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OZET

Hizmet sektorleri igerisinde 6nemli bir paya sahip olan konaklama isletmelerinin gelisimine
ve sektordeki durumuna bakildiginda, isletmelerin kaliteli hizmet sunma anlayis1 ile hareket
etmelerinin 6nemi acgikg¢a goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde kaliteli hizmet
sunabilmek ancak miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet vermekle miimkiin
olabilmektedir. Bu hususta isletmeler i¢in en 6nemli unsur miisteri beklentilerinin iyi analiz
edilmesidir. Bu ¢alisma, hizmet isletmelerinde kalite 6l¢iilmesinde kullanilan modellerden biri
olan ve fark modeli olarak ta bilinen Servqual modelini ele almig ve miisterilerin hizmeti satin
almadan onceki beklentileri ile hizmetten faydalandiktan sonraki deneyimlerini kiyaslayarak
hizmet kalitesinin saptanmasini incelemistir. Calismanin sonucunda, Servqual’ in literatiirdeki
uygulamalarindan ve bir takim elestirilerinden de yola ¢ikarak, konaklama isletmelerinde
uygulanabilirligi ortaya konulmus ve isletmeler agisindan biiyiilk avantajlar saglayacagina

vurgular yapilmstir.
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Abstract

When considered the development of accommodation establishments which have a significant
share in the service sector and their situation in the sector, the importance of moving in the
establishments with the understanding of providing quality service is seen obviously. Be able
to provide quality service in the accommodation establishments is only possible with provide
service in line customer expectations. In this respect the most important factor for
establishments is good analyze of customer expectations. This study has discussed the
Servqual method which known also difference model and which is one of the models that
used in service establishments and it examined determination of the service quality
analogically between customer expectation before purchase the service and the perceived
service quality after benefit from the service. As a result of the study, based upon
criticism and applications of the Servqual in the literature, its applicability has been provied in
the accommodation establishments and it can provide great advantages in terms of

establishments has been emphasized.
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Giris

Giliniimilizde bilgi teknolojilerinin gelisimi ve insanlarin gelir diizeylerindeki artisa bagh
olarak yasam standartlarinin yilikselmesi ile birlikte Onemli gelismeler gosteren hizmet
sektoriinlin 6nemli bir halkasi olan konaklama isletmeleri, miisteri odakli isletmeler olup,
giinimiizde daha ¢ok miisteri istek ve beklentilerine uygun hizmetler veren isletmeler
durumundadirlar. Miisterilerinin beklentilerini bilerek, bu beklentileri karsilayan ve hatta
beklentileri asan iiriin ve hizmetler saglayan konaklama isletmeleri, ancak bdylelikle sektor

icerisindeki yerlerini koruyabilmektedirler.

Yapilan bir ¢ok arastirma; ekonomistlerin bacasiz sanayi olarak nitelendirdikleri ve diinyadaki
bir ¢ok iilkenin lokomotif sektorii durumundaki turizm sektoriinde yer alan konaklama
isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin Onemini agikca ortaya koymus ve bu alanda g¢esitli
caligmalar yapilmistir. Hizmet isletmelerinde sunulan kalitenin iyilestirilebilmesi ve
gelistirilebilmesi i¢in dncelikle mevcut hizmet kalitesinin bilinmesinin gerekliligi dolayisiyla,
yapilan ¢aligmalar agirlikli olarak hizmet kalitesinin dl¢tilmesi ile ilgili olup, pek cok kalite
6l¢iim modelleri ortaya koyulmustur. Bu 6l¢iim modelleri sayesinde isletmeler mevcut hizmet
kalitelerini Ogrenerek, bu dogrultuda cesitli strateji ve uygulamalar gelistirerek hizmet
kalitelerini iyilestirebilme veya gelistirebilme imkénlarina sahip olabilmektedirler. Boylelikle
yogun rekabet ortaminda rakiplerin karsisinda gii¢lii kalabilen isletmeler, ayn1 zamanda

karliliklarin1 daha da arttirabilme firsatin1 yakalayabilmektedirler.

Bu caligmanin problemi, Sultanahmet bolgesi otelciliginde énemli bir konumda yer alan ve
ozel belgeli otel kategorisinde olan “Ottoman Hotel Imperial” otelindeki mevcut hizmet
kalitesinin; otel miisterilerinin s6z konusu hizmeti almadan onceki beklentileri ile hizmetten
yararlandiktan sonraki algilarinin  karsilastirllmasinin  esas alindigi  kalite 6l¢lim
yontemlerinden Servqual yontemi yardimiyla Olgiilerek, olasiliklarini —aragtirmaktir.
Dolayistyla isletmenin, mevcut hizmet kalitesi hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamak ve
eksikliklerini gérmelerine yardimci olarak, bu eksiklikleri giderebilmelerine katki saglamak

amaglanmaktadir.

1. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlar
Kalite, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen, olduk¢a karmasik ve anlagilmasi gii¢ bir

kavramdir (Parasuraman vd., 1985, s. 41).



Kalite kavrami kullanim amacina gore farkli anlamlari ifade edebilmektedir. Tiiketici
acisindan kalite pahali, lilks, az bulunan, istiin nitelikte, dayanikli gibi anlamlarda
kullanilabilirken, isletmelere gore ise standartlara uygunluk ile 6zdes olan bir kavramdir.
Ayrica bununla birlikte kalite kavrami, isletmeler tarafindan tercih edilen 6nemli stratejik
rekabet araci iken, tiiketiciler i¢in marka veya iirlin tercihlerini belirleyen temel unsurlardan

biri olmaktadir (Can, 2016, s. 65).

Kalitenin ortak tanimi arandiginda, bu konuda tek bir genel yaklasima rastlamak oldukga
zordur. Bunun sebebi literatiirde kalite kavrami konusunda pek c¢ok degisik tanimlamalarin
bulunmasidir. Kalite konusunda bu kadar ¢ok tanimin yapilip, ortak bir tanim {izerinde
anlagilamamasinin sebebi olarak ise, kalitenin ¢ok boyutlu olmast ve farkli sekillerde

algilanmas1 gosterilebilmektedir.

Hizmet sektoriinde kalite; miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, stirekli basari,
sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, Olciilebilen ve degerlendirilebilen

miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Yiicel, 2013, s.

84).

Gronroos (1984) hizmet kalitesini, "miisterilerin aldig1 hizmete yonelik algilarinin,
beklentileriyle karsilastirildiktan sonra yaptiklar1 degerlendirme siirecinin ¢iktisi” olarak ifade
etmektedir. Bir bagka tanimda Odabasi (2004), hizmet kalitesinin, bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayabilmesi veya beklentilerinin iizerine gecebilme yetenegi oldugunu

1fade etmektedir.

Glinlimiiz rekabet ortaminda kaliteli hizmet sunumu, isletmelerin basarisi ve hayatta
kalabilmeleri i¢in 6nemli bir strateji olarak kabul edilmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji
kazanacagi en gecerli yol, rakiplerinden daha kaliteli hizmet iiretmek ya da baska bir ifade ile,
tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir. Hizmet kalitesinin bu denli 6nemli olmasinin bir
sonucu olarak, hizmet kalitesi kavrami bir ¢ok bilim adami tarafindan tartisilan ve iizerinde

calisilan bir konu haline gelmistir (Bezirgan, 2015, s. 145).

Oral (2001) hizmet kalitesini, zorunlu kalite ve cekici kalite olarak iki farkli boyutta ele
almaktadir. Zorunlu kalite miisteri beklentilerini karsilayan kismi olusturmakta iken, ¢ekici

kalite de miisteri beklentilerini asan kismi olusturmaktadir. Zorunlu kalitenin



gergeklestirilmemis olmasi, miisteri de tatminsizlige ve olumsuzluga yol agmaktadir. Ancak
cekici kalite de miisteri tatminsizligi olmamakla birlikte, tatmin diizeyinin iizerine ¢ikma

durumu da s6z konusu olmamaktadir.

Oral’ i (2001) ele almis oldugu boyutlar Dr. Noritaki Kano tarafindan 1984 yilinda
gelistirilmis Kano modelinin bilesenleri olup, Sekil 1’ de bu hizmet kalitesinin iki temel

bileseni ve miisteri tatmin diizeyleri arasindaki iliski agikca gosterilmistir.

Sekil 1. Kalitenin iki temel bileseni ve miisteri tatmin diizeyleri arasindaki iliski

Cok yiiksek tatmin diizeyi

Beklenmeyen

CEKIiCi KALITE

Kullanilamazhk Yiiksek derecede

kullanilabilirlik
//_;eklenen

ZORUNLU KALITE

Cok diigiik tatmin diizeyi

Kaynak. Saime Oral, Otel Isletmeciligi ve Otel isleqnelerinde Verimlilik Analizleri, 4.
Baski, Kanyilmaz Matbaasi,Izmir,2001.
Kano modeli, isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini
arasindaki iligkiyi anlatmakta olup, Sekil 4° de de goriildiigii gibi koordinat sisteminde yer
alan yatay eksen miisteri ihtiyaglarinin (hi¢ karsilanmamis olmasindan tiimiiyle karsilanmis
olmasina kadar yayilan degerler) karsilanma derecesini, dikey eksen ise miisterilerin
ithtiyaclarinin karsilanma derecesine iligkin (hi¢ tatmin olmamasindan c¢ok tatmin olmasina

kadar yayilan degerler) subjektif yanitlarin1 yansitmaktadir (Deger, 2012, s. 54).

Bunun yaninda modeldeki ‘zorunlu kalite’, miisteriler tarafindan alinan hizmetlerin zaten

sahip olmas1 gereken ozelliklerine iliskin beklenilen kalite olgusu olup, ‘cekici kalite’ ise



olmas1 gereken ve beklenilen kalitenin iizerinde bir kalite anlayisidir ve miisteriler tarafindan

beklenmeyen bir olgu olup, zorunlu kalitenin Stesine gegen kalitedir.

Bununla birlikte Oral’ a gore (2001), farkli olarak otel isletmelerindeki hizmetin yapisindan
dolay1, hizmet kalitesinin saglanmasinin daha zor oldugunu ve bunun i¢inde miisterinin
hizmet sunumu sirasindaki degerlendirmelerini olusturan siire¢ boyutu ile miisterinin hizmeti
aldiktan sonra olusan degerlendirmelerini olusturan ¢iktt boyutu olarak iki boyut daha

olugmaktadir (Oral, 2001, s. 3)

2. Hizmet Kalitesi Olciimii

Rekabet ortaminin ¢ok yogun oldugu hizmet sektorii igerisindeki isletmelerde, sunulan
hizmetlerin kalitesi kuskusuz olduk¢a onemli bir unsurdur. Ancak hizmetlerin soyutlarin,
heterojenlik, es zamanlilik gibi 6zelliklerinden dolayr mallarla kiyaslandiginda ¢ok ayr1 bir
konumda oldugunu ve bu sebeple de tiiketicilerin goziindeki kaliteyi algilamada farkliliklar
oldugundan kalite degerlendirmeleri ve Ol¢lilmesi konusunda giigliiklerle karsilasilmasi olasi

olmaktadir.

Giliniimlizde O©Onemi gittikce artan hizmet isletmeleri, varliklarin1 devam ettirebilmek,
karliliklarim arttirabilmek ve rakiplerinden bir adim 6ne gegebilmek adina, yiiksek miisteri
memnuniyeti saglayarak hizmet kalitelerini arttirabilmeleri veya gelistirebilmeleri dolayisiyla
mevcut hizmet kalitelerinin dlciilebilmesi gerekmekte ve bu kalite dlglimleri biiyiik 6nem arz

etmektedir.

Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen bir isletme Oncelikle mevcut kalite diizeyini belirlemek
durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi ve ne tiir
onlemlerin alinmasi gerektigine karar verilir. Alinan kararlar uygulandiktan belirli bir siire
sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar 6l¢iiliir. Dolayistyla, gegerli ve giivenilir bir 6l¢lim igletme

icin yagamsal 6nem tagimaktadir (Keskin, 2013, s. 47).

Hizmet kalitesi ol¢limiiniin, sunulan hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi
stireclerinin ilk asamasini olusturdugunu savunan Yiicel (2013), mevcut kalite diizeyi ile ilgili
dogru ve eksiksiz bilgilere sahip bir isletmenin, sunulan hizmetler i¢in yapilmas1 gerekenler

konusunda daha etkili ve dogru adimlar atabilecegini belirtmektedir.



“Olgemezsen, gelistiremezsin” ilkesi de, hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin gerekliligini ve dnemini

tiim giicliik ve karmasikliklara ragmen acgik¢a ortaya koymaktadir (Akbaba, 2007, s. 317).

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitelerinin Olgiilmesinin tim Onemine karsilik
literatiirde bir ¢ok arastirmaci tarafindan hizmet kalitesi 6l¢limii {izerine ¢alismalar yapilmis
ve pek cok gorlis ortaya atilarak, ¢esitli 6lcekler gelistirilmistir. Bu dlgekler sayesinde hizmet
iireten isletmeler, sunduklari hizmetlerinin, miisterilerinin algisinda nasil degerlendirildigini

Olgebilmektelerdir.

3. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Yontemi

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde bir cok yontem kullanilmakla birlikte, en yaygin kullanilan
yontem Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan gelistirilen ve fark
modeli olarak ta bilinen Servqual modelidir. flk olarak 1985 yilinda gelistirilen ve daha sonra
1988, 1991 ve 1994 yillarinda tizerinde ¢alisilip diizeltilerek tekrar sekillendirilen bu model,
miisterilerin hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile hizmetten yararlandiktan sonraki

algilamalar1 arasindaki fark: ele alarak hizmet kalitesini 6l¢meye ¢aligmaktadir.

Servqual modelinde, hizmet kalitesi yerine ‘algilanan hizmet kalitesi’ ifadesi kullanilmakta ve
algilanan hizmet kalitesi de, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen
hizmet) ile yararlandiklar1 ger¢ek hizmet deneyimini kiyaslamalarinin bir sonucu olup,
miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi
olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterilerin hizmete yonelik istek veya

arzularini ifade etmektedir (Saat, 1999, s. 108).

‘Algilanan hizmet kalitesi = Algilanan hizmet — Beklenen hizmet’ seklinde hesaplanan
algilanan hizmet kalitesi (Servqual skoru) sonucunda {i¢ durum ortaya ¢ikmaktadir (Filiz &

Kolukisaoglu, 2013, s. 255):

1. Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici olmayip,
kabul edilemez bir diizeydedir.
2. Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise; algilanan kalite kabul edilebilir

diizeydedir.



3. Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici olmaktan

daha yiiksek olmakla birlikte, ideal kalite diizeyini olugturmaktadir.

Parasuraman ve arkadaslarmin ilk olarak sekillendirdikleri 1985 yilindaki orijinal
caligmalarinda, hizmet kalitesini ulasilirlik (access), iletisim (communication), yeterlilik
(competence), nezaket (courtesy), inanilirlik (credibility), glivenilirlik (reliability), heveslilik
(responsiveness), emniyet (security), anlama/anlayis (understanding) ve somutluk (tangibles)
olarak 10 boyutta ele almiglardir. Daha sonraki ¢alismalarinda ise iletisim, yeterlilik, nezaket,
inanilirlik ve emniyet kavramlari arasinda yiiksek bir iliski oldugunu belirleyerek giiven
(assurance) adi altinda tek bir boyuta indirgemislerdir. Benzer sekilde ulasilirlik ve iletisim
arasinda da yiiksek bir iligkinin varligin1 benimsemisler ve bunlart da duygu
ortakligi/miisteriyi anlama (Empathy) olarak tek bir boyutla ele almiglardir. Bu calismalarin
sonucunda hizmet kalitesinin 5 boyutu belirlenmistir (Aydin, 2005, s. 1112).

Son c¢aligmalar neticesinde sekillenen Servqual’ in bes boyutu (ii¢ orijinal boyut ve 2
birlestirilmis boyut) Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan kisaca tanimlanarak

aragtirmalarindan yer edinmistir.

Somutluk (Tangibility). Fiziksel olanaklar, arag, gere¢ ve ekipmanlar ile personelin

gorliniisiidiir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Giivenilirlik (Reliability). S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine

getirebilme yetenegidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Heveslilik (Responsiveness). Miisterilere yardim etmeye, hizli ve iyi hizmet vermeye istekli

olmaktir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Giiven (Assurance). Calisanlarin nezaket ve bilgisi ile miisterilerine giiven duygusu

uyandirabilmeleri yetenegidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).

Miisteriyi Anlama (Empathy). Isletmelerin kendilerini miisterilerinin yerine koyarak

bireysellestirilmis dikkat ve ilgi gostermektir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, s. 23).



Servqual 6l¢cegi, bosluk modelini kendine temel almaktadir (Yildiz & Erdil, 2013, s. 90).
Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1985) gelistirdikleri Servqual modelinde,
hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren bes fark/bosluk oldugunu ileri siirmiislerdir
ve bu farklarin miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklar olup, farklarin yoniiniin
ve biiylikligiiniin hizmet kalitesini tanimladigini belirtmislerdir (Kili¢ ve Eleren, 2010, s.

127).

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Modeli

Kulaktan Kulaga SETITE U Gecmis
Tetigim Kigisel Intiyaclar Deneyimler

v
Beklenen Hizmet

Fy

5. BOSLU : +

MUSTERI

F 3

Algilanan Hizmet

Sunulan Hizmet 4. BOSLUK
(irtibat 6ncest ve
sonrasi kapsayan)

+

3.BOSLUK |
¥

Miisterilerle Digsal

PAZARTAMACI
D > Ietigimler

1. BOSLUK Algilamalarin
Hizmet Kalitesi
Ozelliklerine
Déntigtirilmesi

* F Y

2. BOSLUK |
¥

Yonetimin Misteri

Lo »|  Beklentilermi
Algilamasi

Kaynak. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L., A Conceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Research, The Journal of Marketing, Vol. 49, No. 4, 1985, s. 44.



Fark 1. Miisterin beklentileri ile hizmet sunan isletmelerin bu beklentileri algilamalari

arasindaki farki ifade etmektedir (Sevimli, 2006, s. 24).

Fark 2. Isletmelerin miisteri beklentilerini algilamalar1 ile hizmet kalitesi standartlari

arasindaki farktir (Eleren, Bektas & Gormiis, 2007, s. 79).

Fark 3. Hizmetlerin belirlenen nitelikleri ile miisteriye sunulan hizmet arasindaki farktir

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, s. 91).

Fark 4. Isletmelerde sunulan ger¢ek hizmet performansi ile isletmelerin gesitli iletisim

kanallar araciligiyla sunmay1 vadettigi hizmet performansi arasindaki farktir (Uygug, 1998, s.

31).

Fark 5. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olup ilk dort fark’a dayali olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Formiilasyonu asagidaki gibidir (Pena, Da Silva, Tronchin & Melleiro,
2013, s. 1229):

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

4. Servqual Yontemine iliskin Elestiriler

Servqual o6l¢egi yogun olarak hizmet kalitesi Ol¢limiinde kullanilmasinin yanisira, hem
kurumsal agidan hem de 6l¢egin uygulama alanlar1 bakimindan elestirilere maruz kalmigtir.
Kurumsal agidan yapilan elestiriler hizmet kalitesi teoreminin, beklentilerin onaylanmamasi
kuramina dayandirilmasi noktasinda toplanirken, uygulama alani icin yapilan elestiriler ise,
farkli sektorler icin algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin degisebilecegini, bir hizmet sektorii
icin anlamli goriinen bir faktoriin diger bir sektdr icin anlam tagiyamayacaginin belirtilmis

olmasidir (Hemedoglu, 2012, s. 29).

Carmen (1990), Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin gelistirmis oldugu o6lceklerindeki
hizmet kalitesi boyutlarimin, tiim hizmet sektorlerinde uygulanabilecek kadar genel olmadigini
ve bes boyuta daha farkli boyutlarin eklenmesinin gerektigini savunmustur. Carmen bazi
hizmet isletmelerine iligkin bilgileri kullanarak, tiim durumlar i¢in yalnmizca heveslilik, maddi

degerler ve giivenilirlik boyutlarinin goriildiigiinii, ancak diger iki boyutun faktdr yapisinda



farkliliklar oldugunu belirtmekte ve bu farkliliklarin faktorleri gegersiz kilacak kadar biiyiik
Ol¢iilerde olmayip, yalnizca 6lgegin kullanimi sirasinda dikkat edilmesini gerektirecek bir

yaptya sahip oldugunu sdylemektedir (Saat, 1999, s. 115).

Babakus ve Boller (1992) yaptiklart degerlendirmede, Servqual Olgeginin algilamalar
kisminin ardindaki farkli skorlarin herhangi bir ek bilgi saglamadigii belirtmislerdir. Zira
Babakus ve Boller’ e gore, hizmet kalitesini 6l¢gmek iizere miisterilerden belli bir hizmetle
ilgili ‘arzulanan (beklenen) diizey’ ve ‘mevcut (algilanan) diizey’ i belirtmeleri istendiginde,
bir takim psikolojik baskilar, beklenen ve algilanan arasindaki farkin siipheli hale gelmesine
neden olmaktadir. Buna bir 6rnek olarak; miisterilerin ‘arzulanan nedir’ ve ‘arzulananin ne
kadar1 burada vardir’ tlirtinden bir soruya farkli zamanda farkli yanit vermeleri ve 6nceden
verilen yanita gore olusan farkin, sonradan verilen yanita gore olusan farktan farkli ve genelde
daha az olmasidir. Esasen miisterilerin ‘arzuladiklar1 diizey’ devamli olarak ‘mevcut diizeyi’
asma egiliminde oldugundan, bu psikolojik baskinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan ‘fark’,

Ol¢ciimii yapana herhangi bir bilgi saglamamaktadir (Degermen, 2005, s. 78).

Taes (1993), Servqual modelinde hizmet kalitesinin alg1 ve beklenti farki olarak ele alinip
hesaplanmas1 konusunda tereddiitlerini ortaya koyarak, ideal kosullar altinda uygun ideal
noktanin en yiliksek kaliteyi saglayan en iyi performans diizeyi oldugunu belirtmis ve hizmet
kalitesinin Olglimiine yonelik ‘Normlandirilmis Kalite Modeli’ ni 6nermistir (Cift¢i, 2006, s.

60).

Cronin ve Taylor’ da (1992) Servqual olgegini elestirerek, hizmet kalitesi Ol¢limiinde
tilketicilerin  beklentilerinin  dlclilmesine gerek olmadigimi  savunmuslar ve tiiketici
beklentilerini disarida birakarak yalnizca performansa odaklanarak Servperf o6lcegini

gelistirmiglerdir.

Cronin ve Taylor ile Taes’ in elestirilerine karsi Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994),
hizmet kalitesi olarak tanimlanan miisteri algilamalar1 ve beklentileri arasindaki farkin
kavramsallagtirilmasinda ve Servqual analizinin bu farki dl¢limlemesinde metodolojik ve
analitik agidan yapilan itirazlarin gecersiz oldugunu belirtmisler ve yaptiklari ampirik bir
caligma sonucunda miisteri davraniglarinin  hizmet kalitesi tarafindan Onemli Ol¢iide

etkilendigini gdsteren bir model gelistirmislerdir (Saat, 1999, s. 116).
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5. Konaklama Isletmelerinde Servqual Uygulamalar

Hizmet sektorii igerisindeki isletmelerde kalite Ol¢iimii {izerine gelistirilen oOl¢lim
yontemlerinden en 6nemli sayilabilecek ve en ¢ok tercih edilen Servqual yontemi; pek ¢ok
hizmet isletmelerinde kullanildig1r gibi konaklama isletmelerinde de yaygin olarak tercih
edilip kullanilmaktadir. Literatiirde bu alanda yapilmis ¢ok fazla 6rnek ¢alisma yer almakta ve
bu boliimde de konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak yapilmis

cesitli arastirmalardan bazilarina yer verilip, bu arastirmalarin bulgularindan bahsedilmistir.

Fernandez ve Bedia (2005), Servqual ydntemini Ispanya’ da bazi oteller iizerinde yaptiklari
aragtirmada kullanmiglardir. Yaptiklar1 aragtirmalarinin amact; Servqaul yonteminin otelcilik
sektorli i¢in uygun bir O0lgme yontemi olmadigimi ortaya ¢ikarmaktir. Ancak g¢alismanin
sonucunda anlagilmistir ki, Servqual yontemi otelcilik sektorii ig¢in gilivenilir ve gecerli bir

Ol¢lim aracidir.

Douglas ve Connor (2003) tarafindan yiiriitiilen arastirmada ise, Kuzey Irlanda’ daki iig
yildizli otellerde ¢alisan yonetici ve hizmet personelinin, miisterilerin hizmetten beklentilerine
iliskin algilar1 karsilastirilmis ve miisteri beklentilerinin neler oldugu arastirilmistir. Servqual
yonteminin kullanildig1 arastirmanin sonucuna gore; yoneticiler acisindan miisterilerin
hizmetten beklentilerine iliskin algilamalar1 arasinda fark, hizmetin somut 6zellikler boyutu
disindaki tiim boyutlarda beklentilerinin altinda kalmis, hizmet personeli agisindan ise tiim
boyutlarda farkliliklar gostermis ve hizmet personelinin algis1 miisteri beklentilerinin altindan

kalmistir (Buzcu, 2010, s. 24).

Madar (2014), Romanya’ nin baskenti Biikres’ te Hilton Worldwide grubu igerisinde yer alan
“Athenee Palace Hotel” de hizmet kalitesini Olgmek amaciyla Servqual yoOntemini
kullanmistir. Arastirmada, isletme personelinin 6nemi vurgulanarak, hizmet sektoriindeki bir
otel isletmesinin basarisinin biiyiik dl¢iide calisanlarin kalitesine bagl oldugu savunulmus ve
elde edilen Servqual analizi sonucu personel egitimine yapilan yatirimin isletmeye olumlu

sonuglar ve fayda getirdigi ortaya konulmustur.

Ertiirk (2011), Tiirkiye’ deki otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik bir
alan aragtirmasi yaparak, otel miisterilerine yonelik beklenen kalite ve algilanan kaliteye
yonelik algilamalarii Servqual yontemini kullanarak incelemistir. Arastirma; Tiirkiye’ de en
fazla gecelemelerin yapildig: dort destinasyon olan Antalya, Mugla, Istanbul ve Aydin’ daki
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otel isletmelerinde konaklayan 462 yabanci turist iizerinde gerceklestirilerek, turistlerin
deneyimleri oncesi bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyimleri sonrasi algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasindaki farklilik ele alinmistir. Arastirma sonunda, turistlerin hizmet kalitesi

beklenti ve algilarinda ¢esitli degiskenler agisindan farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Keke¢ (2008), otelcilik sektoriinde hizmet kalitesi Olglimii {izerine yapmis oldugu
caligmasinda, ayni sekilde diger arastirmacilar gibi Servqual yontemini kullanmistir.
Arastirmacinin bu calismasinin amaci, otelcilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemek ve rekabet ortaminda otel isletmelerinin basar1 elde
edebilmeleri amaciyla hizmet kalitesini saglamak ve gelistirmek yoniinde miisteriyi odak
noktasina koyan adimlar atmalarina yardimci olmustur. Bu arastirma; Mersin ilindeki bir otel
isletmesinde gergeklestirilmis ve yapilan arastirma sonucunda isletmenin hizmet

performansinin, miisteri beklentilerinin altinda kaldig1 sonucuna ulagilmistir.

Hizmet kalitesi alaninda bir diger ¢aligmay1 daha literatiire gegiren arastirmact Yilmaz (2007)
ise, Servqual yontemini; Izmir> deki {i¢, dért ve bes yildizli otel isletmelerinde sunulan hizmet
kalitesini, miisteri ve yoneticiler agisindan analiz edebilmek i¢in arastirmasinda kullanmistir.
Yapilan arastirma sonucunda; arastirmaya konu olan otellerde kalite yonetimine yonelik
olarak yiiriitiilen ¢alismalarin yetersiz oldugu belirlenmis ve otel ydneticilerinin, miisteri
beklentileri konusunda yanlis algilamalara sahip olmasindan dolayi, miisterilerin hizmet
kalitesine iligskin beklentilerinin karsilanamadigi ortaya konulmustur. Bununla birlikte,
otellerdeki hizmetlerin genel kalitesine iligkin yOnetici ve miisteri algilamalar1 arasinda da

anlaml farklar oldugu anlasilmstir.

Oztiirk ve Seyhan’ 1 (2005), Servqual yontemini kullanarak hizmet kalitesi alaninda
yaptiklar1 c¢alismalarinda ise amag, aym sekilde miisterilerin hizmeti almadan Onceki
beklentileri ile yararlandiklar1 ger¢ek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olusan
hizmet kalitesini Servqual yontemiyle Olcerek, isletmelerdeki aksakliklar1 belirlemek, miisteri
memnuniyeti ¢cer¢evesinde sunulan hizmetin eksik yonlerini saptamaktir. Arastirma; Antalya’
da yer alan bes yildizli otel isletmelerinde ve birinci siif tatil kdylerinde konaklayan farkl
uyruklardaki miisteriler {izerinde yapilmis ve yapilan Servqual analizleri sonucu elde edilen
bulgular, Tiirkiye’ deki otel isletmelerinin hizmet kalitesi yoniinden eksikliklerini ortaya

koymustur.
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Sonu¢ ve Degerlendirme

Konaklama isletmelerinde kalite miisteri algilar1 iizerine odaklandigindan, oncelikle miisteri
istek ve ihtiyaclara uygun hizmet sunan isletmeler yiiksek miisteri tatmini saglayabilmekte

ve kalitelerinden soz edebilmektedir.

Bu ¢alisma, konaklama igletmeleri agisindan kaliteli hizmet sunmanin 6nemini vurgulamakta
ve kalitenin genel olarak miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farka dayandigini ve
dolayisiyla da miisteri beklentilerinin belirlenmesinin gerekliligini vurgulamaktadir. Bu
hususta, miisterilerin hizmeti satin almadan dnceki beklentileri ile hizmetten yararlandiktan
sonraki algilamalar1 arasindaki farki ele alan ve hizmet kalitesi dlglimiinde kullanilan en
yaygin yontem olan Servqual yontemi ele alinmig, Servqual yonteminin literatiirdeki tiim
elestirilerine ragmen, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi dl¢timii konusunda bir ¢ok
aragtirmaci tarafindan yaygin olarak tercih edilmesine yer verilerek, yontemin konaklama

isletmelerinde uygulanabilecegi ve isletmelere yararli olabilecegi sonucuna varilmistir.

Literatiirdeki arastirmalara bakildiginda, Servqual yontemini kullanan igletmelerin; misteri
istek ve ihtiyaglarini belirleyip, sunduklari hizmetlerinin bu istek ve ihtiyaglarmi ne kadar
karsiladigin1 ve dolayistyla da miisterilerinin algisindaki mevcut kalite diizeyleri ile ilgili bilgi
sahibi olabilecegi goriilmektedir. Mevcut hizmet kaliteleri hakkinda dogru bilgilere sahip
isletmeler, kalitelerini 1yilestirebilme ve ya gelistirebilme imkénlarini elde edip, bu dogrultuda

caligmalarini yiiriitebilmektedirler.

Rekébetin son derece yogun oldugu konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin 6nemi
diistintildiiglinde, Servqual yonteminin isletmelere biiylik avantajlar saglayacag: hi¢ siiphesiz

ortadadir ve bu ¢aligmada da buna vurgu yapilmaktadir.
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