
bir ¢ok kalite 6l¢iim modeli lizerinde c¢alisilmistir.

Bu ¢alismanin amaci Antalya’nin Manavgat il¢esinde yer alan turizm isletme belgeli
aile isletmesi kapsamindaki otellerde konaklayan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinin
ortaya konularak konaklama isletmelerinin sunmus olduklari hizmetin kalitesinin 6l¢tlmesi,
belirlenen hizmet kalitesi faktorlerinin énem dizeylerinin AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi)
yontemi ile belirlenip, TOPSIS (Technique for Order-Preference by Similarity to Ideal
Solution) yontemi ile kriter bazinda otellerin hizmet Kkalitelerinin karsilastirilmasini
gerceklestirmektir.

Bu dogrultuda turizm sektdriinde aile isletmelerinin hizmet kalitesinin TOPSIS ve
AHP yontemleri ile degerlendirilmesi adl1 caligmada ii¢ boliim bulunmaktadir. Bu ¢alismanin
ilk boliimiinde kaynak taramasiyla elde edilen aile isletmeleri kavrami anlatilmistir.

Tez calismasinin ikinci bolimiinde, hizmet kalitesi lizerine yapilan ¢aligmalar taranmig
ve hizmet kalitesi 6l¢timiiyle ilgili model ve yaklagimlara yer verilmistir.

Uclincti bélimde ise Manavgat’ta bulunan 5 yildizli aile otel isletmelerinde
konaklayan misafirlerin kendi kisisel bilgileri ve otelle ilgili goriisleri misafirlerle birebir
yapilan anketler araciligiyla toplanmistir. Toplanan bu veriler istatistik programiyla analiz
edilip, AHP ve TOPSIS yontemleri ile degerlendirilmistir. AHP ve TOPSIS yontemleri ile
degerlendirlen bu verilerin sonuglar1 ¢ikartilmistir. Bu sonuglar gdstermektedir ki hizmet
kalitesi kriterlerinden giivenilirlik kriteri 6nem diizeyi bakimindan en yiiksek olan kriterdir.
Onem diizeyleri bakimindan diger kriterler fiziksel goriiniim kriteri, isteklilik kriteri, teminat
kriteri ve empatidir. Verilerin 6nem diizeyleri iizerinden TOPSIS yontemi ile otel isletmeleri
hizmet kalitesi siralamas1 gerceklestirilmistir. TOPSIS yonteminin sonucuna gére bu

siralamada otel isletmeleri arasindan O2; 6lgiilen hizmet kalitesi bakimindan en yiiksek puana



sahip adaydir. Analiz sonuglarina gore diger oteller sirastyla O10, O4, O7, O8, OS5, O1, 09,
03, O11 ve O6’drr.



BIiRINCi BOLUM
AILE ISLETMELERI

1.1. Aile Sirketlerinin Tanim

Kar elde edebilmek veya aile igin gelir saglamak amaciyla aileden herhangi bir bireyin
veya aile biiyiigiiniin kurdugu, ilerleyen zamanlarda ise aile Uyelerinin yonetimde s6z sahibi
oldugu isletmeler aile isletmesi olarak tanimlamaktadir (Poutziouris vd., 2002: 384).

Vinton (2003)’a gore aile isletmesi; birden daha fazla aile Uyelerinin akrabalik baglari,
miulkiyet haklari, yoneticilik vasfi ile sirketi idare etmeleri ve/veya girisimcinin Kurumsal
ozellikleri bir sonraki doneme devrettigi isletmelerdir.

Karpuzoglu'na gore; aile sirketinin birincil hedefi aile i¢in gelir elde etmek ve de
mirasin dagilmasina engel olmaktir; aile gelir elde eden kisi ve patronun ayni oldugu, baz: aile
fertlerinin de yonetimde bulundugu, alinan kararlarda aile Uyelerinin ylksek derecede etkili
oldugu ve ailenin iki jenerasyonundan da istthdam edilen kisilerin oldugu sirketler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Karpuzoglu, 2002: 18).

Findikei aile sirketlerinin 6zellikleriyle ilgili saptamalar1 asagidakiler gibidir;
e Miilkiyet aile isletmeleri i¢in cok dnemlidir ve miilkiyetin aileye ait olmasi sarttir.
e Aile isletmesi, aile iyelerinden bir girisimcinin  kurdugu sonrasinda
iseaileningenellikle isin i¢inde oldugu kurumsal bir yapidir.
e Aile isletmesinde, ailenin kiiltiir ve gelenegi aymi sekilde is hayatinda da
gortlmektedir.
e Genellikle aile igletmelerinde akrabalik iligkisi bulunan girisimciler, yonetimde daha
¢ok s0z sahibi olmaktadirlar.
e Aile isletmesinin ¢ogu zaman kurulma amaci mevcut varligin ve insan kaynaginin
dagilmasini engellemektir. Boylece birlik ve beraberlik siirdiiriilmiis olacaktir.
Genel olarak aile isletmesi ile ilgili tanimlar da ortak nokta: aile, miilkiyet, yonetim, isletme
ve kultir kavramlaridir (Findikg1, 2008:17).
Verilen tanimlara bakildiginda aile isletmesinin 6zellikleri;
e Ailenin gec¢imini saglayan bir girisimcinin bulundugu,
e Aile liyelerinin yonetimin kademelerinde bulundugu,

e Mirasin biitiinliigliniin korunmasi i¢in faaliyet gosteren kuruluslardir.



1.2. Aile Sirketlerinin Temel Ozellikleri

Aile isletmelerini diger isletmelerden ayiran farklar vardir. Aile igletmelerinin kendine
0zgii birtakim 6zelikleri oldugu i¢in bu farklar ortaya ¢ikmaktadir (Sanal, 2011: 8).

Isletme yoOnetimiyle aileden en az iki neslin bir arada oldugu goriilmektedir. Ornek
olarak bu iki neslin bir arada oldugu aile isletmelerine ebeveyn ¢ocuk ortakliklar ve kardes
ortakliklari, kuzen ortakliklar1 ve siirekli devam edebilen ortakliklar verilebilir. (Karpuzoglu,
2002: 20).

Aile isletmelerinin bu kadar farkli olmasinin nedenleri Kets De Vries’ye gore, bireyin
ve igletmenin ayni kimlige biirlinmesi, aile dinamiklerinin farkli olmasi, iiyeler arasindaki
duygusal bag ve aile ve isletme arasinda denge kurma gayretleri etrafinda donen
anlasmazliklarin olmasidir (Ulukan, 1999:20).

Aile isletmelerinde ailenin sagladig1r yararlar; orgiit kiltiiriiniin giiclii olmast,
calisanlarin Orgite sadakatini saglamak ve onlarin Orgutin hedeflerini benimsemesini
saglamak, Orgltiin kurallarina uyum saglamalarimi kolaylastirmak, etkin koordinasyonu
saglamak, anlagmazliklar1 azaltmak ve degerlerin nesillere aktarilmasina yardimci olmak
seklinde 6zetlenebilir (Akdogan, vd. 2008;5).

Bu tanimlar dogrultusunda, aile sirketlerini diger sirketlerden ayirt eden 6zelliklerini
asagidaki gibi siralayabiliriz (Internet I):

e Cogunlukla iki nesil veya daha fazla nesil sirket yonetiminde bulunur.

e @Genellikle ailenin ¢ikarlarini 6n planda tutar.

e Aile varhiginin ve biitiinliigiiniin korunmas1 amaciyla kurulan aile sirketleri, aile

deger ve inanclarindan etkilenir.

e Aile varliginin ve birliginin korunmasi1 amaciyla kurulan aile sirketleri, kiiltlirlinden

etkilenir.

e Ikinci nesil veya birinci nesil genellikle isletmenin ydnetiminde bulunurlar.

e (Cogunlukla ailenin ve sirketin sayginligi, ailenin ismi ve prestiji ile birlikte gelisir.

e Aile fertlerinin aile igerisindeki pozisyonlar1 isletmede nerede gorev aldiklarini

etkileyebilir.

e Aile kiiltiirii isletmenin yapisini, bireysel iliskileri ve orgiit kiiltliriinii 6nemli 6l¢iide

etkiler.

e Idari personel se¢imi aile iiyeleri tarafindan yapilir. Yonetici genellikle patrondur.

Kurucu ortaklar, kendi sagliklar1 yerindeyken isletmenin basina baska birisinin

geg¢mesini uygun gormezler.



Cogunlukla akrabalik iligkisi olan patronlarin yonetimde daha fazla s6z hakkina
sahiptirler. Sahiplik ailede oldugu igin aile ve is siirekli etkilesim halinde bulunmaktadir
(Ozcan, 2015: 32). Aile sirketlerinde ise baslama déneminde aile bireyleri birbirine bagl olsa
da; sonraki zamanlarda islerin daha da blyilimesiyle ortaya ¢ikan sorunlar i¢ ¢atigmalara ve rol
catismalarina neden olmaktadir (Findikgi, 2014: 51).

Cogu aile sirketlerinde aile normlart bulunmaktadir. Bir aile sirketinde kurum
kiltiriini islerin yapilma sekli, aile degerleri, kisiler arasi iliskiler ve isler yapilirken
kullanilan yontemler olusturur (Alayoglu, 2003: 19). Herhangi bir ekonomik durgunluktan
aile sirketi daha az etkilenir. Bunun en 6nemli nedeni ise aile sirketlerinin gelecegi diisiinerek
adim atma ihtimalinin olmasi, sermayenin getirisi ile ilgili daha kapsamli diisiinebilmesi ve
bundan da oldukca karli ¢ikmalari olarak siralanmaktadir (Bork, 2014). Bir girisimcilik
cesaretiyle baslayan aile sirketlerinde aile Uyeleri; basariy1 ve faaliyetleri paylasma imkanini
gelen basariyla beraber kazanmaktadir (Ibicioglu ve Isler, 2005: 71).

Aile Sirketlerinde dogal bir koruma yontemi vardir. Yani ¢aligma kosullarinin neden
oldugu aile fertlerinin sagliklarin1 olumsuz etkileyen durumlarda yilik izinler ya da ¢alisma
saatlerinin duizenlenmesi gibi esneklikler gorulmektedir (Arslan, 2006:13).

Aile bireyleri arasinda rastlanan ©nemli sorunlardan birisi de kurucunun sirket
kontroliinii birakmay1 istememesidir. Bu problem gelecek nesli bir dnceki nesilden daha
basarili olmaya itmektedir (Hulshoff, 2001:13). Aile sirketlerinin ¢ogunlugu tek kisinin s6z
sahibi oldugu yani tek patrona sahip olma 6zelligi tasimaktadir (Kirim, 2003:20).

1.3. Aile Sirketlerinin Avantajlar

Aile, mulkiyetin ve yonetimin beraber strddrilmesi nedeni ile aile isletmelerinde bazi
degerler daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Aile isletmelerinin yapisinda aileyle bir olmus baskin
aile normlar1 bulunmaktadir ve bu o isletmeye yansimaktadir. Dolayisiyla ailenin ve
isletmelerin kultdrd birbirine benzerlik gostermektedir (Akdogan ve Oflazer, 2012: 1).

Aile sirketlerinin yonetim politikalarinda devamlilik esas alinmaktadir. Bu nedenle
aile sirketlerinde yoneticilerin siirekli degismesi ve bunun sonucunda da yonetim anlayisinda
olusan degismelerden kaynakli sorunlarla karsilasilmamaktadir (Bilgin, 2007: 11).

DYER (1994) ise aile isletmelerinin avantajlar1 asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Ailenin isletmeye katkilar1 para, isgiicii, baz1 baglantilar, sosyal cevre seklinde

olabilir.

e Kayiplar ve maliyetler paylasilmaktadir.

e Basaridan tiim aile faydalanabilmektedir.



e Aile bireyleri arasindaki bag giiclenir.

e Giiven duygusu arttik¢a kontrol maliyetleri azalir.

Ozetle, isletme ve aile bir biitiin oldugundan, isletme finansal yonden sikintiya

diiserse, aile, iflas1 onlemek icin elinden geleni yapacaktir.

Hizli karar alma da aile isletmelerine dinamizm kazandirmaktadir (Akdogan, 2007:

112). Boylelikle isletmenin iizerindeki gereksiz hantallik ve biirokrasi kaldirilarak degisen
durum ve kosullara uyum saglamak daha da kolaylasmaktadir (Glnver, 2002: 21).
Ward’a gore aile sirketlerinin avantajlar1 su sekilde siralanmigtir (Oncel, 2004);

e Aile sirketi olmayan sirketlerde hisse sahiplerinin ihtiyaglari, misteri
ihtiyaclarindan daha 6nemlidir. Halbuki aile sirketleri miisteriyi dinler ve onlarin
ihtiyaglar1 ve beklentilerine daha gok 6nem vermektedir.

e Aile isletmeleri daha uzun vadeli planlar yaptiklar: icin farkli alanlara yonelik
strateji gelistirebiliyorlar. Bu nedenle yeni firsatlar1 daha hizli degerlendirip daha
kolay degisebiliyorlar.

e Aile sirketlerinde isleri bir sonraki nesle birakmak gibi hedefleri oldugundan;
degisimi sezmek ve buna gore hareket etme egilimi gostermeye calisirlar yani

gelecege odaklanirlar.

1.4. Aile Isletmesinin Dezavantajlari

Orgiitsel yapinin belirsiz ve mali kaynaklara ulasimin sinirli olmasinin yaninda aile
isletmelerinin dezavantajlarinin nedeni genellikle yapisalliktan cok psikolojiktir. Ailede
kisiler aras1 catismalarin is ortamina tasinmasi, liderin sirketin gelisim asamalariyla
uyumsuzluk gosteren tarzi gibi konular psikolojik duruma Ornek gosterilmektedir
(Altinkaynak, 2007: 14).

Aile isletmelerinde nepotizm (adam kayirma) onemli bir dezavantajdir. Yiikselme
konusunda performans kriterleri bakilmaksizin kan bagi kriterlerine bakilmaktadir, bu da
sirket adina biiyiik bir sorundur (Tetik ve Uluyol, 2005: 12). Aile sirketlerinde ¢ogu is tepe
yonetimci veya girisimci tarafindan kendi kafasinda bitirildigi i¢in bu isi baska kisilerin bilme
ihtimali zorlasmaktadir. Bunun sonucunda da isletmede 6ngorii, plan yapma, bitce yapma,
raporlama gibi mantiklarin gelisememesi ya da yetersiz gelismesi gibi sorunlar ortaya
cikmaktadir (Findike1, 2014).

Silverman (2005)’a gore, aile sirketlerinin yonetim agisindan tasidiklart en 6nemli
dezavantajlar sunlardir:

e Aile iiyelerinin verilen isleri yapabilecek bilgiye ve tecriibeye sahip olmamasi,



e Sorumlulugu olan aile bireyinin yetkisi olmamasi,

e Aym isi yapmalarina ragmen aile-i¢i ¢alisanla aile-dis1 calisana ayni miktarda
O0deme yapilmamasi,

e Cocuklarin yeteneklerini, yeterliliklerini ispat etmelerine ragmen ebeveynlerin
onlar1 lider olarak gérememesi,

e Ebeveynlerin yetki devrini ve emekliligi reddetmesi,

e s sorunlarmin genellikle ev ortaminda tartisiimast,

e Aile iiyelerinin bazi zararli aligkanliklarimin (alkol gibi) is performanslarini
etkilemesi ve de bunlarin hi¢bir sekilde ifade edilememesi,

e Aile iiyeleri arasindaki iletisim eksikligi, aile sirketlerini bu tiir sorunlarla karsi
karstya getirebilmektedir.

Kurumsallagsmanin geciktirilmesi ve aile ve is sisteminin birbirine karistiritlmasi daha

bircok dezavantaja donlismektedir. Bu da aile sirketinin basarisin1 olumsuz yonde etkileyen

ve Omriinii kisaltan sorunlarin olugsmasina neden olmaktadir.

1.5. Aile Sirketlerinin Yonetsel Ozellikleri

Kurulustan itibaren aile sirketlerinin yonetim bigimleri farkli olabilmektedir. Zamanla
kurumsallasma adma olumlu olacak sekilde degisiklik gosterebilen ya da ayni kalan bu
yonetim bi¢imleri; merkeziyetgi, katilimci ve profesyonel yonetim olarak 3’e ayrilmaktadir
(Tashan, 2010: 18).

1.5.1. Merkeziyet¢i YOnetim

Monarsik yonetim tazi olarak da bilinen bu yapidaki isletmelerde politikalar
isletmenin hem sahibi hem de y&neticisi olan kisi tarafindan belirlenmektedir. Isletme sahibi
calisanlarin1 korumasi ve ihtiyaglarin1 gidermesine ragmen onlara higbir sekilde s6z hakki
vermemektedir (Karpuzoglu, 2002:28). Bu yonetimde i¢ girisimcilik engellendigi igin
calisanlarin isleri lizerinde degisiklik yapabilmeleri imkansizlasir. Merkeziyet¢i yonetimde

isletmedeki iligkiler hiyerarsiktir ve aile, isi cok yakindan kontrol etmektedir (Ates, 2005: 70).

1.5.2. Katilimer Yonetim
Oligarsi yonetim bi¢imine benzeyen bu yonetim bi¢iminde, sirket hisselerine
profesyonel yoneticiler ulasabilmektedir ve bu yiizden diger adi1 da stratejik ortak alma diye

bilinmektedir. Katilimec1 yonetim bi¢iminin merkezi yonetim big¢imine gore daha verimli



oldugu goziikmektedir. CUnkl tek patronun yetersiz kaldigi durumlar s6z konusu
olmamaktadir (Dundar, 2010:14).

Bu yonetim biciminde, yetki ve sorumluluklarin nasil delege edileceginin 6nceden
belirlenmesi ¢ok biiyiik 6nem tasimaktadir. Ortak sayis1 fazladir ve isletmede aile fertleri ve
aile disindan profesyonellerin birlikte ¢alismasi ¢atismalar yaratabilir. Amaci aile igerisinden
calisanlar ile aile disindan calisanlar1 karsi karsiya getirmeyip aralarindaki uyumun
artirtlmasidir (Alayoglu; 2003:44; Ates,2005:71).

1.5.3. Profesyonel Yonetim

Bu yonetim biciminde yoneticiler, aile icindeki Uyeler tarafindan belirlenmektedir.
Patron ve diger aile tiyeleri sirketle ilgili kararlar1 belirli sinirlar ¢ercevesinde almaktadirlar.
Baz1 firmalarda ise sirkete dair stratejik kararlardan aile bireyleri sorumluyken yonetilmeyle
ilgili yani operasyonel kararlardan ise profesyoneller sorumlu tutulmaktadir (Alayoglu, 2003:
44-45).

Aile isletmelerinde hedef belirlenmesi ve bu hedefe ulagsmada yiiriitiicii ekibin
basarisinin siirekli denetlenmesi buna gore yiiriitliciileri atamak patron veya patronlarin gorevi
iken patronun politikasi sinirlar1 dahilinde isleri usullere uygun bigimde yliriiterek kari
gerceklestiren kisiler yoneticilerdir. Dolayisiyla aile isletmelerinde patron karar makami

olmaktansa onay makamidir (Garih, 2004: 69).

1.6. Aile isletmelerinde Yénetim Fonksiyonlarimin Uygulamsi
Temel yonetim fonksiyonlarindan olan; planlama, orgiitleme, yiiriitme koordinasyon

ve kontrol basliklarinda kurumsallagsmanin adimlariyla karsilasilmaktadir.

1.6.1. Aile isletmelerinde Planlama

Sirketler gelecekteki firsatlar1 gorerek ve amaglarini bilerek harekete etmelidir. Amaca
giden yolda neyin, ne zaman, kim tarafindan, nasil ve nerede yapilacaginin belirlenmesi
stirecine planlama denilmektedir. Aile sirketlerinin 6nemli bir sorunu olan siireklilik

olmasinin nedeni genellikle planlama yapilmamasidir (Ozcan, 2015: 205).



Tablo 1.1 Planlama ve Aile Sirketleri

Kurumsallagsma Diizeyi Yiiksek Kurumsallasma Diizeyi

Aile Sirketleri Diisiik Aile Sirketleri
Planlamanin temel Misyon, Vizyon, Amag, Hedefler Hedefler
faaliyetleri
Planlamanin temel Aile, Miras, Varis, Stratejik Plan, Eylemsel, Yonetsel Planlar
cesitleri Stratejik Durumsallik Plani

Planlama Sdiresi
Planlamada Dikkat
Edilecek Unsurlar

Uzun, Orta, Kisa
Aile ve igletme deger ve inanglarinin
ayni dogrultuda olmast ile aile ve
isletme amaclarinin uyumlu olmasi

Orta, Kisa
Aile inang ve degerleri ile
aile ile isletme amaglarinin
belirlenmesi

Kaynak: Bilgin, 2007

1.6.2. Aile Isletmelerinde Orgiitlenme (Organizasyon) ve insan Kaynaklar

Ikinci ydnetim fonksiyonu orgiitlemedir. Planlama sonucunda belirlenen hedeflere
yonelik kurulan 6rgiit yapisinin, belirlenen hedeflere hizli ve yiiksek kar elde edecek sekilde
ulasabilmek igin gerceklestirilen ylrGtulen faaliyetlerin  bitunu o6rgitlemedir (Geng,
2005:100).

Tablo 1.2 Orgiitleme ve Aile Sirketleri

Kurumsallasma Diizeyi Yiiksek Kurumsallagsma Diizeyi
Aile Sirketleri Diisiik Aile Sirketleri
Her astin bir iiste sahiptir fakat
KOMUTA BIRLIGI Her ast bir tiste tabidir. yine de patron ortak galisanlarla
bireysel iletisimde olmay tercih
eder
KONTROL ALANI Uyeler, isletme ve amag ayni Aile tyelerinin ve kurgcu
dogrultudadir. ortagin kontrol bodlgesi genistir
S Geng neslin ve profesyonellerin Patronun amacy. calisanlarla
AMAC BIRLIGI uzmanliklart ig bolimii ve lasil » Galls
uzmanlagmada kullanilir. paytastit
is BOLOMU VE Geng neslin ve prqfesyonellerin Kurucu ortak i boliimii ve
UZMANLASMA uzmanliklarindan is boliimii ve uzman_1a$mada genellemeci bir
uzmanlagmada yararlanilir tutum izler
YETKI VE Yetki ve sorumluluklar yapilan igin dGevn (13(1111}( le S 0.1.? mlu'luklarvm
SORUMLULUKLAR gerektirdigi sekilde ve esit bicimde asricigl Soruimesine ragmen
dagitilir yetki kurucu ortakta
toplanmaktadir

Kaynak: Karpuzoglu, 2002.

1.6.3. Aile isletmelerinde Yiiriitme ve Koordinasyon

Yiiriitme, astlarinin faaliyetlerinin planlanan ve orgiitlenen isletme faaliyetlerinin
dogrultusunda yonetici tarafindan yonlendirilmesidir (Mucuk, 1993: 152). Aile sirketlerinde,
girisimci liderin calisanlar1 iglerini daha etkin ve verimli yapmalari i¢in motive etmesi
gereklidir. Girisimcinin komuta vermek ve yonerge dagitmak disinda yaptigi yol gosterme,
bilgi verme, glidiimleme gibi bagvurdugu yontemler, ¢alisanlarin isi benimsemelerine ve

mutlu olmalarina neden olmaktadir (Dilbaz, 2005: 87).
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Aile isletmelerinde aile fertlerinin ve calisanlarin patronun diisiincelerinden farkli bir
yorum yapmasi, biiylige itaatsizlik olarak disiiniilmektedir. Bu da aile isletmelerinde pasif
itaat ve sorumluluktan kacinmaya neden olmaktadir. Aile fertleri ve calisanlar arasindaki is
paylasimi saglikli olmadigindan herkes biitiin igleri yapmali diisiincesi olugsmustur (Tanta vd.,
2004: 55).

Yuritme ve koordinasyon birbiriyle i¢ ice gecmis ve paralel olan iki yonetim
fonksiyonlaridir (Bilgin, 2007: 68). Koordinasyon ve iletisim birbirine paralel iki kavramdir.
Bu sistem, grup iiyeleri arasinda bilgi alisverisi saglar. Isletmeyi olusturan birimler arasinda
bilgi aligverisi yani iletisim olmazsa, isletme kendi i¢inde bir tutarsizlik ve kararsizlik yasar
(Erturk, 2009: 173).

Bilgili ve deneyimli danigsmanlar sirket ici sistemleri kurarak islerlik kazandirmak ve
organizasyonun kisilerden bagimsiz kendini revize edebilmesi i¢in ¢alismaktadir (Alayoglu,
2003: 128). Tablo 1.3’te kurumsallasma diizeyleri yiiksek ve diisiik olan aile sirketlerinde

yiiriitme ve koordinasyon fonksiyonlarinin farkini1 gortilmektedir.

Tablo 1.3 Yurutme - Koordinasyon ve Aile Sirketleri

Kurumsallasma Diizeyi | Kurumsallasma Duizeyi diisiik
Yiiksek Aile Sirketleri Aile Sirketleri
Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Sistem kurulurken personel Aile bireyleri, sistemlerin
Kariyer Planlama vb. secimi, aileden iginden ve kurulmasinda ve
Fonksiyonlarmin Yiiriitiilme disindan yapilir isletilmesinde onceliklidir.

Bicimi

Yonetim Bicimi Katilimc1 ve Profesyonel Merkeziyetci
Aile fertleri arasinda, Aile iyeleri arasinda,
Iletisim Sekli profesyoneller arasinda, aile profesyoneller arasinda
fertleri ve profesyoneller
arasinda
Karar Verme Bigimi Oy birligi ve oy ¢oklugu Kurucu ortagin karar1 ve oy

coklugu

Toplanti Tiirleri

Bilgi verme ve rapor etme,
karar  verme,  planlama,
problem ¢6zme, 6z elestiri

Rapor  verme,
¢cdzme, bilgilendirme

problem

Catigma Coziim Y Ontemleri

Kalict ¢6zim yontemleri ve
catigma yonetim

Gegici ¢ozim yontemleri

Kaynak: Karpuzoglu, 2002:152

1.6.4. Aile isletmelerinde Denetim

Denetim, gelinen durumu degerlendirmek i¢in planlanan durumla karsilastirilmasi, iki

durum arasindaki sapmalarin belirlenmesi ve sonucun analiz edilmesi, gerekiyorsa 6nlemlerin
almmasidir (Karalar vd., 2001: 129; Oz-alp vd., 2000: 87; Mucuk,1993: 158, 159).
Isletmelerde basarinin isletmenin hedeflerine ne derece ulasildigi ile 6l¢iilmektedir. Gelinen
durum ve Onceden belirlenmis standartlarin karsilastirilmasi dort asamadan olusan bir kontrol

sistemi ile yapilmaktadir. ilk once amag, plan ve politikalar agisindan standartlar ve
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sonuglarm nedeni ile birlikte faaliyetlerin neyi hedefledigi sirkete sunulmaktadir. ikinci asama
ise gerceklesen faaliyetlerin Glglimlerinin belirlenmesidir. Bir sonraki asamada bu olgiimlere
bakilarak daha oOnceden belirlenmis standartlara goére hedefe ne kadar yaklasildigina
bakilmaktadir. En sonuncu asamada ise standartlardan sapan faaliyetler tespit edilip, dizeltme
nasil yapilacagina karar verilmektedir. Burada s6zii edilen degerlendirmelerin yapilabilmesi
icin sirket bilgilerinin, yoneticiler ile paylagilmasi ve onlarin da yorumlarimin alinmasi

gereklidir (Yakupogullari, 2001: 32).

Tablo 1.4 Kontrol (Denetim) ve Aile Sirketleri

Kurumsallasma Diizeyi | Kurumsallasma Diizeyi
Yiiksek Aile Sirketleri Diisiik Aile Sirketleri
Kontrol Noktalar1 Hammadde ve yar1 mamul Girdilerin ciktilara
satin alirken, kritik | doniistiigii noktalarda,
kararlarda, girdilerin
ciktilara dontistigi  kilit
noktalarda
Denetim Araglari Performans 6lgme, gdzlem Standartlar, prosedurler,
yapma, standartlar, kurallar ve gézlemler

prosedirler ve kurallar, is
akis gostergeleri

Denetlenen Kisiler Firmanin  patronu, aile Firma sahibi ve aile Gyeleri
fertleri, ilgili birim
yetkilileri ve uzmanlar

Denetleme Zamani Surekli Belirli zamanlarda

Kaynak: Karpuzoglu, 2002: 154

1.7. Aile isletmelerinin Miilkiyet Bakimdan Tiirleri
Aile isletmeleri miilkiyet bakimindan dort baslikta incelenmektedir. Bunlar; tek
patronlu, kardes ortakli, genis (kuzenler konsorsiyumu) ve siirekli basarili olan aile

isletmeleridir.

1.7.1. Tek Patronlu (Birinci Nesil) Aile Isletmeleri

Bu yapida, tek bir birey ya da kari-koca sirket hisselerinin ¢oguna sahiptir, baska
hissedarlar olsa bile onlarin hisselerinin veya miilkiyet otoritelerinin ¢ok diisiik oldugu
gorulmektedir (Gersick vd.,1997:32). Patron ve yonetici aynidir bu yiizden isletme kiiltiirt,
strateji ve yonetim esaslar1 patron tarafindan belirlenmektedir (Yal¢in ve Giinel, 2004: 73).
Bu asamada, cocuklar ortakliga katilamaz ¢ilinkii ¢ocuklar heniiz ¢ok genctir, patron onlara
simgesel bir pay verir. Boylece geng kusak, bilingli veya bilingsiz olarak sirkete ilgi duymaya
yonlendirilir (Ozcan, 2015: 51).
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Bu asamada, sirketi kuran sahis pazardaki boslugu fark edebilmis, isin teknik kismina
baslangictan itibaren hakim ve miisteri beklentisine etkili bir sekilde yanit verebilen isletmeler
kurmuslardir (Oztiirk, 2009). Bu evrede, kurucu isletme igin birini seger ve onu basa gegirirse,
isletme tek patronlu olarak yasamini siirdiiriir. Ancak kurucu, isletmenin gelecegi icin aile
tiyelerinin birbiriyle uyumlu bir sekilde yasamasini istiyorsa miilkiyeti adil bir sekilde
paylastirmalidir. Boylece kendisi ayrildiginda da isletme kardes ortakligi seklinde devam eder
(Ates, 2005: 29; Kirim, 2001: 21).

1.7.2. Kardes Ortakh Aile Isletmeleri

Kardes ortakligi, hisselerin ¢gogunluguna ve kontroliine iki veya daha fazla kardesin
sahip oldugu yapilardir. Kardeslerin cogunluk hisseleri paylasmalar1 ve eger yasal gereklilik
olursa sayiy1 tutturmak i¢in es ve ¢ocuklara hisse vermeleri de gerekli olabilir (Kebeci, 2011:
14).

Bu asamada sirketin kurulus asamasindaki bazi sorunlar ¢oziimlenmistir ve sirket artik
bliylimeye basglamistir. Bundan dolay1 diger aile iiyelerinin de isletmede c¢alisma istegi
icerisinde olduklar1 goriiliir. Genelde de bakildigi zaman, bir kisim aile {iyelerinin ortak ya da
yOnetici olarak firmaya katildigi, bir kisim aile iiyesinin de katilmay1 bekledigi goriiliir. Yani
sirket aile birliginin saglandig1 bir kurum olarak da goriilmektedir, sirketin igerisinde farkli
karakterler arasinda zoraki bir birliktelik olusur (Ozler vd.,2006: 274).

Bu evrede, genellikle sorunlar kimin hangi alan1 kontrol edecegi konusundadir. Zaman
gectikce bu tarz sorunlarin olugsmamasi igin, kardesler ve onlarin aileleri arasinda etkili bir
iletisim kurulmasi iyi olacaktir. Uzlagmaya varildiktan sonra da kararlarin yaziya dokiilmesi
yani resmilestirilmesi ileride olusabilecek sorunlari ortadan kaldiracaktir (Kirim, 2001: 22).
Baska bir sorun ise, sirkette bulunan ve bulunmayan kardeslerin sirket kar ile ilgili
anlagsmazliklaridir. Sirket disindaki kardesler kar dagitimi talebinde bulunurken, sirkette
caliganlar karin siirekli ise yatirilmasini istemektedirler (Kirim, 2007: 23).

Bu asamanin gerekliligi pazar sartlarina ve isletme amaglarina uygun sistemler
kurulmasi ve profesyonel yoneticilere yer vererek is ve isletme ihtiyaclarinin kargilanmasidir.
Boylece, isletmenin daha sonraki asamasi olan ikinci kusaga devretme asamasina gegis daha

saglikli olmaktadir (Alayoglu, 2003: 37).

1.7.3. Genis Aile Isletmeleri (Kuzenler Konsorsiyumu)
Bu tiir aile isletmelerinde birden fazla nesil aile isletmesinde istihdam edilmektedir.
Aile giderek biuyumekte dolayisiyla isletmede iigiincii hatta dordiincii nesle rastlanmaktadir

(Yildiz, 2006: 39). Ugiincii evre olarak da adlandirilan bu asamada, ydnetim de onemli
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kararlar {izerinde kuzenlerin de s6z hakki almasi s6z konusu olmaktadir ve bu evreye
karmagik aile sirketleri olarak da adlandirilmaktadir (Atilla, 2007: 52). Sirkette isler
blylmektedir ve artik aile ise yetisemez duruma gelir, bu asamada artik yonetimin nasil bir
anlayls benimseyece8i ve buna goére ailenin sirkette nasil bir rol iistlenecegi belirlenir.
Boylece, aile i¢i sorunlar sirkete yansimaz (Tashan, 2010: 18).

Bu asamanin temel zorluklari; aile ve hissedarlar arasindaki diiglimlenmis yapiy1
dogru yonetebilmek ve aile isletmesi iginde dlizenli bir para piyasasi olusturabilmektir, yani
bir sozlesme yapilir bu sozlesmeden memnun olmayan hissedarlarin paylar1 satilir

(Gersick,1997: 48; Kirim, 2001: 25).

1.7.4. Surekli Basarili Olabilen Aile isletmeleri

Kurumsallasma kavramlarinin en ¢ok goriildiigii bu asama milkiyet evresinin son
asamasidir. Yani is degerleri aile degerlerinden daha 6nemli hale gelmistir (Karpuzoglu,
2000: 114). Performans degerleme ve insan kaynaklarina dair planlamalarin yapilmasi gibi
konularda aile igi iligkiler yerini bilgi, yetenek ve beceri kavramlarina birakmaktadir (Sanal,
2011: 13).

Bu evrede karsilasilan en bilinen sorun, profesyoneller ve aile i¢inde olan yoneticilerin
anlagmazliklaridir. Yonetimde yer alan aile bireyleri sirkette bulunan profesyonellerle karsi
karsiya gelir, sirketin aile sirketi olmasina ragmen digaridan insanlarin etkin olarak yonetimde
yer almalarina muhalefet etmektedirler (Dilli, 2013: 10).

Sonug olarak, isletme iginde giiglii bir yonetim kurulu ve bununla iliskisi olan bir
finans yonetimi olusturmak gerekmektedir bdylece sirket aidiyetini ve gelenegini yillar boyu
devam ettirebilir ve isletme aileye ait olsun ya da olmasin gii¢lii bir mali yapiya sahip olur

(Leenders ve Waarts, 2003).

1.8. Aile Isletmelerinde Gelisim Evreleri
Aile Sirketlerinin yasam donemleri dort baghk altinda incelenmektedir. Bunlar
girisimcilik evresi, biiylime ve gelisme evresi, olgunluk evresi ve siirekli olmayi bagarma

evreleridir.

1.8.1. Girisimcilik ve Ise Baslama Dénemi

Aile isletmesinin kuruldugu ve siirdiiriildiigii siirectir. Isin merkezinde bir kurucu
bulunur ve is icin zaman, enerji ve kaynak harcar. Orgiitsel yap1 kurulmamasina ragmen,
isletmenin tiim iletisimi kurucu tarafindan gerceklesir. Pazardaki yeri genellikle sadece bir

irline veya hizmete odaklidir. Bu donemdeki isletmelerde, kurucunun ¢cocugu ailesi tarafindan
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ithmal edildigini diisiiniir ve isletmede olmay1 diisiinmez veya ¢ocugun ailesinin istekleri ve
kendisinin istekleri ¢akismadigindan kendine bir isletme kurmak daha cazip hale gelmektedir
(Ates, 2005: 43-44).

Girisimci, eskiden ¢irakligini1 yaptig1 veya babasinin yaninda calisarak 6grendigi isle
ilgili bir girisimde bulunur ve artik bu isi tek bagina kendi iistlenir. Burada amag, isin diizgun
bir sekilde yiirlimesini saglamaktir. Burada girisimcinin tutumu ¢ok onemlidir. Burada
bireyin tutumu ¢ok 6nemlidir, eger zor zamanlarda sonra elde ettigi basariyla yetinip, yeni

hamleler yapmazsa, isletme hep ayni1 yerde kalir (Geng ve Karcioglu, 2004: 22).

1.8.2. Biiyiime ve Genisleme Déonemi

Burada satislar, iiriindeki ¢esitlilik ve personel sayisi artmakta, organizasyon ve
siiregler kurumsallasmaktadir. Isletme artik tek kurucu tarafindan yonetilmemektedir,
isletmenin biiyiimesi ile paydaslarina cevap vermesi zorlasir. Tek kurucunun yerini
gelistirilmis boliimler ve yoneticiler almaktadir. Artik roller ve hiyerarsik yap1 oldukga nettir.
En 6nemli problemlerden birisi isin kurumsallasmas1 ve kurucunun rol degisikligidir. isletme

biiyiirken baslangi¢ donemine gére ¢cok daha farkli roller ortaya ¢ikmaktadir (Ates, 2005:45).

1.8.3. Doyum (Olgunluk) Dénemi

Bu dénemde, profesyoneller daha ¢ok isin i¢inde yer almaktadir. Aile isletmesinin ne
yapacagi, kaynaklarin1 nasil yonlendirilecegi gibi konular da karar verilmesi gerekmektedir
(Glney, 2008: 109). Ward(1997) aile isletmelerinin basarisini ti¢ temel ilkeye baglamaktadir;
stratejik odaklanma, patron ve hissedarlarin ise sadakati ve yeni yatirimlardir. Olgunluk
doneminde olmanin en énemli ispatt profesyonel yoneticilerin gorevlerini diizgiin bir sekilde
yerine getirmesi ve gu¢ sahibi olmalaridir. Olgunluk donemi varilmis son nokta degildir.
Uzun dénem olgunluk evresinde kalma aile isletmeleri i¢in ¢ok goriinen bir sey degildir, yeni
bir {iriinle, yeni bir girisimle, baska sehirlerde subeler agarak kurulus ve genisleme evrelerine

geri donerler (Ates, 2005: 46-48).

1.8.4. Siirekli Olmay1 Basaran Aile Isletmeleri

Aile isletmelerinde kurumsallasmanin goriildigli evredir, burada is degerleri aile
degerlerinin {istlinde yer alir. Bu nedenle, faaliyetlerin yiiriitiilmesinde kan bagindan ve
giivenden oOte isler onceliklidir. Personel se¢cme-yerlestirme, terfi, performans degerleme ve
ucretleme gibi sistemler kullanilarak, islerin etkin ve verimli yapilmasi saglanir, is

degerlerinin oncelikli duruma geldigi bir ortam hazirlanir (Karpuzoglu, 2001:114-115).
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Tablo 1.5 Aile isletmelerinin Gelisim Evreleri ve Bu Evrelerin Temel Ozellikleri

Girisimcilik ve | Buyume ve | Doyum Siirekli Olmay1
Ise  Baslama | Genisleme (Olgunluk) Basaran Aile
Donemi Donemi Donemi Isletmeleri
Mulkiyet Kurucu patron | Kardesler Aile ve | Aile ve
arasinda profesyoneller profesyoneller
arasinda
karmasik
Orgut Basit merkezi Basit yar1 | Karmagik Karmasik
Yapisi merkezi
Karar Kurucu patron | Kardesler Profesyonel Profesyonel
Alma arasinda yoOneticiler ve yoneticiler
YetkKisi aile arasinda danigmanlar, aile
tyelerinden
olusan komite
Karar Alma Merkeziyetci Merkeziyetci Merkezkac Merkezkac
Tletisim Dikey Dikey, yatay Yatay, dikey | Cok boyutlu
Ve gapraz
Degerler Aile ve | Girigimci Is degerleri Ic ve dis piyasa
girisimci degerleri degerleri
degerleri

Kaynak: Karpuzoglu, 2001: 124

1.9. Aile isletmelerinde Kurumsallasma
Aile isletmelerinde kurumsallasma dort adimda gergeklesir. Oncelikle aile iliskilerinin
kurumsallagmasi, daha sonra isletmenin kurumsallagma siireci, devir yasasi ve son olarak da

ticretlendirme ve nepotizm seklindedir.

1.9.1. Aile Iliskilerinin Kurumsallasmasi

Isletmelerde  kurumsallasmaya  gidilebilmesi icin  6nce aile iliskilerinin
kurumsallastirilmasi gerekmektedir. Bunun asil amacz; aile tyelerinin farkli 6nceliklerinin ve
beklentilerinin belirlenerek, iistlendikleri pozisyonlardan dogabilecek zorluklarin ortadan
kaldirilmasidir. Aile iligkilerinin ritmi, isletmenin stratejisini etkilememelidir (Kirim, 2001:

15).

1.9.2. Isletmenin Kurumsallasma Siireci

Aile isletmelerinin kurumsallasmasinin asil amaci, isletmede patron veya yoOnetici
pozisyonunda bulunan “kisilerin bireysel icra yontemlerinden” isletmeyi bagimsiz hale
getirmektir. Boylece, isletmede bu kilit noktalarda bir aksama yasandiginda her sey kaldigi
yerden devam edebilecektir (Taskir ve Simsek, 2008: 206).
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Isin biiyiimesiyle birlikte, isin kendisinin yaninda ydnetim ve organizasyon, insan
kaynaklari, verimlilik, kalite, maliyet muhasebesi, insan iligkileri gibi kavramlara da hakim
olma gerekliligi dogar, bu kavramlara yabanci olan kurucu sikintrya diiser. Ise ne kadar hakim
olursan ol, bu kalicilik i¢in yeterli degildir. Bu ylizdendir ki 6zellikle biiyiimeyi hedefleyen
aile isletmeleri i¢in kurumsallasma gereklidir (Temel, 2008;152).

Kurumsallagma ve profesyonellesme iki farkli kavramdir; kurumsallagsma isletmenin
tiim birimlerindeki is akisini1 kapsarken, bu is akisindan ve sistemden sorumlu insan kaynagi
profesyonellesmenin iginde yer alir. Sadece aile iiyelerinde yonetim sorumlulugunun olmasi
kurumsallasmanin yapisi geregi belli problemler yaratir. Bu yizden, yonetimde profesyonel
yoneticiler yetki ve sorumluluk almalidir. Boylece, profesyoneller yonetim islerini devralir,
yonetim kurulunda bulunan isletmenin patronu veya kurucusu ve aile Gyeleri denetim gérevini
yerine getirebilir (Hasit, 2009:56). Isletme kurucusu ve yonetici ayni oldugu zaman sirket,
sistemin denetlenmesi noktasinda zafiyete diisebilir. Bu nedenle sirketlerin kurumsallagsmast,
aragtirma yapmasi, profesyonellesmesi gereklidir. Aile isletmelerinin bir saltanat rejimi gibi
hareket etmesi ¢ok yanlis olacaktir. Zira saltanat rejiminin ne kadar giiclii olursa olsun bir giin
gelip yok oldugu bilinen bir gergektir. I¢ ydnetim rekabetine acilmayan saltanatlasmis
sirketler de ayni yok olma kaderinden kurtulamayacaktir (Kartal, 2009).

Kurumsallagmanin, aile sirketlerinde uygulanmasi sirasinda bir siire¢ izlenmektedir.
Bu siiregte, hem sirketin hem da aile bireylerinin arasindaki iligkilerin kurumsallastirmak i¢in
belli alt sureclerin izlemesi gerekmektedir. Bu alt siirecte yapilan hazirliklar, aile konseyinin
kurulmasi, aile anayasasinin hazirlanmasi, devir planlamasinin yapilmasma ek olarak

ticretlendirme ve nepotizm olarak da tanimlanmaktadir (Civan ve Yasar, 2005: 262).

1.9.2.1. Aile Konseyi
Aile Uyelerinin calistiklart isletme veya aile ile ilgili sorunlarini konusmak igin
kurulmus bir konseydir. Aile tiyelerinin ise katiliminin farkli olabilecegini kavram olarak

benimsetmek gerekir; ¢iinkii aile ve isletme iki farkl sistemdir (Ak, 2008: 95).

1.9.2.2. Aile Anayasasi

Aile anayasasi aile iiyeleri tarafindan kabul edilen, biitiin aile yelerinin uymak
zorunda oldugu ve uymamasi halinde ¢esitli yaptirimlarla karsilasacagi belirli kurallar ve
degerler biitlinu olarak ifade edilmektedir. Bu kurallar aileye kan bagi veya evlilik yoluyla
katilmis kisilerin aile, isletme ve iigiincii sahislarla olan iliskilerine kilavuzluk eder
(Karpuzoglu, 2004: 160).
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Aile anayasasinin olusturulmasinin amaci, aile bireyleri arasinda olusabilecek
sorunlarla ve sirketin gelecegi konusunda meydana gelebilecek sikintilarla ilgili aile
tiyelerinin iletisime ge¢mesi sonunda temel ilkeler belirlenerek hazirlanan yazili bir
metindir(Kaba, 2007: 39).

Bir isletmenin aile anayasasinda bulunmasi gercken temel boéliimler asagidaki tabloda
verilmistir (Erdogmus, 2007:122):

Tablo 1.6 Aile Anayasasinda Bulunmas1 Gereken Temel Boliimler

1. Aile Anayasasindaki Bulunan Temel Aile Anayasasinin hedefi
Esaslar
2. Ortaklarin Yapmis Oldugu Sozlesme Hissenin Yapisi ve Neye gore Degisecegi

3. Isletme Adinin Kullanimi

4. Yénetim Organlari, Gorevleri ve Isleyisi Aile Meclisi Olusumu Yapist ve 1sleyi§i,
Yonetim Kurulu Olusumu Yapist ve Isleyisi,
Yonetim Kurulu Bagkan ve Uyelerinin

Gorevleri
5. Yonetimin Nasil Devredilecegi Yeni Neslin Nasil Yonlendirilecegi
6. Insan Kaynaklari Isletmeye Giris Ilkeleri, Yedekleme ve

Ayrilma llkeleri, Aile Uyelerinin Haklar1 ve
Sorumluluklari, Aile liyelerinin Egitimi, Aile
tyelerinin Ucret Yonetimi, Aile Uyelerinin
Performanslariin Degerlenmesi, Aile Dist
Calisanlarin Durumu (Yo6netim kurulu {iyesi,
yobnetici gibi...)

7. Aile Fertleri Arasindaki iliskiler ve
Catisma YOnetimi

8. Anayasa Degisiklikleri, Yaptirimlar ve
Uygulama Proseduiri

1.9.2.3. Devir Yasasi

Isletmenin yonetimi ya da miilkiyeti devredilmek istendigi zaman isletmenin kurucusu
bu devri aile Uyelerinden birine yapmak istemektedir, bu asama bayrak devri asamasi olarak
da adlandirilir (Giiles vd., 2013: 328).

1.9.2.4. Ucretlendirme ve Nepotizm

Kurumsallagsmaya gecerken bir diger kilit nokta ise maas dagiliminin nasil
yapilacagina dair politikalar ve bunlara bagl olarak karsilagilabilecek nepotizm sorunlaridir
(Koyuncu, 2015: 32). Nepotizm, bireylerin yeteneklerine, kabiliyetine veya egitim durumuna
bakilmadan sadece akrabalik iligskisi dogrultusunda, aile Qyelerinin yoOnetici olarak Kkilit

noktalarda goérev yapmasina izin verilmesidir. Nepotizmin gorildiigli sirketlerde, {ist
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kademeye yukselmeyi isteyen profesyonellerin ¢alisma istegi az olur ¢iinkii boyle sirketlerde
iist kademelerdeki yoneticiler aile iiyelerinden olugmaktadir. Sonug¢ olarak, aile sirketleri
entelektiiel sermayeden yoksun kalir (Oztiirk,2008:434). Aile sirketlerinde, duygusal yaklasim
gelir dagilimi1 ve degerler gibi konular etkilemektedir. Gelir dagilimi, aile sirketinde etkin
calisan ve galismayan kisilere adaletsiz yapilirsa, bu sirket iginde esitsizliklere yol agar. Bu

yiizden, aile sirketleri para politikalarinda adaletli davranmalidir (Acar, 2014: 61).
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IKiNCi BOLUM
HIiZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Fransiz filozoflar ilk defa hizmet kavramin1 1700 yillarda ele almistir ve tarim harig
tim faaliyetler olarak tanimlamistir. Ancak Adam Smith bu tanimi yetersiz bulmustur ve
taniminda somut bir {irlin ortaya ¢ikarmayan ifadesini kullanarak, ilk defa hizmetin soyut
niteligini ortaya atmistir (Midilli, 2011: 3).

Hizmetin bagka bir tanimi ise Kotler (1997: 467) taratindan séyle yapilmistir; hizmet,
soyut ve herhangi bir seyin fiziksel hakkini elde etme ile sonu¢lanmayan bir faaliyettir. Farkli
bir tanim da ise hizmet, iiriin ya da servisin pazarda satisindan bagimsiz istek ve ihtiyaclar
karsilayan ve onlardan bagimsiz olarak nitelendirilen bir kavramdir (Karahan, 2000:22).
Kisaca ifade etmek gerekirse, satilamayan ve elle tutulamayan, stoklanamayan,
standartlastirilamayan, fakat belirli bir fiyat karsiliginda insanlarin ihtiyaglarimi karsilayarak
yarar ve doyum saglayan faaliyetler biitiinidiir (Sevimli, 2006:2). Hizmet, insanlarin
yasamlar1 boyunca degisik bicimlerde karsilarina c¢ikmaktadir. insanlar, bir arada yasama
zorunlulugu olan sosyal varliklar oldugu i¢in, hizmet her zaman ve her konuda, dogrudan
veya dolayli olarak hayatin i¢inde yer alir (Erkut, 1995: 9).

Mucuk’un tanimi ise, hizmetler tiiketicinin herhangi bir sahiplik elde etmeden satin
aldiklar1 faydalardir. Daha kapsamli bir tanim1 Al ise s0yle yapmistir: Hizmet maddi higbir
degeri olmayan fakat ihtiyaclar1 karsilayan faaliyetlerdir. Daha farkli bir tanimda ise hizmet;
uretilir Gretilmez biten bir performans olarak olarak ge¢cmektedir (Akt. Bulgan ve Gurdal,
2005: 3).

Hizmet gesitli 6zelliklere sahiptir. En ¢ok Uzerinde durulan hizmet kavraminin sahip
oldugu ozellikler; soyutluk (dokunamamazlik), ayrilmazlik, degiskenlik (heterojenlik),
dayaniksizlik (stoklanamamazlik) 6zellikleri oldugu ifade edilmektedir (Kotler ve Armstrong,
1993:494).

Soyutluluk: Hizmetin fiziksel yonii olmadigi gibi bes duyu organiyla da algilanamaz, hizmet
sadece bir performans sonucu ortaya koyulan bir eylemdir (Eleren vd.:77). Baska bir ifadeyle,
hizmetin fiziksel 6zelliklerin (biiyiikliik, renk, koku) satin almadan 6nce deneme olasiliginin
duyu organlariyla hissedilebilmesi, standartlarin kesin olarak belirlenebilmesi, patentinin
olmasi1 ve miilkiyetlerinin devredilebilmesi “hizmet” kavraminin i¢inde olmadigi i¢in bu
kavram isletme agisindan farkliliklar yaratir. Bu farkliliklar hizmetin soyut olmasindan

kaynaklanir (Cerit, 2006: 8).
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Ayrilmazhk: Hizmet isletmelerinde, iiretim ve tiiketim ayni anda olmaktadir, yani uretim ve
tiiketimin birbirinden ayrilmazlik 6zelligi bulunmaktadir. Miisteri direk olarak hizmetin
tretimine katildigi igin, tretim siirecinde yer alir (Devebakan, 2001:8). Hizmetin
performansinin hizmete katilan miisterinin bilgisinden, tecriibesinden, motivasyonundan ve
kendine olan guveninden etkilenmesi olasidir. Miisteri ve ¢alisanin iletisimi, hizmetin yapisi
ve ayni hizmeti alan miisterilerin tavri, miisterinin hizmetten aldig1 tatmini etkileyecektir.
Miisteri ve personelin iletisiminin kaliteli ve verimli olmasi, talebin siirekliligini ve isletmenin
bu 6zellik yiiziinden karsilasacagi problemlerin giderilmesi ve isletmenin kapasitesini verimli
olarak kullanabilmesini saglayacaktir (Tiitlincii, 2009: 24).

Degiskenlik: Degiskenlik, ayni hizmeti sunanlar arasinda oldugu gibi ayni insana farkl
zamanlarda farkli kalitede bile hizmet verilebilir. Karakter olarak nazik ve kibar olan bir
calisan, bazen kaba ve sinirli olabilmektedir. Burada kisinin is yiikli, ¢alistig1 yerdeki
insanlarla olan iletisimi veya miisterinin tavri gibi faktorler hizmetin kalitesini degistirir
(Devebakan, 2001:8). Bu nedenle isletmeler, miisteri odakli hizmet sunumunu benimseyerek,
kurumda verilen hizmetin kisisellesmesini ve belli bir kalitede sunulmasini saglayabilirler
(Ozer ve Ozdemir, 2007: 21).

Dayamksizhk: Eger hizmet kullanilmazsa bir daha degerlendirilemez. Mallar belli bir
dayanikliliga ve kullanim Omriine sahipken, hizmetler i¢in bdyle bir durum s6z konusu
degildir. Belli bir zaman icinde hizmet ve miisteri bulusamaz ise, o zaman igerisinde olusan
kaylp sonradan telafi edilemez. Ornegin, bir otel isletmesi temmuz ayr boyunca oda
satamadiysa, bu donem otel i¢in kayip olmustur (Tiitiincii: 26). Bu sebeple, hizmet servis eden
kurumlar arz ve talep dengesini dogru analiz etmek zorundadirlar. Bunu yapmak i¢in, iiretim
ve planlarinda degiskenlik gosterebilmeli, dogru fiyatlandirma ve hizmet farklilastirma
yapmalidirlar. Sonug olarak, talebin zaman igindeki dagilimini dengelemis olacaklardir (Cerit,
2006: 9-10).

Hizmetlerin sahipsiz olmasi: Bir diger onemli 06zellik ise hizmetlerin miilkiyetinin
olmamasidir, sahiplenilmemeleridir. . Hizmetlerin satisinda, miisteri satin aldig iiriine aidiyet
hakki elde edemez. Hizmet i¢in para 6deyen kisi, aldig1 hizmetin sadece kullanim hakkini
elde etmis olur (Midilli, 2011: 10). Ornek olarak otel isletmelerini verebiliriz, miisteriler
otelde kalirken sadece odalarin kullanim hakkini satin alabilmektedirler, miilkiyetine sahip

olamamaktadirlar.
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2.2. Kalite Kavramm

“Kalite” kavram olarak, “olusma sekli” anlamina gelen, Latince “qualis” kelimesinden
gelmektedir (Canoglu, 2008: 26).

Kalite kavrami genellikle tanimi yapan kisiye gore degisebilmektedir bu yiizden de
cok farkli tanimi bulunmaktadir. Bunun bir diger nedeni ise kalitenin birden ¢ok boyutu
olmasyla ilgilidir (Aymankuy, 2005).

Isletmeler igin kalite birgok boyutu olan stratejik bir aractir, bu boyutlar sunulan
irlinlerin performansi, 6zellikleri, giivenilirligi, standartlara uygunlugu, dayanikliligi, estetigi
ve algilanabilirligidir. Giiniimiizde isletmeler yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeyi
basarmayr hedefler, isletmelerin rekabet giiclerinin gdstergesi kalitedir. Isletmelerin
varliliginin siirekliligi ve basarist igin, kalite kritik bir kavramdir. Kalite, isletmelerin
varliligiin siirekliligi ve basarisi i¢in kritik bir kavramdir. Ayn1 zamanda kalite ¢alisanlar i¢in
de bir motivasyon aracidir, ¢alisanlar icin is tatminini saglayarak kisisel doyuma ulagsmalarina

yardimci olur (Bolat, 2006).

2.3. Hizmet Kalitesi

Rekabet giclnln, kritik bir belirleyicisi hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesine 6nem
veren igletmeler, kendilerini digerlerinden farklilastirabilir ve bu yolla rekabet avantaji
saglayabilirler. Uretim isletmeleri icin de uzun vadede karliligin 6nemli bir belirleyicisidir.
Hizmet kalitesi maliyetleri arttirsa da karliligin  artmasina yol agar (Ghobadian,
SpellerannJones, 1994).

Hizmetlerin gelismesinin oOlciilmesi, gézlemlenmesi ve kontrolii soyut oldugu icin
zordur. Miisterisine en iyi hizmeti verdigini diislinen bir isletme, baska isletmelerin verdigi
daha 1yi ve dogru fiyatta hizmetler nedeniyle miisteri kaybedebilir. Hizmet kalitesinin
tyilesmesi memnun miisteri sayisini arttirir bu da isletmeye yeni miisteri kazandirir. Boylece
isin hacmi biiyiir, isletme rekabet avantaji saglamis olur, verilen hizmetler ve olusan diizeltici
faaliyetler icin harcanan zaman, emek, masraf diiser. Hizmet sektoriinde yapilan tiim

faaliyetler kaliteyi etkiler, bu da dogrudan miisteriye yansir (Oznalbant, 2010).

2.3.1. Hizmetlerde Kalitenin Onemi

Son yillarda hizmet sektorlerindeki cesitlilik ve biiyiimenin hizla artmaktadir. Hem
dunya ekonomisinde hem de Turkiye ekonomisinde hizmet sektdrii ekonominin biyik bir
kismin1 olusturmaktadir. Hizmet sektorii biiylidiikce hizmet kalitesi de onem kazanmaktadir.
Bir isletme kaliteli hizmet sundugunda, bu miisterilerde tatmin, isletmede ise ayricalik yaratir.

Hatalardan arinma ve miikemmellik anlamina gelen kalite, hizmet isletmeleri i¢in ayricalikli
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bir dnem tagir. Hizmet isletmeleri kaliteyi meydana getiren tiim faktorlerin degerlendirilmesi
ve milkemmellige ulagilmasi i¢in bazi faaliyetler yiiriitiir. Soyut 6zellige sahip olan hizmetleri
somutlastirmak agisindan bu faaliyetler ¢cok onemlidir. Bu yiizden isletmelerin hizmet ve

kaliteyi birlikte ele almalar1 daha dogru sonuglar verecektir (Seyran, 2004: 36).

2.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

1987 yilinda, Garvin kalitenin birgok boyutunun bulundugunu ortaya atmistir. Asagida
bu bilesenlerden bahsedilecektir (Akyol, 2013: 21-22). Tablo 2.1’de hizmet kalitesinin
boyutlarina iliskin yaklagimlar goriilmektedir (Kekeg, 2007:47).

Tablo 2.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlaria lliskin Yaklasimlar

YAZAR/YAZARLAR ONERILEN HIZMET KALITESININ
OZELLIKLERI

SASER, OLSEN, WYCHKOFF a. Servis verirken kullanilan malzemenin
niteligi

b. Sunulan hizmetin ortaminin nasil oldugu
ve kullanilan ara¢ ve gereglerin niteligi
c. Calisanlarin miisteriye yaklagimi

LERTINEN Ug Boyutlu iki Boyutlu
Yaklasim Yal(“laslm o
a. Fiziksel Kalite a. Sure¢ Kalitesi

b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi

c. Sirket Kalitesi

GRONROOS a. Teknik Kalite
b. Fonksiyonel Kalite
c. Kurum Imaj

PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY | a. Fiziksel Ozellikler
b.Guvenilirlik

c. Heveslilik

d. Glven

e. Empati

NORMAN Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Degisir Ozellikler
b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Kekeg, 2008:47.

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), hizmet kalitesini {i¢ boyutta ele almistir. Bunlar
calisanlar, isletme ve kullanilan iiriin seklindedir. Isletmede kullanilan malzeme dogrudan
olmayan hammaddeyi ve dolayisiyla onun miisteride yarattigi etkiyi, hizmetin sunuldugu
atmosfer, kullanilan makine ve cihazlarin miisteride nasil bir alg1 yarattigi ve de son olarak
hizmeti sunan c¢alisanlarin hizmet kalitesine olan katkisini ifade etmektedir (Cengiz ve

Kirkbir, 2007:271).
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Parasuraman ve arkadaglar1 hizmet kalitesini bes boyutta incelemislerdir. Bu
boyutlardan 1ilki fiziksel ozelliklerdir: Hizmet sunulan bina, kullanilan ara¢ gerecler ve
personelin goriiniimiinti ifade eder. Diger boyut giivenilirliktir: Hizmet i¢in verilen soziin
dogru zamanda ve yerde giivenilir bicimde uygulanmasidir. Heveslilik de miisteri bir
problemle karsilastigi zaman ona karst duyulan yardim etme istegi ve hizli hizmet verme
istekliligidir. Personelin egitimli, tecriibeli ve kibar olmasi, ve bu sayede miisteri lizerinde
yarattiklar1 gliven ise bu boyutta incelenmektedir. Son olarak empati boyutu ise ¢alisanlarin
kendilerini ne kadar miisterilerin yerine koyabildikleri ve miisterilere bireysel olarak ne kadar
ilgi gosterdigidir (Eleren vd., 2007:78).

Parasuraman ve arkadaslarmin konu hakkindaki yorumlar1 hizmet kalitesi ile ilgili
yapilan c¢alismalarda en fazla One ¢ikanlardandir. Bu calismalarda hizmet kalitesinin bes
boyutlu oldugu 6ne siiriilmiistiir. Bunlar;

Fiziksel Ozellikler: Hizmetin nasil bir binada sunuldugu, nasil malzemelerin
kullanildig1 ve ¢alisanlarin nasil goziiktiigii.

Guvenilirlik: Hizmetin vaat edildigi sekilde, yerine getirme yetenegi.

Heveslilik: Miisterinin sorunlarini ¢6zme ve hizmeti hizli verme istegi.

Guven: Calisanlarin miisteriler lizerinde yarattiklar1 giiven duygusu.

Empati: Personellerin kendini miisterilerin yerine koymasi ve misterilere gosterdikleri
bireysel ilgi (Eleren vd., 2007:78).

2.3.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii ve Hizmet Kalitesini Aciklayan Temel Modeller

Hizmet sektorinin buyimesiyle ve hizmet sunma amaciyla kurulmus isletmelerin
sayisinin artmastyla birlikte, hizmet kalitesi kavramlar1 giin gegtikce Onem kazanmaya
baslamistir.Hizmet kalitesinin nasil 6l¢iilebilecegine yonelik baslica ¢alismalar asagida genis

bir bakis agisiyla agiklanabilir.

2.3.3.1. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) Hizmet Kalitesi (5 Fark / Bosluk)
Modeli

Bu modelin temelinde, miisterinin isletmeden bekledigi hizmet ile isletmelerin bu
beklentileri degerlendirerek sunduklar1 hizmet sonrasinda miisterilerin algiladigi hizmetin
karsilagtirilmasidir. Parasuraman ve digerlerinin gelistirdikleri modelde, algilanan hizmet
kalitesi ifadesi kullanilmaktadir. Hizmet kalitesini 0Olgerken, hizmet sunumu ©ncesi
beklentileriyle isletmeden aldiklar1 gercek hizmet deneyiminin karsilagtirilmasiyla ortaya
cikan farktan ve bu farkin yonii ve biyiikliiglinden yararlanilir. Beklentiler boliimii

miisterilerin isteklerini isletmeye agiklar (Saat, 1999: 108).
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Baslangicta model “Hizmet Kalitesi Modeli” (1985) olarak adlandirilmistir, sonradan
ise “Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli” olarak degismistir (Seyran, 2004: 56). Literatlrde bu
modelle ilgili “bosluk modeli” ifadesi disinda “bes bosluk modeli”, “fark modeli” ve “bes fark
modeli” ifadeleri de kullanilmaktadir. Bu kavramlarda belirtilen bosluk ya da fark,
misterilerin beklentileri ile gercekte hizmet kullanimi sonrasi miisterilerin algiladiklar
arasindaki fark ile esanlamli kullanilmaktadir. Diger bir ifadeyle, “bosluk” denilen bazi
aciklar, hizmet kalitesinin algilanmasi ve hizmetin miisterilere sunumu ile ilgili konularda
ortaya cikabilir. Bu aciklar ya da bosluk miisterinin kalite algisini etkileyen 6nemli etkenler

olarak kabul edilmektedir (i¢oz, 2005: 136).

2.3.3.2. Hizmet Kalitesi Olciimiinde SERVQUAL Modeli ve Olcegi

Bu yontemde, miisterilerin hizmeti almadan 6nce belirlenen bazi degiskenlerle ilgili
elde edilen beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki beklentileri karsilastirilmaktadir. Sonugcta
algilanan hizmet, beklentileri karsilarsa, algilananlar ile beklenenler arasindaki fark
azalacaktir ya da yok olacaktir. Bu da hizmetin kaliteli oldugu gosterir. Bu da hizmetin
kaliteli oldugu gosterir (Gol, 2011: 19).

Turizm sektoriinde son yillarda daha yogun olarak hizmet kalitesi {izerine arastirmalar
yapilmaktadir. Bu calismalarda pek cok akademisyen ve uygulayicinin ¢ogunlukla hizmet
kalitesi SERVQUAL 6lcegini kullanmistir fakat baska ol¢iim modellerini kullananlara
gorilmiistir. SERVQUAL yontemi elestirilmesine ragmen, bu yontemle yapilan
arastirmalarin gerek akademik diinyada gerekse is diinyasinda gegerliliginin devam ettigi
gorulmektedir. Uluslararast pek ¢ok c¢alismada, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
6lciminde SERVQUAL yontemin kullanildigi gorillmiistiir. (Kilig ve Eleren, 2010: 122-
123).

SERVQUAL modeli olusturan bes boyut vardir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢tim
modelinin boyutlar1 asagida verilmistir (Parasuramanvd., 1988):
1-Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel yapryr ilgilendiren &zellikler (binanin dis
gbriinimil ve i¢ dizayni gibi) hizmeti sunarken kullanilan ara¢ ve gerecler ve c¢alisanlarin
goriiniimii bu boyutu olusturan unsurlardir.

2. Guvenilirlik (Reliability):Miisteriye verilen hizmetle ilgili vaatlerin isletme tarafindan
giivenilir bir sekilde yerine getirilmesiyle ilgilidir.

3. Heveslilik (Responsiveness): Hizmet igletmesinin hizmeti etkin, hizli ve zamaninda
sunabilmesi ve calisanlarin hizmet verirken ne kadar istekli olduklarini gosteren kalite

boyutudur.



25

4. Guvence (Assurance):Calisanlarin bilgi, beceri ve nazikligi ile miisteriye giiven vermesi,
boylece miisterilerin isletmede kendilerini rahat ve giivende hissetmesine iliskin Kalite
boyutudur.

5. Empati (Empathy): Bu boyutta miisteriye hizmet sunarken gosterilen bireysel 6zen ve
calisanlarin kendilerini miisterinin yerine koymasi gibi hizmet igeriklerini olusturmaktadir.
SERVQUAL bes boyutta incelenen 22 maddeden olusmaktadir (Tablo 2.3 ve 2.4). Bu
modelde boyutlarin maddelere gore dagilimina bakildiginda 4 maddenin fiziksel ¢zelliklere
ait, 5 maddenin giivenilirlige, 4 maddenin heveslilige, 4 maddenin giivenceye ve bes
maddenin ise empati boyutuna ait maddelerden olustugu goriilmektedir (Parasuramanvd.,

1988). Tablo 2.2’de s6z konusu 22 maddenin hangi boyutlara ait oldugu gosterilmektedir.

Tablo 2.2 Servqual Olgegindeki 22 Maddenin Boyutlara Gére Dagihim

Boyutlar Olcekteki Onermeler
Fiziksel Ozellikler 1-2-3-4
Guvenirlik 5-6-7-8-9
Heveslilik 10-11-12-13
Given 14-15-16-17
Empati 18-19-20-21-22

Cizelge 1, SERVQUAL o6l¢eginin ilk boliimiinii gostermektedir, burada miisterilerin
hizmeti almadan 6nce hizmete iliskin beklentilerinin Sl¢iildiigii 22 maddeye yer verilmektedir.
Cizelge 2’de ise ayn1 maddeler tekrar miisterilere yoneltilerek, hizmeti veren isletmenin

performansiyla ilgili algilar1 6grenilmek istenmektedir (Parasuramanvd., 1988).
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Tablo 2.3 Servqual Beklenti Ol¢egi, Hizmetlere iliskin Maddeler ve Dahil Oldugu Boyutlar

Fiziksel Ozellikler

1. Miikemmel bir A isletmesi modern gdriintimlii bir yapiya sahip olmalidir.
2. Miikemmel bir A igletmesinin binasinin dig gériinimii ve donanimi ¢ekici olmalidir.
3. Miikemmel bir A isletmesinde ¢alisanlarin dig goriiniimleri temiz ve bakimli
olmalidir.
4, Miikemmel bir A isletmesinde kullanilan ekipman ve malzemeler kullanish ve gorsel
acgidan bakimli olmalidir.
Guvenirlik
5. Miikemmel bir A isletmesinde miisteriye verilen s6z yerine getirilmelidir.
6. Miikemmel bir A isletmesi miisterilerin problemlerini ¢ézmek i¢in gerekli ilgiyi
gostermelidir.
7. Miikemmel bir A isletmesi hizmeti tek seferde ve diizgiin bir sekilde yerine
getirmelidir.
8. Miikemmel bir A isletmesi hizmetlerini vaat ettigi zamanda yerine getirmelidir.
9. Miikemmel bir A isletmesi kayitlarini tam ve diizgiin bir sekilde tutmalidir.
Heveslilik
10. | Miikemmel bir A isletmesi hizmetin zamanini tam olarak miisterilerine soylemelidir.
11. | Miikemmel bir A isletmesinin ¢alisanlarinin, miisterilerine verdigi hizmet en diizgiin
sekilde olmalidir.
12. | Miikemmel bir A isletmesi c¢alisanlari miisteriye yardim etmek i¢in her zaman
isteklidir.
13. | Mikemmel bir A isletmesinde c¢alisanlar, miisterilerin isteklerini yerine
getiremeyecek kadar mesgul olmamalidir.
Guven
14. | Miikemmel bir A isletmesinde ¢alisanlar, miisterilere kars1 giiven vermelidir.
15. | Miikemmel bir A isletmesinin hizmetlerinde, miisteriler kendilerini rahat
hissetmelidir.
16. | Miikemmel bir A isletmesi ¢alisanlar kibar ve saygili olmalidir.
17. | Miikemmel bir A isletmesinde calisanlar, miisterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahip olmalidir.
Empati
18. | Miikemmel bir A isletmesi miisterilerine 6zel ilgi gostermelidir.
19. | Miikemmel bir A isletmesi miisterileri i¢in dogru saatlerde hizmet vermeli.
20. | Miikemmel bir A isletmesi miisterilere 6zel ilgi gosteren personellere sahip olmalidir
21. | Miikemmel bir A isletmesi miisterilerin ¢ikarlarini korumalidir.
22. | Mikemmel bir A isletmesi calisanlari, miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlamalidir.

Kaynak: Parasuraman vd., 1991: 446.
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Isletmelerde hem beklenti hem alg1 boyutunda hizmetlerin SERVQUAL puanlarmin
belirlenmesi i¢in her maddeye karsilik 1 (kesinlikle katilmiyorum) ve 7 (kesinlikle
katiliyorum) siklar bulunmaktadir.Miisteriler degerlendirme yaparken hem beklenti hem alg1
boyutu icin 1-7 arasinda degisen puanlar vererek hizmet kalitesini kendilerine gore
belirlemektedirler ve o isletmenin hizmetine ait beklenti ve algilarimi belirtmektedirler
(Parasuraman vd.,1988:17).Uygulamacilar tarafindan SERVQUAL modeli degerlendirilirken
ise miisterilerin her bir algi maddesine verdigi puanla bu alginin beklenti maddesine verdigi
puanlarin farklarinin alinmasiyla gerceklestirilmekte ve hizmetlerin maddelere ve boyutlara
gore SERVQUAL puanlar1 hesaplanmaktadir. Kisaca gosterecek olursak: SERVQUAL
Hizmet kalitesi Puan1 = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet islemindeki farklardan
olusmaktadir (Parasuraman vd.,1988).

Isletmelerde verilen hizmetlerin SERVQUAL puanlarinin belirlenmesi igin beklenti ve
alg1 boyutlar i¢in ayr1 ayr1 her maddenin yaninda 1 (kesinlikle katilmiyorum) ile 7 (kesinlikle
katiliyorum) arasinda degerlendirmeler bulunmaktadir. Miisteriler her bir maddenin beklenti
ve algi boyutuna ayr1 ayr1 1-7 arasinda puanlar vererek hizmet kalitesini bireysel olarak
degerlendirmektedir (Parasuraman vd.,1988:17). SERVQUAL modelinin uygulamacilar
tarafindan degerlendirilmesi ise miisterilerin her bir algit maddesine verdigi puanla bu alginin
beklenti maddesine verdigi puanlarin farklarmin alinmasiyla gerceklestirilmekte ve
hizmetlerin maddelere ve boyutlara gére SERVQUAL puanlar1 hesaplanmaktadir. Yani her
bir maddenin SERVQUAL Hizmet kalitesi Puan1 = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

islemindeki farklardan olusmaktadir (Parasuraman vd.,1988).
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Tablo 2.4 Servqual Algi Olgegi, Hizmetlere iliskin Maddeler ve Dahil Oldugu Boyutlar

Fiziksel Ozellikler

1. A isletmesi modern goriinlimlii donanima sahiptir
2. A isletmesinin binasi ve fiziksel yapis1 ¢ekicidir.
3. A isletmesinde calisanlarin fiziksel goriiniimleri temiz ve bakimlidir.
4. A isletmesinde misafirlere hizmet verilirken kullanilan malzemeler kullanigh ve gorsel
agidan ¢ekicidir.
Guvenirlik
S. A isletmesi misterisine verdigi s6zii yerine getirir.
6. A isletmesi miisterilerin bir sorununu ¢dzmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir.
7. A isletmesi hizmeti tek seferde ve eksiksiz yerine getirir.
8. A isletmesi hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir.
9. A isletmesi kayitlarini tam ve dogru bir sekilde tutar.
Heveslilik
10. | A isletmesi hizmetin zamanin1 miisterilerine dogru bir sekilde soyler.
11. | A isletmesinin ¢alisanlari, miisterilere hizmeti en uygun sekilde verir.
12. | A isletmesi ¢alisanlari, miisteriye yardim etmek i¢in her zaman isteklidir.
13. | A isletmesinde calisanlar, miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul
degildir.
Guven
14. | A isletmesinde ¢alisanlar, miisterilere giiven verirler.
15. | A isletmesinin hizmetlerinde, miisteriler kendilerini giivende hissederler.
16. | A isletmesi calisanlar kibar ve saygilidirlar.
17. | A isletmesinde ¢alisanlar, miisterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptirler.
Empati
18. | A isletmesi miisterilerine 6zel ilgi gosterir.
19. | A isletmesi miisterileri i¢in uygun hizmet saatlerine sahiptir.
20. | A isletmesinin miisterilere 6zel ilgi gosteren calisanlari vardir.
21. | A isletmesi miisterilerin ¢ikarlarini korur.
22. | A isletmesi ¢alisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyag¢larini anlar.
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Degerlendirmelerde ise hizmetin algi boyutu beklenti boyutundan biiyiik olursa
hizmetin kaliteli, beklenti boyutu algi boyutundan biiyiik olursa o hizmetin miisteri agisindan
arzu edilmeyen diizeyde oldugu sonucu ortaya ¢ikar. Bu sonuglara gore, olumlu fark miisteri
memnuniyetini, olumsuz fark ise memnuniyetsizligini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte,
eger SERVQUAL hizmet kalitesi Ol¢ciim modeline gore beklenti ve algi arasindaki
matematiksel fark buylkse, hizmet kalitesine yOnelik miisteri memnuniyetsizliginin giderek
arttigini ifade etmektedir. Dolayisiyla, sonucgta ¢ikan aritmetik ortalamanin sifir veya sifira
yakin olmasi, hizmetin o miisteriye gore kaliteli oldugu anlamin1 vermektedir (Parasuraman
vd., 1988)

SERVQUAL 6l¢eginde 22’ser onermeden ayr1 olarak, tigiincii boliimde miisteriye 100
tam puan verilir, SERVQUAL’in sahip oldugu boyutlarin adi verilmeksizin o boyuta ait

hizmetlerin kalitesini rakamsal olarak dagitmasi istenir (Parasuramanvd., 1991).

2.3.3.3. Cronin ve Taylor’un Hizmet Kalitesi Modeli (SERVPERF)

Bilimsel anlamda SERVQUAL 6lgegine yonelik elestiriler ortaya ¢ikmistir, bu
nedenle SERVPERF o6l¢egi, hizmet kalitesinin dlcimu ile ilgili devam eden ¢alismalarda
ortaya ¢ikan dlgeklerden en 6nemlisidir. Calismalarda, satin alma davranisini en ¢ok etkileyen
faktoriin hizmet kalitesine gore miisteri tatmini oldugu ortaya koyulmustur. Bu da hizmet
kalitesini Olgmek yeni gelistirdikleri SERVPERF modelinin igine miisteri memnuniyeti
boyutunun katilmasi gerekliligini dogurmustur. SERVPERF modelini gelistiren Cronin ve
Taylor, miisteri memnuniyetini davranis esas alinarak 6lgiilmesi uzun vadeli hizmet kalite
algisin1 gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu savunmuslardir ve SERVPERF modelinin
SERVQUAL modeline gore daha net sonug verecegini belirtmislerdir (Irik, 2005:41).

Bu 6l¢egin uygulanmasi ise su sekilde yapilmaktadir. 22 maddenin yer aldig1 ankette
miisterilerden yargilara, 1 (Kesinlikle Katilmiyorum) - 7 (Kesinlikle Katiltyorum) siklarindan
secerek isletmenin hizmet performansin1 degerlendirmeleri istenmektedir. Her bir miisteri
kendi bakis agisina gore hizmetin performansi ile ilgili 1-7 arasinda degisen puan vererek
degerlendirme yapmaktadir. Bir sonraki adimda ise miisterilerin degerlendirdigi her bir
hizmet tiiriiniin veya boyutunun aritmetik ortalamasi alinir, bu da hizmeti sunan isletmenin
hizmet ve boyuta iliskin performansini belirler (Cronin ve Taylor, 1992: 65-66).

SERVPERF o6l¢eginin uygulanmasi ise su sekilde yapilmaktadir. Miisterilerden, 22
maddenin her birine 1 (Kesinlikle Katilmiyorum) - 7 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda
degisen yanit segenekleriyle isletmenin sundugu her bir hizmet performansini

degerlendirmeleri istenmektedir. Miisteriler, hizmetlerden her bir hizmetin performansina 1-7
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arasinda degisen bir puan vererek, o hizmeti kendi bakis acisina gore puanlayarak
degerlendirmektedirler. Daha sonra miisteriler tarafindan degerlendirilen her bir hizmet tiirii
veya boyutu aritmetik ortalamaya tabi tutularak, hizmeti sunan isletmenin hizmet veya boyuta

iliskin performansi tespit edilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992: 65-66).

2.3.3.4. Gronroos’un Toplam Algilanan Kalite Modeli
Gronroos tarafindan gelistirilen bu modelde, algilanan toplam kalite; miisterinin
bekledigi kalite (expected quality) ile yasadigi, tecriibe ettigi kalite (experienced quality)

iliskisine bagli olarak sekillenir.

BEKLENEN KALITE YASANAN
Algilanan Toplam Kalite

Pazarla iletisim
Imaj iIMAJ
Sozel lletisim

Tiiketici ihtiyaclari

Fonksiyonel
Teknik Kalite .
Kalite

Sekil 2.1 Algilanan Toplam Kalite Modeli

2.3.3.5. Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli

Gronroos ve Gummesson kalite modeli, kaliteyi hizmet isletmelerinin farkli
islevlerinin etkiledigini belirtmis ve kalite boyutlar1 ve isletme islevleri arasindaki baglantilari
incelemistir. Gummesson’un kalite modelinde dort tip kalite (tasarim, iiretim, sunum ve iliski
kalitesi) gorilmektedir, bu modelde bunlara ek olarak iki kalite daha eklenmistir: teknik ve
fonksiyonel kalite (Seyran, 2004:46). Tablo 9’da belirtilen modele gore, miisterilerin
isletmenin hizmet kalitesiyle ilgili beklentisi ve imaji, hizmet isletmesinin sundugu hizmet
veya hizmetlerden yararlanmadan o©nce olusmustur. Miisterinin algiladigi Kaliteyi;

29 <c

“tasarim”,“liretim”, “sunum”, “iligki”, “teknik” ve “islevsel” kalite” ile “imaj”, “beklentiler”

5

ve “tecriibeler” olusturmaktadir.
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Tasarim Kalitesi

Uretim Kalitesi (*) Teknik Kalite
Sunur?*i()al fest Islevsel Kalite
Mliski Kalitesi

Imaj
Deneyimler

Beklentiler

!

Misterinin

Algiladig
Kalite

Sekil 2.2Groénroos ve Gummesson’un Kalite Modeli
Kaynak: Uygug, 1998:34
(*) Gorulebilir veya goérulmeyebilir, etkilesime dayali olabilir veya olmayabilir.

(**) Firma hizmeti kendi sunabilir veya sunum isini tagseron firmaya verebilir.

2.3.3.6. Haywood — Farmer’in Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Bu modelde, farkli hizmet alanlar1 igin miisterilerle kurulan iletisim ve etkilesimin
yogunluguna, emegin yogunluk derecesine ve hizmet Ozellestirmelerine bagl olarak bazi
degisiklikler yapilmistir. Ornegin, emek yogunlugunun veya miisteri etkilesiminin az oldugu
hizmet isletmelerinde fiziksel imkanlarin ve siireglerin 6nemi daha biiyiilk olmaktadir.
Dolayistyla model, ilgili igletmelere fiziksel ortam ve ekipmanlarin kullaniminda miisteriye
kolaylik saglanmasi ve giiven vermesi igin 6zel dikkat gosterilmesini onerir (Seth vd., 2005:

919).
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Profesyonel
Karar,Teshis,
Yeterlilik, Oneri,
Rehberlik, Yenilik,
Durustlik, Gizlilik,
Esneklik, Birikim

Davranigsal Nitelikler
Dakiklik, Hiz, letisim,
Nezaket, Samimiyet,
Sicaklik, Ses Tonu,
Incelik, Kiyafet,
Duzenlilik,
Kibarlik,Dikkatlilik,
Beklenti, Sikayetlerle
Ilgilenme, Sorun
G0Ozme

Fiziksel Olanaklar ve
Siregler Konum,
Yerlesim, Dekor,
Buyukliik, Tesis

Giivenilirligi, Siire¢ Akisi,
Kapasite Dengesi, Siire¢
Esnekligi, Dakiklik,
Iletisimin Hiz1

1. Diisiik Temas/Etkilesim Yogunlugu — Diisiik Ozellestirme
2. Orta Temas/Etkilesim Yogunlugu — Diisiik Ozellestirme

3. Yiiksek Temas/Etkilesim Yogunlugu — Diisiik Ozellestirme
4. Diisiik Temas/Etkilesim Yogunlugu — Yiiksek Ozellestirme
5. Yiiksek Temas/Etkilesim Yogunlugu — Yiiksek Ozellestirme

Sekil 2.3 Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Seth vd., 2005: 9109.

2.3.3.7. Oh’un Miisteri Degeri ve Miisteri Tatmini Modeli

Bu modelde kritik degiskenler; gozlemler, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve
misteriye verilen degerdir. Algilanan hizmet kalitesine bagli yeniden satin alma egilimi ve
gercek ve algilanan fiyat kavramlari da model igerisinde yer almistir. Ayrica, algilanan
hizmet kalitesine bagli, objektif ve siibjektif kavramlarin uyusmazligini arttirmamak igin, tek
bir Ol¢lim birimine yer verilmistir ve bunun iizerinden model {izerinde c¢esitli iliskiler

kurulmustur (Oh, 1999: 71-72’den akt. Kii¢iikkonyal1, 2014: 84).
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Gergek Fiyat

!

Algilanan Fiyat

S

\L Algilanan Misteri

Degeri
—_—
Algilanan Hizmet

Kalitesi \l/ Tekrar \l
Satin Alma Sozlu iletisim
T Musteri Tatmini / Niyeti
Algilar T

Sekil 2.4 Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Tatmini Modeli
Kaynak: Oh, 1999: 72.

Bu tablodan asagidaki sonuclar ¢ikmaktadir:
e Sozli iletisim direk olarak goézlem, deger, tatmin ve yeniden satin alma egilimini
etkilemektedir.
e Gergek ve algilanan fiyat arasindaki iliski pozitiftir.
e Algilanan fiyat ve hizmet kalitesi arasindaki iligki pozitiftir.
e Algilanan hizmet kalitesi ve deger arasindaki iliski pozitiftir.

e Yeniden satin alma egilimi ve algilanan deger arasindaki iliski pozitiftir.

2.4. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Cok Kriterli Karar Verme Yoéntemi Uzerine
Gergeklestirilen Calismalar

Oney 1998’in yaptig1 calisma, Sile bolgesinde faaliyet gdstermekte olan dort otelin
misterilerinin hizmet kalitesine yoOnelik beklentilerinin gerceklesip gergeklesmedigini
Olcmektir. Bu ¢alismada SERVQUAL 6lgek kullanilarak 107 anket yaptirilmistir. Calismanin
sonucuna gore; otellerin, miisteri beklentilerini karsilamakta Onemli diizeyde yetersiz
kaldiklar1 goriilmiistiir. Calismanin sonucuna gore; otellerin, miisteri beklentilerini
karsilamadig1 gorilmistiir.

Aymankuy (2005), yaptigi ¢alismada sendikal yapilarin, konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesi iizerine etkisini ve bunun ne yonde oldugunu saptamadir. Arastirma igin
Antalya’da sendikal faaliyeti olan ve olmayan birer otel segilmistir. Bu ¢alismada 104 anket

yaptirilmistir, sonuglar SERVQUAL 6l¢ek kullanilarak degerlendirilmistir.  Calismanin
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sonucuna gore iki tip isletmede de hizmet Kkalitesi boyutlar1 bakimindan, algilanan hizmet
kalitesi beklentilerin altinda ¢ikmistir. Fakat sendikali otel isletmelerinde fark degerleri daha
diisiik seviyede oldugu i¢in, “sendikali otellerde hizmet kalitesi daha yiiksektir’’ sonucuna
ulasilmistir. Isletmenin sendikali olmasinin hizmet kalitesini ve performansini olumlu yénde
etkiledigi ortaya konulmustur.

Douglas ve Connor, (2003) Kuzey irlanda’da 3 yildizli otellerde ¢alisan yonetici ve
hizmet personelinin ve miisterilerin almis olduklari hizmetten beklentilerine dair algilarina
ayr1 ayri bakilmis ve miisteri beklentilerinin ne yonde oldugu arastirilmistir. Calismanin
sonucunda yoneticilere gore, miisterilerin hizmetten beklentilerine dair algilamalar1 arasinda
cikan fark hizmetin somut 6zellikler boyutu diginda tiim boyutlarda miisteri beklentilerinin
altinda kalmistir. Hizmet personeline gore ise, tiim boyutlarda farkliliklar géstermis ve hizmet
personelinin algis1 miisteri beklentilerinin altinda kalmastir.

Lau, Akbar ve Fie, 2005 calismasinda 4 ve 5 yildizli otellerde miisterilerin hizmette
algt ve beklenti diizeylerini Olgmektedir. Calisma Malezya’da caligmada 286 anketi
yaptirilmistir ve SERVQUAL 6lgek kullanilarak degerlendirilmistir. Calismanin sonucuna
gore, otellerin miisteri beklentilerini karsilamakta ©Onemli diizeyde yetersiz kaldiklari
gorilmiistiir.

Johns, Avcir ve Karatepe, 2004 calismasinda Kuzey Kibris’taki seyahat acentesi
miisterilerine yonelik hizmet kalitesi degerlendirmesini amaglamistir. Caligsmada 337 anket
uygulanmistir ve SERVQUAL o6l¢ek kullanilarak degerlendirilmistir. Calismanin sonucuna
gore, misterilerin hizmetin yeterli bir sekilde sunumu ile daha ¢ok ilgilendikleri fakat
sunulan hizmetin kisisellestirilmesi ile daha az ilgilendikleri sonucu ortaya ¢ikmistir.

Mohamed, 2007 c¢alismasinda Misir’daki seyahat acentelerinin misterilerinin sunulan
hizmette beklentilerini ve algilamalarimi karsilagtirmak i¢in yapilmistir. Buna ek olarak,
miisteri memnuniyeti lizerinde hangi servis faktorlerinin etkili oldugu ortaya ¢ikmaktadir. 226
anket yapilmig, bu anketler SERVQUAL 0lgek Kkullanilarak degerlendirilmistir. Bu
calisgmanin sonucuna gore, miisterilerin hizmetten beklentilerinin hizmete yonelik
algilamalarindan yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica miisteri memnuniyeti {izerinde
en etkili iki kriterin kurum imaj1 ve isletmenin sundugu kaynaklarin yeterliligi oldugu
calismada belirtilmistir.

Karakaya, Kapadokya bdlgesindeki 2009 arastirmasinda turizm igletme belgeli
konaklama isletmelerinde kalan misafirlerin, hizmet kalitesi algilamalar1 ve beklentileri
arasinda ortaya ¢ikan farki belirleyip, konaklama isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmet

kalitesi Ol¢limiinii yapmayr hedeflemislerdir.364 anket tiizerinden yapilan ¢aligmanin
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degerlendirmesi SERVQUAL 06lcekle yapilmigtir. Otellerin hizmet kalitesi diigiik ¢ikmuistr,
buna ek olarak miisterilerin 4 v 5 yildizli otellerden beklentileri 3 yildizli otellerden
beklentilerinden daha fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri beklentilerinin kargilanmasi
bakimindan incelendiginde ise, en yliksek seviyede beklentinin karsilandig: otellerin 4 yildizli
oteller oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yilmaz 2007, arastirmasinda Izmir’de faaliyet gosteren otel isletmelerindeki hizmet
kalitesinin bu hizmeti alan (miisteri) ve hizmeti sunan (yOnetici) taraflarin bakis agisindan
karsilastirmali olarak &lciilmesidir. Calisma Izmir’deki otellerde uygulanmis ve 324 anket
kullanilmistir. Bu anketler, SERVQUAL o6l¢gegi ile degerlendirilmistir. Caligmanin sonucuna
gore, otel yoneticilerinin miisterinin beklentileri hakkinda yanlig algilamalara sahip oldugu
ortaya ¢ikmistir ve miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri karsilanamadig1 ortaya
cikmistir. Ayrica otellerdeki hizmetin kalitesine iliskin yonetici ve miisteri algilamalari
arasinda anlaml farklar gozlemlenmistir.

Fernandez ve Bedia, 2005 bu calismada Ispanya’da bazi otellerde SERVQUAL
yonteminin otelcilik sektorii i¢in uygun ara¢ olup olmadigi arastirilmistir. Calismada 474
anket iizerinden calisilmistir. Caligmanin sonucuna gore otelcilik i¢in uygulanan SERVQUAL
Olceginin gilivenilir ve gecerli bir l¢lim araci oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica SERVQUAL
Olcegi sektdr icin alinacak stratejik kararlar icin uygun bir hedef koyma araci oldugu

belirtilmistir.

2.5. Isletmelerde Cok Kriterli Karar Verme Yontemi ile Gerceklestirilen Calismalar

Percin ve Bektas (2018) calismalarinda, Trabzon ilinde bulunan turizm tesislerinin
hizmet kalitelerini Slgmiistiir. Arastrmada AHP ve TOPSIS yontemlerinden de
faydalanilmistir. AHP yontemi ile boyutlarin 6nem diizeyleri degerlendirilerek 6nem diizeyi
en ylUksek boyutun giivenlik oldugu ortaya ¢ikmistir.

llgaz Yildirrm ve Giilmez (2018) gerceklestirmis olduklar1 ¢alismalarinda termal
otellerde hizmet kalitesini AHP ve TOPSIS yontemleri ile degerlendirmislerdir. Calismada
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢eginden yararlanilmistir. Yapilan bu ¢aligmanin sonucunda
Onem duzeyi en yuksek olan hizmet kalitesi kriteri guvenilirlik kriteri olarak ortaya
konmustur. Hizmet kalitesi en yiiksek olan otel ise A6’dir.

Murat ve Celik (2007) konaklama tesislerindeki hizmet kalitesini AHS yontemi ile
degerlendirmistir. Calismanin sonucunda kat hizmetleri departmaninin kalitesinin 6n biiro
departmanindan daha 6nemli oldugu goriilmiis ve en kritik alt Kriterler ise dekorasyon ve

konfor oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Uzun (2013), kargo tasimacilik sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
belirlemek, belirlenen bu faktorlerin 6nem derecelerini hesaplamak ve secilen kargo
firmalarmi degerlendirmek igin AHP ve TOPSIS yontemlerini kullanmistir. Arastirmada,
miisterilerin en fazla 6nem verdigi hizmet kalitesini etkileyen faktor firmaya giivenilirliktir.
Ana kriterlerde ise miisteriye duyarlilik ve hizmete ulasilabilirlik an birbirine yakin degerler
almiglardir. Kargo firmalari siralamasinda, A Kargo firmasinin hem AHP ydntemine hem de

TOPSIS yontemine gore kalite diizeyinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.
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UCUNCU BOLUM
TURIZM SEKTORUNDE AILE iISLETMELERININ HiZMET KALITESININ
TOPSIiS VE AHP YONTEMLERI iLE DEGERLERNDIRILMESI: BES YILDIZLI
OTEL iSLETMELERI ORNEGI

3.1. Arastirmanin Amaci

Cagimizda insanlarmin gezmek, farkli kiiltiirler tanimak, eglenmek gibi sosyal
ihtiyaglar1 oldugu bilinen bir gergektir. Ulke ekonomisine oldukea biiyiik katk1 saglayan bu
sektérin 6nde gelen merkezlerinden olan Manavgat’a gelen turist sayisinin her gecen yil
arttig1, bolgede yer alan konaklama isletmesi sayilarindan anlasilabilir. Bolgedeki konaklama
isletmelerinin birgogunun aile sirketi oldugu bilinmektedir. Aile sirketleri yapis1 geregi
kurumsallasma acisindan zayiftir. Sirketlerin uzun soluklu olabilmesi kurumsallagsma
anlayisina sahip olmakla gergeklesir. Yonetimlerinde kurumsallasmay1r benimsemis ve bu
alanda basarili olmus isletmelerinde kurumsallagsmay1 gelistirerek devam ettirmeleri
gerekmektedir. Isletmelerin daha basarili olabilmeleri, isletme yOnetimini ve personel
yonetimini profesyonel sekilde diizenleyebilmeleri, hizmet kalitesini iyilestirebilmeleri
boylece agirladiklar turist sayisini artirabilmeleri i¢in kurumsallagsma 6nemli bir adimdir. Bu
nedenle ¢aligma kapsaminda Manavgat ilgesinde yer alan bes yildizli aile otel igletmeleri ele
alimustir.

Bu ¢alismanin amaci bes yildizli aile otel isletmelerinde konaklayan misterilerin
hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi ve konaklama isletmelerinin sunmus olduklari
hizmetin kalitesinin Olgllerek isletmeler arasindan hizmet kalitesi en yiliksek otelin

belirlenmesidir.

3.2. Arastirmamin Kapsam ve Simirhhiklar

Aragtirmanin evreninin Antalya ilinin Manavgat ilcesinde yer alan turizm isletme
belgeli aile sirketi kapsamindaki otellerde konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Bolgenin
genel olarak aile igletmeleri yapisina sahip olmasi, bdlgenin tercih edilmesinde énemli rol
oynamistir.

Manavgat ilgesinde bes yildizli cok fazla aile konaklama isletmesinin bulundugu igin
ve zamanin kisith olmasindan dolayi, bu bdlgedeki aile sirketi kapsaminda bes yildizli
otellerin yoneticilerinden izin alinan on bir otelin miisterilerine ulasilmistir. Calismanin

gergeklestigi Aralik-Mayis aylari da arastirmanin bir diger kisitidir. Bolgedeki igletmelerin
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biiyiik bir kisminin sezonluk ¢aligmasi ve sezon dis1 olmasi sebebiyle gelen miisteri sayisinin
az olmasi anket caligmasina olan geri doniisleri olumsuz sekilde etkilemistir.

Ayrica bu bolgede bazi otel yoneticilerinin, otellerinde misafirlerine anket
uygulanmasii kabul etmemesi, Manavgat ilgesindeki biitiin bes yildizli otel miisterilerine

ulagilmasini engelleyen baska bir nedendir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Veri Toplama Araglari

SERVQUAL o6lgegi, hizmet kalitesi Ol¢limiinde kullanilan gegerli ve giivenilir bir
yontem oldugu i¢in diger yontemlerden daha ¢ok tercih edilmektedir (Ilgaz Yildirim ve
Glilmez, 2018; Eleren ve Kilig, 2007; Papatya, 2012). Parasuraman ve diger kuramcilar
tarafindan gelistirilen bu 6l¢ek farkli hizmet sektdrlerinde kaliteyi 6lgmek icin kullanilir. Bu
calismada da SERVQUAL o6lgegi, aile isletmesi kapsaminda bes yildizli otellerde, hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla kullanilmistir. Bu o6lgekte 22 madde ve bes boyut
bulunmaktadir.

Bu calismada, aile isletmeleri ve aile isletmelerinin o6zellikleri, hizmet ve hizmet
kalitesi ile ilgili kavramlar incelenmis, bu konularla ilgili kavramlar arastirilmis, farkli
yazarlarin ve arastirmacilarin goriiglerine yer verilerek bu tez icin kuramsal cergeve
olusturulmustur.

Manavgat’ta yer alan aile otel isletmeleri tespit edilmistir ve ¢alisamaya izin veren on
bir adet otel tesadifi olmayan 6rnekleme yodntemlerinden kolayda 6rnekleme yontemiyle
secilmistir. Hizmet isletmesi statiisiinde olan otellerin hizmet Kkalitesinin Ol¢limiinde de
kriterler olarak SERVQUAL dlgeginin bes temel boyutu ele alinmistir. Bunlar: Fiziksel
Goriiniim, Giivenilirlik, Isteklilik, Giivence ve Empati seklindedir. Calisma igin olusturulan
Olcegin 4 adedi fiziksel gorinim boyutuna, 5 adedi givenirlik boyutuna, 4 adedi
isteklilik/heveslilik boyutuna, 4 adedi teminat/glivence boyutuna, 5 adedi empati/duyarlilik

boyutuna aittir. Aragtirmanin modeli, asagidaki sekilde gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi

|

Fiziksel G. Isteklilik Teminat Empati Guvenirlik

01 02 03..11

Sekil 3.1 Arastirmanin Modeli
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0O1..011 arasi goriilen degerler otel isletmelerini temsil etmektedir.

3.4. Evren ve Orneklem

Manavgat’taki aile isletmesi olan bes yildizli otel miisterileri ¢alismanin ana kiitlesini
olusturmaktadir. Fakat bu bolgedeki konaklayan tiim misafirlere ulasmak kisit olusturdugu
icin, bir ¢aligma 6rneklemi belirlenmistir.

Bu 6rneklem iki asamadan olusmaktadir. Ilk asamada calismanin yapilacag: bes
yildizli oteller tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda ¢rnekleme yontemiyle
belirlenmistir. Bu asamada, Manavgat’ta bulunan toplamda 11 adet olan aile isletmesi olan
bes yildizl1 otelden izin almip arastirma kapsamma almmustir. Ikinci asama ise bu otellerde
konaklayan misafirlerden, segilmis kisilerin olusturdugu 6rnektir.

Dolayisiyla 6rneklem gergevesini, aile isletmesi olan bes yildizli toplamda on bir adet otelde
konaklayan miisteriler olusturmustur.

Bu arastirmada, 210 adet anket uygulanmistir, fakat bunlardan 26 tanesi eksik ve hatali
oldugu i¢in ¢alismadan ¢ikarilmistir. Bes yildizli aile isletmelerinde konaklayan toplamda 184
kisiden eksiksiz ve hatasiz anket elde edilmistir. Bu anketlerin analizinde istatistiki paket

program kullanilmistir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Sonrasinda SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi boyutlarinin kriter, tespit edilen on bir
otel isletmesinin alternatif olarak yer aldigi Saaty’nin 1-9 olgegine gore hazirlanmis ikili
karsilagtirma matrislerinden olusan anket formu ile hizmet kalitesi boyutlar1 degerlendirmeye
almmistir. Miisteriler ile yiiz ylize goriisiilerek anketler uygulanmistir. AHP yontemiyle her
bir kriterin, her bir kritere gore aldig1 agirliklar (6nem dereceleri) elde edilmis, buradan alinan
sonuclar ise TOPSIS yonteminin verisini olusturmustur. Boylece aday oteller arasinda nihai

siralama gergeklestirilmistir.

3.5.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Alternatifin birden ¢ok oldugu durumlarda en uygun alternatifi bulmak icin
gelistirilmis bir yontemdir (Giingdr ve Isler, 2005: 22). Bu durumda alternatifleri ve kriterleri
temsil i¢in matematiksel modeller kullanilir, bu da bizim alternatifleri somut bicimde
degerlendirmemizi saglar. Ayrica, bir problemi degerlendirirken birgok boyutunun olmasi
gercek diinyada karsimiza ¢ok c¢ikar ve kisisel degerlendirme kriterini matematiksel verilerle
tammlamak uygunsuz olabilir. Ornegin, fiziksel goriinim ve duygular. Kisisel
degerlendirmeyle ilgili problemlerin bazilarinda Thomas L. SAATY tarafindan 1970’lerin
baslarinda gelistirilmis AHP aracigiyla rakamsal degerlendirme yapilabilmektedir. AHP’ye
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bagvurularak, karar vericinin sezgi veya deneyimsel yargilar1 temel alinir boylece alternatifler
degerlendirilip, her alternatif i¢in rakamsal bir sonug ¢ikmaktadir (Tanino vd.:183)
AHP bes asamadan olusur:

3.5.1.1. Kiriterlerin Hiyerarsik Yapisimin Olusturulmasi

AHP’nin en 6nemli 6zelligi karar vericiye problemi birbirleri ile hiyerarsik iliskisi
olan elemanlara ayirmasidir. Bu hiyerarsinin en istiinde karar vericinin hedefi bulunur. Bu
hedef, personel seciminde kullanilacaksa “en uygun adayin belirlenmesi” olacaktir.
Hiyerarsinin alt boliimlerinde ise hedefe ulasmak igin dikkat edilmesi gereken kriterler
bulunur. Yontemin bu asamasini olusturan hiyerarsik yapi1 asagida gosterilmistir (Aktas ve
Doganay, 2000:78)

HEDEF
HEDEF
|
KRITERLER K1 K2 K3
ALT KRITERLER E KL EKEZI ngl
ALTERNATIFLER 1 A2 A3

Sekil 3.2 Hiyerarsik Yapinin Sekli
Kaynak: SAATY, 1994: 95,

Tablo incelendiginde, karar vericinin ihtiyact ve istegi tam olarak hedeftir.
Degerlendirme i¢in gerekli etkinligin ve esasin olgiisii, alt kriterler ise ana kriterleri olusturan
alt bilesenlerdir. Alternatifler ise karar vericiye degerlendirme i¢in yardimci olacak uygun

davranis tiirleridir.

Kriterler ve Alternatifler Arasinda IKili Karsudastirmalar Yapimasi:
Ikinci asama ise AHP ydnteminin gergeklestirilebilmesi icin yapilan dlgeklendirmedir.

Degerlendirme 6lgegi, sozel ifadelerin sayisal degerlere doniismesini saglar.



41

Tablo 3.1 Analitik Hiyerarsi Prosesinde Kullanilan Ol¢ek

Onem | Tanim

Esit Derecede Onemli

1

3 Daha Onemli
5 Cok Onemli
7 Cok Fazla Onemli
9

2

Mutlak Onemli
,4,6,8 | Ara Degerler

Kaynak : SAATY: 54,

Yukaridaki tamimlamalara gore, karar verici ifadeleri degerlendirir. Sonug olarak,
ifadeler aras1 karsilastirmanin yapilabilmesi icin sayisal degerler elde edilir (Kecek ve

Yildirim, 2010:199).

Kriter Onceliklerinin ve Alternatiflerin Tercih Derecelerinin Belirlenmesi:

Kriter agirliklan yerel ve global dncelikler diye ikiye ayrilir. Yerel oncelikler, ayni {ist
seviyeye ait olan alt seviye kriterlerin kendi aralarmdaki 6nem sirasidir. Onem siras1 dogrudan
ikili kiyaslama matrislerinden hesaplanabilir. Yerel Oncelikler, bir satirdaki tiim degerler
toplanarak kiyaslama degerlerinin toplamina bdliinerek bulunur. Ayni zamanda yerel
oncelikleri, bir siitundaki degerleri normalize edilerek daha kolay bir sekilde bulunabilir. Bir
siitundaki degerler her deger siitun toplamina béliinerek normalize edilir. Bu degerlerin
onceliklerini siralamak icinse satirlarin ortalamasi alinir. Bulunan her ortalama ilgili satira
karsilik gelen kriterin yerel 6nceligidir. Tercih dereceleri de ayni1 yontemle bulunur. Global
oncelik ise, aym seviyede fakat farkli {ist kriterlere bagl alt kriterlerin birbirlerine gore
Onceliklerini gosterir. Bir seviyede bulunan tiim global onceliklerin toplami bire esittir.
Herhangi bir kriterin global onceligi, o kriterin yerel onceligi ile bir ist seviyedeki ilgili
kriterin global &nceliginin carpimina esittir. Ikinci seviyede bulunan global ve yerel
oncelikler, nihai hedefin 6nceligi ile bir oldugundan birbirine esittir (Aktas ve Doganay,

2000:78)

Alternatiflerin Siralanmasi:
Kriter oncelikleri ve tercih derecelerinin sentezi yapilarak alternatiflerin siralanmasi

bu asamada yapilir. Siralamay1 belirlemek i¢in ise k-1’inci seviyedeki her alt Kriterin
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globaldnceligi ile alternatiflerin o alt kriterlere gore tercih degerleri carpilarak agirlikli
degerler bulunur. Herhangi bir alternatif i¢in siralama puani, agirlikli degerlerinin toplamina

esittir. Siralamanin belirlenmesi asagida gosterilmistir(Aktas ve Doganay, 2000:78)

a;; A . Qg
a,;, d, ... 4,
A=
|8y Qpp e Qpy |

A : Alternatifler,
a : Alternatiflerin k-1 nci seviyedeki alt kriterlere gore tercih degerleri (kriter agirliklart),
Normalize degerler matrisi olusturmak i¢in matristeki her bir deger siitun toplamina

bolindr.

bll

21

| Poa
Bu matrisin elde edilebilmesi icin matris icinde yer alan her bir deger i¢in asagidaki formiil
uygulanmaktadir.

.

1] = n
2.3
i=1

Tutarliik Olciimii ve Duyarhlik Analizi:

Kriterlerin ya da alternatiflerin ikili karsilagtirllmasimin belirlenmesinde kararin
uyumluluk gostermesi tutarliligin gostergesidir. Matematiksel olarak ifade edecek olursak,
tiim 1, j ve k’ler i¢in aij.ajk = aik ise, A karsilagtirma matrisi tutarlidir (Taha, 2002:516).

Her bir kriterin 6nem diizeyi elde edilen degerlerin satir ortalamalar1 alinarak diizeyi
elde edilir. Tutarlilik agsamas1 ise son asamadir. Sonuglarin tutarliliginin giivenilirligi, uzman

goriislerinin dogru kisilerden secilmesi ile artar (Forman ve Selly, 2001: 201). Saaty, tutarlilik
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oranini %10 olarak belirlemistir (Saaty1990:16). Tutarlilik oraninin bu orandan diisiik olmasi
gerekmektedir. Tutarlilik oran1 agagidaki formiille hesaplanmaktadir.

_ CI (Tutarlilik Gostergesi)

R = .
¢ RI (Rassallik GOstergesi)

CR (tutarlilik orani), CI (tutarlilik indeksi)’nin RI (rassallik gdstergesi)’ne boliimiiyle
elde edilir. Rassallik gostergesine iligkin degerler Tablo 11°de yer alir.

Tablo 3.2 Rassallik Gostergesi

N 112 |3 4 5 6 7 8 9 10 |11 (12 (13 (14 |15
Rassallik

Blo Y ImMIT212 2285
Gostergesi o b | (o (o |9 g o |o9 |9 |9 |9 |9 |9 |a

Kaynak: Saaty ve Tran, 2007: 966

Formiile gore sonug eger %10°dan biiyiikse sonug tutarsiz demektir.

3.5.2. TOPSIS Yéntemi

TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) yontemi
Electre ad1 verilen yontem baz alinarak kurulmus bir yontemdir. Her iki yontemde de ilk iki
asama aymdir ancak sonra metotlar farklilasmaktadir. TOPSIS’in en 6nemli avantaji; her
degisken kendi degerini alir, boylece alternatifler ve kriterler arasindaki farkliliklar {izerine
saglikli ve giivenilir yorumlar yapilabilir ve gercekei sonuglara ulasilabilir (Abrishamchi vd.,

2005: 330). Yontemin asamalari asagida verilmektedir.

Adim 1: Karar Matrisinin (A) Olusturulmasi

Karar matrisleri, satirlarinda alternatifler, siitunlarinda degerlendirme kriterleri
bulunacak sekilde olusturulur. Karar vericinin olusturdugu baslangic matrisi A matrisidir.
Burada, karar vericiler her bir ¢6zim alternatifini tiim kriter i¢in puanlandirmasiyla olusur ve

karar matrisi asagidaki gibi gosterilir (Omiirbek ve Kinay, 2013: 352).




A

Adim 2: Normallestirilmis Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi

ml

m2

a1n

2n

mn
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Normalize karar matrisi bu karar matrisinin ardindan olusturulur. Normalize karar

matrisini elde etmek i¢in kullanilan formiil asagida asagidaki gibidir (Uygartiirk ve Korkmaz,
2012:103).

rij: i 1,2,
—rll
r21

R

Adim 3: Agirhklandirilmis Normalize Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi

normalize karar matrisi (V1ij), elde edilmektedir. V matrisi agagida gdsterilmistir:

ml

r12

r2 2

m2

r‘1 n

r2 n

mn

...N; kriter sayist j: 1,2,....K; alternatif sayisi.

Normalize karar matrisinin kriter agirliklariyla carpilmasi ile agirliklandirilmis

Wl r11
Wl r-21

| Wil

W2 r12
W2 r-22

W2 rm2

w_r

n'in

W._T.

n'2n
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Adim 4: Pozitif ideal (A*) ve Negatif ideal (A-) Céziimlerin Olusturulmasi
Agirliklandirilmis normalize karar matrisinin (Vij) her bir kritere gore en iyi

degerlerinden pozitif ideal ¢oziim olusurken, negatif ideal ¢oziim en kotii degerlerinden

olusur. (Omiirbek ve Kinay,2013: 353). Pozitif ideal ¢oziim (A*) ve negatif ideal ¢ozim (A-)

sirasiyla asagidaki formaller ile hesaplanabilir.
A" = {(m_axvij‘j e J),(m_invij\j el }

A = {(rr?in Vi

je ‘])!(m.axvij‘j € J}

Adim 5: Ayirim Olgiilerinin Hesaplanmasi

Oklid Yontemi, TOPSIS yonteminde her bir karar noktasina iliskin ayirim &lgiilerinin
hesaplanmas1 amaciyla en sik kullanilan yontemdir. Her bir alternatifin pozitif ideal ¢oziime
olan mesafesi (S*i) ve negatif ideal ¢6zime olan mesafesi (S-i) asagidaki formiiller yoluyla
hesaplanmaktadir (Gokkaya ve Kellegoz, 2017:5).

Si* =4 i(vij _V’;)Z

Adim 6: ideal Coziime Goreceli Yakinliklar ve Tercih Sirasi

Her bir karar noktasinin ideal ¢6ziime goreli yakinliginin (C*1) hesaplanmasinda ideal
¢coziime olan mesafesi (S*i) ve negatif ideal ¢6zime olan mesafesinden (S-i) yararlanarak,
asagidaki formiil kullanilmaktadir (Gokkaya ve Kellegoz, 2017:5).

BuradaC, degeri 1’e yakinsa ideal ¢dziime, 0’a yakinsa negatif ideal ¢dziime mutlak

yakinligim1 gosterir (Balli ve Korukoglu, 2009:125). Sonunda ise elde edilen degerler

siralanarak kriterler arasindaki nihai siralama elde edilmektedir.
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3.6. Bulgular

Calismanin bu boliimiinde elde edilen anket verilerine iliskin ilgili analizlerin
bulgularina yer verilmektedir. Calisma kapsaminda ©ncelikle, 6rneklemi olusturan otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin demografik bilgilerine iliskin frekans analizleri
gerceklestirilmistir. Daha sonra ¢alismanin modeli kapsaminda sirasiyla AHP ve TOPSIS

analizleri gergeklestirilmistir. Analizlere iligskin bulgular sirasiyla asagida yer almaktadir.

3.6.1. Katihmecilarin Demografik Bilgilerine Yonelik Frekans Analizi
Katilimcilarin demografik bilgilerine iligskin frekans analizi sonuglar1 asagida yer

almaktadir.

Tablo 3.3 Katihmeilarin Demografik Bilgilerine iliskin Frekans Analizleri

Veriler: Frekans(n) Ylizde(%0)
Erkek 76 41,3
Cinsiyet Kadin 97 52,7
Belirtilmemis 11 6,0
20 ve alt1 4 2,3
21-30 29 16,7
31-40 24 13,8
Yas 41-50 36 20,7
51-60 36 20,7
61 ve lzeri 45 25,9
Belirtilmemis 10 5,4
Evli 78 42,4
. Bekar 64 34,8
Medeni Durum Bosanmis/Dul 32 17,4
Belirtilmemis 10 5,4
1500€ ve alt1 34 18,5
1501-2500€ 64 34,8
Gelir Durumu 2501-3500€ 21 11,4
3501-4500€ 8 4,3
4500€ ve lzeri 9 4,9
Belirtilmemis 48 26,1
4-6 giin 13 7,1
7-9 gun 57 31,0
Konaklama Siresi 10-13 gin 54 29,3
14 giin ve (zeri 56 30,4
Belirtilmemis 4 2,2
Aileile 101 54,9
Tek basima 16 8,7
Gelis Durumu Arkadag grubu 31 16,8
Diger 28 16,3
Belirtilmemis 6 3,3
Kendi arastirmalarim ile 76 41,3
Es-dost tavsiyesi 40 21,7
Acente araciligiyla 34 18,5
Sesli-gorsel basin 2 1,1
Oteli Bulus Sekli Yazili medya 2 1,1
Sosyal medya 5 2,7
Otel web siteleri 4 2,2
Diger 18 9,8
Belirtilmemis 3 1,6
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Veriler: | Frekans(n) Y Uzde(%)
Otell 15 8,2
Otel2 14 7,6
Otel3 21 11,4
Oteld 14 7,6
Otel5 14 7,6
Oteller Otel6 15 8,2
Otel7 15 8,2
Otel8 14 7,6
Otel9 17 9,2
Otel10 29 15,8
Otell1l 16 8,7
Otelde Daha Once Evet L 418
Kalma Durumu Haylr. - 103 55,9
Belirtilmemis 4 2,2

Yukaridaki tabloda goriildiigli iizere ankete katilan 184 katilimcidan 173’1 cinsiyet
sorusuna cevap vermistir ve katilimcilarin %52,7’°sini  kadinlar, %41,3’linli erkekler
olusturmaktadir. Katilimcilarin 174’4 ka¢ yasindasiniz sorusuna cevap vermistir. Bu
dogrultuda yas gruplar1 bakimindan tablo incelendiginde ankete katilanlar icerisinde 20yas ve
alt1 grubunun %?2,3’liik, 21-30 yas grubunun %16,7°lik, 31-40 yas grubunun %13,8’lik, 41-50
yas grubunun %20,7°lik, 51-60 yas grubunun %20,7’lik ve 61 yas ve iizeri yas grubunun
%25,9’luk kisimlara karsilik geldigi goriilmektedir.

Katilimeilarin medeni durumu agisindan frekanslar degerlendirildiginde katilimeilarin
%42,4°Und evli, %34,8’ini bekar, %17,4’tinii bosanmis veya dul kisiler olusturmaktadr.

Katilimcilarin gelir durumlarinin ayr1 ayr1 yazilmast hem paket programa veriler
girilirken hem de tablo haline getirmek sikint1 yaratacagindan gruplandirilarak katilimcilara
sorulmustur. Katilimcilarin 136’s1 gelir sorusuna cevap vermistir. Bu dogrultuda gelir gruplari
bakimindan tablo incelendiginde ankete katilanlar igerisinde 1500 ve alt1 grubunun %18,5’e,
1501-2500 grubunun %34,8’e, 2501-3500 grubunun %211,4’e, 3501-4500 gurubunun %4,3’e,
4500 ve iistii grubun %4,9’a denk geldigi goriilmiistiir.

Katilimcilarin  bulunduklari otelde ka¢ giin kalacaklar1 sorusuna 180 kisi cevap
vermistir. Bu dogrultuda kalinacak giin gruplar1 bakimindan tablo incelendiginde ankete
katilanlar igerisinde 4-6 gin grubunun %7,1’e, 7-9 gin grubunun %31,0’a, 10-13 gin
grubunun %29,3’e ve 14 ve lizeri grubunun %30,4’e denk geldigi goriilmiistiir.

Katilimcilara tatile yanlarinda kim ile geldikleri sorusuna katilimcilarin 178’1 cevap
vermistir. Katilimeilarin  %54,9’unu  ailesi ile gelenler, %8,7’sini tek basma gelenler,
%16,8’ini arkadas grubu ile gelenler, %16,3{inii diger cevabin1 veren kisiler olusturmaktadir.

Konakladiklar1 oteli bulurken nereden etkilendikleri sorusu yoneltildiginde

katilimcilarin 181’1 cevap vermistir. Katilimcilarin %41,3’iinii kendi arastirmalarim ile
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gelenler, %21,7°sini es-dost tavsiyesi ile gelenler, %18,5’ini acente araciligiyla gelenler,
%1,1’ini sesli-gorsel basindan etkilenenler, %1,1’ini yazili medyadan etkilenenler, %2,7’sini
sosyal medyadan etkilenenler, %2,2’sini otel web siteleri araciligiyla gelenler, %1,6’sin1 diger
durumlardan etkilenenler olusturmaktadir.

Katilimcilarin konakladiklar1 otele gore gruplandirildiginda %8,2°si Otell, %7,6’s1
Otel2, %11,4’U Otel3, %7,6’s1 Otel4, %7,6’s1 Otel5, %8,2°si Otel6, %8,2’si Otel7, %7,6’sim
Otel8, %9,2sini Otel9, %15,8’ini Otel10, %8,7sini Otel11’de konaklamaktadir.

Katilimcilara konakladiklar1 otelde daha 6nce konaklama durumlar1 soruldugunda 180
kisi soruyu yanitlamistir. Katilimcilarin %54,9’tinii konakladig: otelde daha once konaklamus,

%355,9’ukonakladig1 otelde ilk defa kalmistir.

Tablo 3.4 Katiimeilarin Hizmet Kalitesi Sorularina iliskin Frekans Analizleri

Katilmcilardan sorulan sorulara 1 ila 5 arasinda puan vermesi istenmistir.

1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum,

5- Kesinlikle Katiliyorum.

Maddeler Frekans (n) Olgek Ortalamasi Standart Sapma
Fiziksel Goruniim 1 183 4,16 1,035
Fiziksel Goriinim 2 179 4,35 ,836
Fiziksel Gortinim 3 183 4,75 ,480
Fiziksel Gortinum 4 182 4,65 ,552
Guvenirlikl 179 4,58 ,644
Guvenirlik 2 182 4,66 ,597
Guvenirlik3 182 4,77 ,548
Guvenirlik4 177 4,64 ,536
Guvenirlik5 165 4,39 147
Istek 1 174 4,47 677
Istek 2 180 4,65 ,564
Istek 3 183 4,72 ,660
Istek 4 159 4,60 ,563
Guvence 1 182 4,64 ,665
Guvence 2 178 4,70 ,634
Guvence 3 182 4,75 ,556
Guvence 4 176 4,59 ,617
Empati 1 177 4,61 ,604
Empati 2 169 4,55 731
Empati 3 182 4,76 475
Empati 4 173 4,54 677
Empati 5 179 4,56 ,609

Yukaridaki sorularin ortalamalar1 incelendiginde katilimcilarin oteller ile ilgili vermis

olduklar1 yanitlarin genellikle olumlu oldugu goriilmektedir.



49

3.6.2. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin Onem Diizeyinin Belirlenmesi (AHP)
Otellerin hizmet kalitelerinin belirlenmesi icin SERVQUAL hizmet kalitesi dlgegine
iliskin boyutlar kullanilmistir. Bu boyutlar; fiziksel goriiniim, giivenirlik, heveslilik, teminat
ve empatidir. Arastirmanin amaci kapsaminda Oncelikle kriterlerin 6nem diizeyleri AHP
yonteminden yararlanilarak belirlenmistir. Yontemin gergeklestirilmesi i¢in oncelikle karar
matrisi olusturulmustur. Karar matrisi olusturulurken matristeki degerler katilimcilarin

tercihlerine gore belirlenmistir. Karar matrisine iliskin degerler asagida yer almaktadir.

Tablo 3.5 Hizmet Kalitesi Kriterlerine iliskin Karar Matrisi

Kriterler | Fiziksel Gortinim | Guvenilirlik | Isteklilik | Teminat | Empati
Fiziksel Gorinim | 1,00 0,50 2,00 3,00 4,00
Guvenilirlik 2,00 1,00 3,00 2,00 6,00
Isteklilik 0,50 0,33 1,00 2,00 3,00
Teminat 0,33 0,50 0,50 1,00 4,00
Empati 0,25 0,17 0,33 0,25 1,00
Sutun Toplamu 4,08 2,50 6,83 8,25 18,00

AHP yonteminde karar matrisi olusturulduktan sonra bu degerlere iligkin normalize
karar matrisi olusturulmaktadir. Bu matris birbirinden farkli degerlerin aym diizeye
indirgenmesini saglamaktadir. Normalize karar matrisine iliskin degerler asagidaki tabloda

verilmektedir.

Tablo 3.6 Kriterlere iliskin Normalize Karar Matrisi

Kriterler | Fiziksel Gortinim | Giivenilirlik | Isteklilik | Teminat | Empati
Fiziksel Gortinim | 0,244898 0,200000 0,292683 | 0,363636 | 0,222222
Guvenilirlik 0,489796 0,400000 0,439024 | 0,242424 | 0,333333
Isteklilik 0,122449 0,133333 0,146341 | 0,242424 | 0,166667
Teminat 0,081633 0,200000 0,073171 | 0,121212 | 0,222222
Empati 0,061224 0,066667 0,048780 | 0,030303 | 0,055556
Sutun Toplamu 0,244898 0,200000 0,292683 | 0,363636 | 0,222222

Normalize degerlerin satir ortalamalari 6nem derecelerini ortaya koymaktadir. Son
asamada matrisin tutarlilik derecesi elde edilir. Eger deger 0,10’dan biiyiikse matris tutarsiz
demektir. Caligmada elde edilen ana ve alt kriterlerin 6nem diizeyleri, tutarlilik diizeyleri ve

nihai siralamalar1 agagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 3.7 Onem Diizeyi, Tutarlihk Diizeyi ve Nihai Siralama

Kriterler Onem Duizeyleri Onem Siralamas:
Fiziksel Gorinum | 0,264688 1,40859838 | 5,321733 | 2
Guvenilirlik 0,380916 1,99135154 | 5,227803 | 1
Isteklilik 0,162243 0,85837197 | 5,290658 | 3
Teminat 0,139648 0,70948028 | 5,080507 | 4
Empati 0,052506 0,27115681 | 5,164297 | 5
Stitun Toplami 1,000000 5,217
Tutarlilik Indeksi 0,054250
Tutarlilik Orani 0,048437 (CR<0,1)

Yukaridaki tabloya gore hizmet kalitesini 6lgen ana kriterler arasinda en yiiksek dnem
diizeyine sahip kriter giivenilirlik kriteridir. Daha sonraki kriterler sirasiyla; fiziksel goriiniim,
isteklilik, teminat ve empati kriterleridir. Matrisin tutarlilik orani incelendiginde elde edilen

degerin tutarl (0,048437<0,1) oldugu goriilmiistiir.

3.6.3. Otel isletmelerinin Hizmet Kalitesi Bakimindan Siralanmasi (TOPSIS)

Calisma kapsaminda hizmet kalitesi agisindan degerlendirilen otel isletmelerinin
TOPSIS yontemi kullanilarak nihai siralamasi gerceklestirilmistir. TOPSIS yénteminden dnce
anket sonuglar1 degerlendirilerek veriler elde edilmistir. Analize konu alinan 11 otelin hizmet
kalitesi boyutlarina iliskin ortalamalar1 almmmis ve bu degerler TOPSIS yoénteminde
degerlendirilmek iizere ele alinmistir.

Bu yontemde ilk asama karar matrisinin olusturulmasidir. Matrise iliskin degerler

asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.8 Karar Matrisi

Adaylar / Kriterler | Fiziksel Gorunum | Guvenilirlik | Heveslilik | Teminat | Empati
Otell 4,8 4,85 4,786667 | 4,833333 | 4,833333
Otel2 4,357143 4,214286 4,214286 | 4,232143 | 4,535714
Otel3 4,685714 4,75 4,742857 | 4,630952 | 4,77381
Otel4 4,6 4,392857 4,542857 | 4,5 4,535714
Otel5 4,885714 4,214286 4,714286 | 4,839286 | 4,928571
Otel6 4,413333 4,633333 4,493333 | 4,5 4,633333
Otel7 4,866667 4,883333 4,866667 | 4,783333 | 4,916667
Otel8 4,514286 4,375 4.4 4,517857 | 4,589286
Otel9 4,741176 4,735294 4,8 4,720588 | 4,720588
Otel10 4,289655 3,922414 4,393103 | 4,396552 | 4,37931
Otel1l 4,4625 4,5625 4,6 4,53125 | 4,5625

Kriter Agirhklarnt | 0,264688 0,380916 0,162243 | 0,139648 | 0,052506
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Karar matrisindeki degerlerin normalize degerlerini elde edebilmek icin her bir deger
stitun toplamina boliinmiistiir. Boylece degerler normalize edilmistir. Daha sonra bu degerleri
kriter agirliklart ile carpilarak agirliklandirilmis normalize karar matrisi elde edilmistir. Bu

degerler Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 3.9 Normalize Karar Matrisi

Adaylar / Kriterler | Fiziksel Gortinum | Guvenilirlik | Heveslilik | Teminat | Empati
Otell 0,314226 0,324067 0,313745 | 0,317273 | 0,311622
Otel2 0,285235 0,28159 0,276228 | 0,27781 | 0,292433
Otel3 0,306744 0,317385 0,310873 | 0,303989 | 0,307784
Otel4 0,301133 0,293521 0,297764 | 0,295393 | 0,292433
Otel5 0,319837 0,28159 0,309 0,317664 | 0,317762
Otel6 0,288913 0,30959 0,294518 | 0,295393 | 0,298727
Otel7 0,31859 0,326294 0,318988 | 0,313991 | 0,316994
Otel8 0,295522 0,292328 0,2884 0,296565 | 0,295887
Otel9 0,310375 0,316402 0,314619 | 0,309873 | 0,304353
Otel10 0,280817 0,262087 0,287948 | 0,288602 | 0,282349
Otel1l 0,292132 0,304857 0,301509 | 0,297444 | 0,29416
Tablo 3.10 Agirhklandirilmis Normalize Karar Matrisi

Adaylar / Kriterler | Fiziksel Gortinim | Guvenilirlik | Heveslilik | Teminat | Empati
Otell 0,083172 0,123442 0,050903 | 0,044306 | 0,016362
Otel2 0,075498 0,107262 0,044816 | 0,038795 | 0,015355
Otel3 0,081191 0,120897 0,050437 | 0,042451 | 0,016161
Otel4 0,079706 0,111807 0,04831 0,041251 | 0,015355
Otel5 0,084657 0,107262 0,050133 | 0,044361 | 0,016684
Otel6 0,076472 0,117927 0,047783 | 0,041251 | 0,015685
Otel7 0,084327 0,12429 0,051754 | 0,043848 | 0,016644
Otel8 0,078221 0,111352 0,046791 | 0,041415 | 0,015536
Otel9 0,082152 0,120523 0,051045 | 0,043273 | 0,01598
Otel10 0,074329 0,099833 0,046718 | 0,040303 | 0,014825
Otel1l 0,077324 0,116125 0,048918 | 0,041537 | 0,015445

TOPSIS yonteminin bir sonraki asamasi elde edilen bu degerler iizerinden pozitif ve

negatif ideal ¢oziim setlerinin elde edilmesidir. Ilgili formiile gore elde edilen degerler

asagidaki tabloda verilmektedir.




Tablo 3.11 Pozitif-Negatif ideal Céziim Seti

Kriterler/Adaylar | Pozitif ideal Coziim Seti | Negatif ideal Coziim Seti
Fiziksel Ozellikler | 0,084657 0,074329
Heveslilik 0,12429 0,099833
Glvenilirlik 0,051754 0,044816
Gliven 0,044361 0,038795
Empati 0,016684 0,014825
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Pozitif ve negatif ideal ¢ozlim seti kullanilarak kriter degerlerinin ideal ¢6ziime goreli

yakinlik degerleri elde edilmistir. Bu degerler adaylarin siralamasini saglamaktadir. Degerlere

iligkin tablo asagida yer alir.

Tablo 3.12 Pozitif-Negatif Coziime Uzakhk, ideal Coziime Goreli Yakinhk ve Nihai Siralama

Pozitif ideal | Negatif ideal 1dealggrume .
. . - Goreli Nihai
Destinasyonlar CoOzume COzume Yakinhk Siralama
Uzakhk Uzakhk . .
Degeri
Otell 0,001938 0,026559 0,931988 7
Otel2 0,021324 0,007539 0,261191 1
Otel3 0,005402 0,023184 0,81103 9
Otel4 0,014271 0,013813 0,491858 3
Otel5 0,017106 0,014985 0,466967 6
Otel6 0,011572 0,018643 0,617008 11
Otel7 0,000611 0,02784 0,978516 4
Otel8 0,015603 0,012614 0,447036 5
Otel9 0,004759 0,02344 0,831225 8
Otel10 0,027388 0,002426 0,081383 2
Otelll 0,011748 0,017295 0,595499 10

Yukaridaki tabloda goriildiigii iizere; otel isletmeleri arasindan O2 numarali aday

hizmet kalitesi en yiiksek oteldir. ideal ¢oziime goreli yakinlik degeri bakimindan diger oteller
sirastyla 010, 04, 07, 08, 05, 01, 09, 03, O11 ve O6’dr.
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SONUC

Bu boliimde, ortaya c¢ikardigimiz bulgular degerlendirilmis, bu yontemi kullanmak
isteyenlere ve turizm sektoriinde hizmet Kkalitesi iizerine arastirma yapmak isteyenlere
Onerilerde bulunulmustur.

Bu ¢alismada turizm sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen faktorler analiz edilmis ve
sonrasinda tesadifi olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemiyle
secilen bes yildizli aile otel isletmelerinde hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilmistir.
Katilimcilara yapilan anket ¢alismasinda SERVQUAL 6lgegi kullanilmistir. SERVQUAL
Olcegi elestirilmesine ragmen, bu Olgekle yapilan ¢alismalar hem akademik ¢evrede hem de
uygulamada gegerliligini korumaktadir.

Yapilan literatiir taramas1 sonucuna SERVQUAL o6lgegi ile otel isletmelerinde hizmet
kalitesinin ol¢iimiine yonelik uluslararasi pek ¢cok ¢alismanin oldugu tespit edilmistir (Kili¢ ve
Eleren, 2010: 122-123). Bu dlgege gore, hizmet kalitesini belirleyen faktorler bes ana kriter ve
yirmi iki alt kriterdir. Konaklama isletmelerini belirlemek icinse segilen bolgede faaliyet
gosteren bes yildizli benzer biiylikliikte aile isletmeleri tercih edilmistir.

Calisma kapsaminda oOncelikle otel isletmelerinin hizmet kalitesini belirleyen ana
kriterler degerlendirilmis, daha sonra alt kriterler olusturulmus ve son olarak alternatifler arasi

farkliliklar agiklanmistir.

AHP Yontemi ile Ana Kriterler Bazinda Degerlendirme

Arastirmada belirlenen bes adet ana kriter; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve empati olarak ele almmistir. Arastirmada yapilan AHP analizi sonucunda
miisteriler icin en dnemli kriterin %38 ile giivenilirlik kriteri oldugu ortaya ¢ikmistir. Daha
sonraki kriterler sirasiyla; fiziksel goriiniim, isteklilik, teminat ve empati kriterleridir. Bu
yontemin daha iyi anlasilabilmesi i¢in sonuglarin alt kriter bazinda da degerlendirilebilmesi
onemlidir. Ana kriterler genel bir yaklagimla ele alindigi i¢in miisteriler agisindan yeterince
acik degildir. Bu nedenle alt kriterlerin de AHP yontemi ile 6nem diizeylerinin belirlenmesi

elde edilecek sonuglar1 daha acgiklayici yapacaktir.

AHP Yontemi ile Alt Kriterler Bazinda Degerlendirme
Fiziksel goriniim ana kriterinin alt kriterleri degerlendirildiginde, miisteriler en 6nemli
alt kriter olarak otelin bina ve tesislerinin géze hos gelmesini se¢mislerdir. Miisterilerin

konakladig1 binanin modern goriiniise sahip olmasi ise en az 6neme sahip alt kriter olmustur.
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Buradan anlasiliyor ki; miisteriler tesise ilk giris yaptiklarinda beklentilerini karsilayan bir
goriinimle karsilasmanin onlar i¢in en onemli kriter oldugunu belirtmislerdir. Bu sonug
dahilinde, otel isletmelerinin miisterilerin 6zellikle ilk karsilasacaklar1 alanlar titizlikle insa
etmeleri gerekmekte oldugu onerilebilir.

Giivenilirlik ana kriterinin alt kriterleri degerlendirildiginde, konaklanan otelin verdigi
hizmetin ilk seferinde olmasi, en dnemli alt kriterken otel ¢alisanin hatasiz kayit tutmasi en
az 6nem verilen kriterdir.

Istek ana kriterinin alt kriterleri ele alindiginda, otel c¢alisanlarinin her zaman
miisteriye yardimci olmaya c¢alismasi alt kriterinin en 6nemli oldugu goriilmiistiir. Buna
karsin otel ¢alisanlariin verdigi hizmetin ne zaman verilecegi ile ilgili bilgilendirme en az
onemli kriterdir.

Giivence ana kriterinin alt kriterlerine bakildiginda ise otel ¢alisanlarinin daima saygih
davranmasi en onemli kriterken, en az onem verilen kriter ise otel ¢alisanlarinin sorunlara
cevap verebilecek bilgiye sahip olmasidir.

Empati ana kriterinde en 6nemli alt kriter otelin ¢alisanlarinin miisterinin 6zgiin
gereksinimlerini anlamasi iken otelde miisteri menfaatlerinin iistiin tutulmasi en az 6nemli alt

kriterdir.

TOPSIS Sonuclarina Gore Aile Otel Isletmelerinin Degerlendirilmesi

AHP yontemi ile 6l¢egin ana ve alt kriterlerin 6nem dereceleri belirlendikten TOPSIS
yontemi ile otel isletmeleri arasindan se¢im yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda O2
numarali otel hizmet kalitesi en yiiksek otel olarak belirlenmistir. Ideal ¢6ziime goreli yakinlik

degeri bakimindan diger oteller sirasiyla O10, O4, O7, O8, OS5, O1, 09, O3, O11 ve O6’dur.

Oneriler
Calismanin sonuglarina bakildiginda aile konaklama isletmelerine ve daha sonra

yapilacak arastirmalara Oneriler asagida 6zetlenmistir:

Aile Konaklama Isletmelerine Yonelik Oneriler

Arastirma bulgularindan ¢ikan sonuglarda konaklama hizmeti satin alan misafirler i¢in ana
kriterler daha soyut kalirken, yukarida da bahsedilen alt kriterler daha somut bilgi
sunmaktadir. Bundan dolayr Oneriler boliimiinde alt kriter {izerinden bilgilendirme

yapilacaktir.
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e Misafirler, turizm sektorii i¢in hizmet kalitesinin bilesenlerinden olan fiziksel
gorliniimde otelin bina ve tesislerinin goze hos gelmesine ¢ok fazla 6nem vermektedir.
Aile otel isletmelerinin dig ve i¢ goriinlise hitap eden gorsellikte binalar insa etmesi,
isletmelerin rekabet giiciiniin arttiracaktir

e Konaklama hizmeti satin alan misafirlerle gerceklesen goriismelerde, isletmenin vaat
ettigi hizmeti ilk seferde sunmamasi1 misafirlerde ¢ok biiylik hayal kirikligina neden
oldugu ortaya ¢ikmustir. Ozellikle isletmenin verdigi sozii zamaninda yerine getiriyor
olmast otellerin miisterilerinin tatmin olmalarmi saglarken, diger otellere nazaran
hizmet kalitesi agisindan 6nde olmalarini destekler.

e Otel isletmelerinde, otel calisanlarinin her zaman miisteriye yardimci olmaya
calismast miisteriler icin ¢ok Onem verilen bir konu oldugundan isletme
calisanlarindan her zaman anlayish, nazik, sabirli ve bilgili olmasi beklenmektedir. Bu
hususta, isletmelerin ¢alisanlarini iyi motive etmeleri (maas, ¢alisma kosullari, sosyal
sartlar gibi), onlar1 bilgilendirmeleri ve diizenli hizmet i¢i egitim sunmalar isletmelere
onemli bir rekabet avantaj1 saglayacaktir.

e Konaklama isletmeleri hizmeti insan agirlikli bir sektor oldugu i¢in isletmelerin
calisanlarina deger vermeleri gerekmektedir. Ozellikle misafirlerle karsilik iletisimde
bulunan otel c¢alisanlarinin daima saygili davranmasi isletme icin biiyiik bir avantaj
saglayacaktir.

e Otel isletmeleri, otelin ¢alisanlarinin miisterinin 6zgiin gereksinimlerini anlamasi
onlar1 6zel hissettirecek tavirlarda bulunmasi miisteride isletmeyle ilgili 6énemli bir
imaj olusturacaktir. Miisteriler anlagildiklarini hissettikleri otellere tekrar gitme istegi

duyacaklardir. Bu da isletmeye 6nemli bir rekabet giicli saglayacaktir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Insanlarin gezmek, farkli kiiltiirler tanimak, eglenmek gibi sosyal ihtiyaglari giin
gectikce artmaktadir. Bu ihtiyaglar turizm sektoriine ivme kazandirmugtir. Turistik
destinasyonlara sahip tilkelerin ekonomilerine oldukga biiyiik katki saglayan turizm sektorii
hassas bir yapiya sahiptir. Emek yogun bir yapiya sahip olmasi bu hassas yapiya sebep
olmaktadir.  Konaklama isletmeciliginde = hizmet kalitesinde insan  faktOriiniin
degerlendirilmesi konusunda ¢alismalar yapacak arastirmacilar isletme sayisini yiiksek tutarak
daha kapsamli arastirmalar yapabilirler.

Bu arastirmaya tizerinde durulmayan hizmet kalitesi faktorlerinin ve farkli yapidaki

isletmelerin eklenerek caligmalar yapilmasi sektorle ilgili daha énemli bilgilere ulagilmasini
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saglayabilir. Ayn1 zamanda arastirmacilar farkli karar verme teknikleri kullanarak literatiire
katkida bulunabilir. Kullanilan 6lgekler gelistirilerek, kriterlerin ¢esitlenmesi saglanabilir.
Yapilan bu ¢alismanin 6zgiin niteligi bakimindan alana katki saglamasi ve sonraki

arastirmalara ilham vermesi beklenmektedir.
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EK 1- ANKET FORMU

Saym Katihmel,

Bu anket calismasi, otel isletmesinin hizmet kalitesine yonelik miisteri alg1 ve beklentisini 6lgmek
amaciyla gergeklestirilmektedir. Bu anket araciligiyla elde edilen veriler bilimsel amaclh
kullanilacaktir. Vereceginiz cevaplar ticlincii sahislarla paylasilmayacak, katilimer ve isletme isimleri
calismada kullanilmayacaktir. Anket verilerinin kullanilabilmesi i¢in tiim sorularin cevaplanmig
olmasi gerekmektedir.Sorulara igtenlikle cevaplamanizi diler, katilim ve desteginiz i¢in simdiden
tesekkiir ederiz.

Ogretim Uyesi Dr. Fatma KURCAN Ogrenci Adi Soyadi: Nur OZDEN
AKDENIiZ UNIVERSITESI AKDENIiZ UNIVERSITESI

Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadin

Konakladigimiz Otelin Adu:....................
Yasadigimiz Sehir: ...
Mesleginiz: ..................cooviiiiiii i
Yasiniz: ...

Aylik Kisisel Geliriniz :
() 1000 € ve alt1

() 1001 € - 1500€ aras1
() 1501 € - 2000€ aras1
() 2001€-2500 € arasi
() 2501€-3000€ aras1
() 3001€ - 3500 €

() 3501€ - 4000 €

() 4001€ - 4500 €

() 4501€ - 5001 €

() 5001 € ve Gzeri

Medeni Durumunuz: () Evli () Bekar () Bosanmig/Dul
Bu tesisi nasil sectiniz? (tek secenek isaretleyebilirsiniz)
() Kendi aragtirmalarim

() Es- Dost tavsiyesi

() Acente araciligi ile

() Sesli-Gorsel Basin (TV, Radyo)

() Yazili medya (gazete-dergi)

() Sosyal medya

() Otel web siteleri

Tesise gelis biciminiz?
() Aileile () Tekbasina () Arkadas grubuile ()Diger......................

Tesiste kalinan veya kalinacak giin sayis1?
()1-3gin ()4-6gin ()7-9giun ()10-13gun () 14-16 gun () 17 gin ve Gzeri

Bu tesiste daha once konakladiniz m?
() Evet () Haywr
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Asagidaki ifadelerde uygun gordiigiiniiz yerleri (X) olarak isaretleyiniz.

Kesinlikle
|Katilryorum

Katiliyorum

Il(ararsnzlm

|Katllm1y0rum

Kesinlikle
IKatilmiyorum

Fiziksel Gériinim

1. Konakladiginiz otel binas1 modern goriiniige sahiptir.

2. Konakladiginiz otelin bina ve tesisleri goze hos gelmektedir.

3. Konakladigimiz otelin ¢alisanlar: diizglin gortintisliidiir.

4. Konakladiginiz otelin hizmet verirken kullandiklar1 malzemeler goze hos

gorinmektedir.

uvenirlik

G
5. Konakladiginiz otel verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.
6. Konakladiginiz otel miisterilerinin sorunlarini ¢é6zmek i¢in samimi ilgi

gosterir.

7. Konakladiginiz otel ilk seferinde dogru hizmet verir.

8. Konakladiginiz otel hizmetlerini s6z verdigi siire i¢inde tamamlar.

9. Konakladiginiz otel hatasiz kayit tutmaya 6zen gosterir

Isteklilik /Heveslilik

10. | Konakladiginiz otel ¢aliganlar1 hizmetin ne zaman verilecegi ile ilgili sizi
bilgilendirir.

11. | Konakladiginiz otel ¢alisanlari size zamaninda hizmet verir.

12. | Konakladigimiz otel ¢aliganlar1 her zaman size yardimei olmaya ¢aligirlar.

13. | Konakladiginiz otel ¢aliganlari higbir zaman sizin
isteklerinize cevap veremeyecek kadar mesgul olmazlar.

Teminat/Glivence

14. | Konakladiginiz otel ¢aliganlarinin davranislari size giiven duygusu verir.

15. | Konakladigimiz otel ile yaptiginiz islemlerde kendinizi giivende
hissedersiniz.

16. | Konakladiginiz otel ¢aliganlar: size karsi daima saygilidirlar.

17 | Konakladiginiz otel ¢aliganlar1 sorunlariniza cevap verebilecek bilgiye
sahiptir.

Empati/Duyarhhk

18. | Konakladiginiz otelde size 6zel ilgi gosterirler.

19. | Konakladiginiz otelin ¢aligma saatleri tiim miisterilere uygundur.

20. | Konakladiginiz otelin ¢alisanlar1 size 6zel ilgi gosterirler.

21. | Konakladiginiz otelde sizin menfaatlerinizi uistin tutarlar.

22. | Konakladiginiz otelin ¢alisanlar: sizin 6zgiin gereksinimlerinizi anlarlar.
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