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OZET

Yoneticinin kurum performansini kontrol etmesi ve
elde edilen ¢iktilar1 degerlendirerek siireci yeniden
yapilandiracak kararlar almasi, planlarmi revize
ederek yeni politikalar gelistirmesi kurum basarisi
icin kritik 6neme sahiptir. Diger yandan yoneticinin
tim bu sireci tiim paydaslar ile Dbirlikte
gercgeklestirmesi, ¢ok daha etkili ¢iktilar iiretecek,
yoneticinin yonetsel isyiikiinii de belirgin sekilde
azaltacaktir. Kurumsal 6grenmeye katki saglayacak
proaktif siireclerin yapilandirilmas1 ve ilgili
sistemlerin  kurulmasi, yoneticilerin  rollerini,
problem ¢6zen yoneticiden kurumsal gelisime
odaklanan yoneticiye dogru kaydirmaktadir.
Konaklama isletmelerinde memnuniyet
O0lgme/degerlendirme  siiregleri, kurumlar igin
onemli  geribildirimler sunmakta, kurumsal
o0grenmeye katki saglamakta ve bagimsiz bir
degerlendirici gorevi gormektedir. Etkin bir
yapilandirilma durumunda, kurumlarin adeta birer
kalite  gardiyanlaridir.Bu  ¢aligmada  amag,
yapilandirilmig bir memnuniyet
Ol¢me/degerlendirme stirecinin, yonetim
kademesindeki rolleri nasil etkiledigini ve kurum
kiltiirinde ve calisan performansinda meydana
getirdigi degisimleri ortaya koymaktir. Bu amagcla,
tasarlanan ~ memnuniyet  6lgme/degerlendirme
stiresinin kurum performansina olan etkisi, bir otel
isletmesinde gergeklestirilen 387 anket ¢aligmasi ve
yoneticiler ile yapilan miilakatlardan elde edilen
cevaplar gergevesinde incelenmistir. Hipotez
testleri sonucu elde edilen bulgular, memnuniyet
O0lgme/degerlendirme siireci sonrasi, konaklama
igletmelerinde emek yogun siireglerde (14 kriterin
9’unda) performansta anlamli bir artis oldugunu (%
7); caliganlarin igletme siireglerine daha etkin bir
sekilde  katilabildigini;  ydnetimin,  kontrol
fonksiyonunu yerine getirmek i¢in harcadig1 zaman
ve eforun azaltilabildigini gostermektedir. Ayrica
kurumun c¢iktiyr degerlendiren yapidan, girdiyi
yoOnetebilen proaktif bir yapiya doniigebildigini de
ortaya koymaktadir.

ABSTRACT

Controlling the corporate performance, making
decisions for restructuring the process via
evaluating outputs, developing new policies by
revising plans are crucial for managers for
corporate success. On the other hand, managing
this process by incorporating all partners in
corporate will generate more efficient outputs
and reduce the managerial workload
significantly. Structuring the proactive processes
which contribute the organizational learning
shifts managers’ roles from problem solving to
managers that focus on corporate development.
Customer satisfaction measurement/evaluation
processes in hospitality sector represent
important feedbacks, support organizational
learning and have a role as an independent
assessor. In case an effective establishment, it is
a simply quality guardians for organizations. In
addition to these contributions, in this study, it is
analysed that how a well-structured customer
satisfaction measurement evaluation process
effects management  roles, employee
performance, corporate culture and corporate
performance in a hotel via 387 satisfaction
questionnaires and structural interviews with
managers of hotel. Findings show that it is
statistically significant that performance of the
labour-intensive processes (9 over 14 criteria)
increased %7 after establishment of customer
satisfaction measurement/evaluation process; it
is possible to reduce efforts and time for
managerial controls. Furthermore, corporate
transformation from evaluating the outputs
towards managing the inputs proactively is also
observed.
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GIRIS
Konaklama isletmelerinde faaliyet gosteren pek ¢ok kurum yoneticisi, yiiksek miisteri memnuniyetinin
orta ve uzun vadede doluluk oranlarim1 6nemli 6lclide arttiracagini, fiyat politikasinda elastisiteyi
diisiirecegini ve gelir yonetiminde kurum icin 6nemli katkilar sunacagini bilmektedir. Memnuniyet,
miisterinin iiriin ya da hizmete geri donmesi demek iken, memnuniyetsizlik tam tersi bir durum ortaya

koymaktadir (Assael, 1987, s.47). Bu yol ayrica, en ucuz ve en etkili tanitim faaliyetleri alternatifleri
arasinda yer almaktadir.

Bir konaklama isletmesinde birey memnuniyeti, aslinda beklenen ve gerceklesen c¢ikti miktarlan
mukayesesidir. Burada beklenti, ihtiyaclar, amaglar, gecmis deneyimler ve alternatif imkanlara bagl
degiskenlik gosterebilen kisisel/orgiitsel standartlardir (Pizam, Shapoval ve Ellis, 2016, s. 2-3).
Memnuniyet 6l¢limii ise, agirlikli olarak miisteri memnuniyet anketleri kullanilarak yapilmaktadir. Bu
siiregte amag, hem miisteriden {iriin ya da hizmet ile ilgili ihtiyaglarinin karsilanmasi siirecinde neyin
daha farkli yapilmasi gerektigine iligkin bilgi toplamak, hem de mevcut kurumun miisteri isteklerini ne
oranda karsiladigini 6l¢timlemektir (Vavra, 1997, 5.28).

Miisteri memnuniyet dl¢limiinde ama¢ kurumdan kuruma degismekle birlikte, genellikle 5 temel amag
cergevesinde siire¢ yapilandirilmaktadir (Naumann (1995, s.2-7);

e Miisteriye yakin olmak: Miisteri igin deger yaratan siiregleri anlamak, miisteri karar siirecinde
etkili olan degiskenleri ortaya koyabilmek ve kurumun bu siiregteki performansini ortaya
koyabilmek

o Siirekli gelisimi 6lgmek: Her bir miisteri 6zelindeki degerler ile kurum igerisinde katma deger
yaratan siireclerin birbiri ile etkilisimini maksimize etmek ve bunu yapisal olarak olusturulmus
ve tliim siireci degerlendiren tutarli bir form ile gerceklestirmek.

e Miisteri Odakli Gelisimi Basarmak: Kapsamli bir veritabani gelistirerek, yenilik kaynaklarim
(miisteriler bazinda) yaratabilmek.

e Gicli ve Zayif Yanlarmni Olgiimlemek/Belirlemek: Alternatifler arasindan, rekabetci
tiriin/hizmet se¢im siirecinde, misteri algilarinin belirlemek. Mevcut miisterilere ek olarak,
potansiyel miisteriler i¢in de benzer calismalar yapmak

e  Miisteri memnuniyeti verilerinin, dahili sistem ile entegrasyonu saglamak

Giliniimiizde konaklama isletmelerinin kullandigi ve kimisi kuruma o6zel kimisi genel pek cok
memnuniyet 6l¢iim anketleri bulunmaktadir. Bu anketler, pek ¢ok konu basliginda kurum faaliyetleri ile
ilgili miisterilerden geribildirim almay1 amaglamaktadir.

Literatiirde yer alan pek ¢ok calisma, kaliteli hizmet ve {irliniin garanti altina alinmasinin, kurumlar igin
uzun vadede karli politikalar oldugunu belirtmektedir (Martin, 1986, Croby vs., 1990; Tornow ve Wiley,
1991; Tsa, 1994). Yine bu alanda yapilmig ampirik ¢aligmalarda, miisteri memnuniyeti ile karlilik
arasinda pozitik bir iliski oldugu ortaya konmaktadir (Anderson vs., 1994; Johnson vd., 1996; Eklof vd.,
1999; Zeithami, 2000). Dabholkar (1996) kaliteli ve standart hizmet veren ¢aligsanlarin problemleri hizl
bir sekilde ¢6zdiigiinii, daha kolay empati kurabildiklerini, is giivenligine ve kurallara daha ¢ok 6nem
verdiklerini belirtmektedir.

Diger yandan insan, gérev ve sorumluluklarin1 ne oranda yerine getirdigine iliskin kontrol edilmek
zorundadir. Standart isin oturtulmasi i¢in bu siire¢ kaginilmazdir. Fakat bu siire¢, sadece belirli donem
boyunca yapilmali, ¢alisanin igini standart bir sekilde yaptigna yetkili kisiler tarafindan kanaat
getirilmisse, %100 kontrol siireci kesilerek belirlenen performans gdstergeleri ¢ergevesinde periyodik
kontroller/dl¢limler yapilmalidir. Henry Ford da bu konuda “Kalite kimse bakmadigi zaman, dogru
seyleri yapmaktir” der. Sayet kurum calisanlarindan dogru isleri yapmasini, sorumluluk almasini ve
verimli ¢aligmasini ve sirkete kendisini adamasini istiyorsa, ¢alisanlarin saygisini kazanmalidir. Bunu
da siirekli onlar1 kontrol ederek gerceklestiremez. Diger yandan kontrol edilmeyen siireglerde, bir siire
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sonra problemler, hatalar, sorunlar ¢itkmasi muhtemeldir. Bu siirecte tasarlanan kontrol mekanizmasinin
nasil olmas1 gerektigi nem kazanmaktadir.

Caligma, memnuniyet 6lgme/degerlendirme siirecinin, yonetsel rollere etkisini ve bu alanda meydana
gelen degisimleri inceleyen bir calismadir. Bu alanda yapilan calismalar memnuniyet 6lgme ve
degerlendirmenin kurum tizerindeki etkilerini genellikle, , entegrasyonun saglanmasi, yaratilan degerin
arttirllmasi, problemlerin ortaya konmasi ve ¢oziilmesi, memnuniyetin arttirilmasi, gelisimin 6lgiilmesi
ve degerlendirilmesi basliklar1 altinda incelemiglerdir. Bu c¢alisma ise, Once memnuniyet
6lcme/degerlendirme siirecinin performansta yarattigi degisimi incelemek, sayet burada bir artig
olmugsa da, bu artisin yonetsel rollerde yarattigi degisimleri ortaya koymak amaglanmaktadir. Bu
amacla calisma su sekilde ilerlemektedir. Ikinci béliimde, calismanin amact, {igiincii bolimde kullanilan
veri yapist ve dordiincti boliimde de calismada kullanilan yontem agiklanmistir. Besinci boliimde elde
edilen bulgular 6zetlenmis ve altinci ve son bdliimde sonuclar degerlendirilmistir.

1- CALISMANIN AMACI

Miisteri anketleri her ne kadar ge¢mis verilerden elde edilen geribildirimlerle sistemi gelistirmeyi
amaglasa da, kurum performansini siirekli olarak denetleyen bir yapiya da sahipdir. Bir konaklama
isletmesinde, odalarda ya da ortak kullanim alanlarinda, restaurantta veya kahvalti salonunda bulunan
memnuniyet anketleri, calisanlar tarafindan birer “’kalite gardiyani1” olarak goriilebilir. Eszamanli iiretim
ve tiikketimin gergeklestirildigi bu kurumlarda anketler, ¢alisanlar siirekli kontrol eden bir géz olarak
kaliteyi giivence altina almakta rol alabilirler. Bu yaklasimla, memnuniyet anketlerinin, yonetim
fonksiyonlarindan denetim fonksiyonunu ifa eden bir ara¢ oldugu da diisiiniilebilir. Bu ¢ergevede
memnuniyet anketleri, kurumsal bir proaktif yaklasim araci olarak goriilebilir. Calisma kapsaminda
incelenecek ve irdelenecek olan arastirma sorulart ise su sekilde belirlenmistir: Hizmet sunum
kalitesinin dlgiimiinde kullanilan yontemlerden biri olan gizli miisteri uygulamalar1 gibi memnuniyet
anketleri de, ¢alisanlar iizerinde iiriin/hizmet kalitesini giivence altina almakta rol oynamakta midir?
Calisanlar, kendilerinden memnun olmayan miisterilerin, bu memnuniyetsizliklerini dile getirecekleri
bir aracin onlarin yanibaginda olmalar1 dolayisi ile daha iyi bir performans gosteriyor olabilirler mi? Bu
kapsamda, ¢aliganlarin siirekli olarak kontrol etmek isteyen yonetici profilinin de is yiikii azalir m1?

2- VERI

Memnuniyet anketlerinde performans: dlgiilen kritik faaliyetler, resepsiyon hizmetleri, oda konforu,
kahvalti, aksam yemegi, teknik hizmetler ve genel hizmetler basliklar1 altindaki faaliyetlerdir.
Memnuniyet diizeyleri, 6 baslik altinda toplanan 15 kriter araciligiyla 5°1i likert 6lgegi kullanilarak
Olciilmiistiir. (Ek 1). 1 Mayis 2018 — 31 Temmuz 2018 déneminde elde edilen toplam 220 anketten 22
tanesi, verilerin 6zenli doldurulmus olmamasi, ¢ok fazla miktarda eksik veri igermesi, olagandisi
aksakliklardan kaynakli memnuniyetsizlik vakalar1 gozardi edilmis ve toplamda 198 anket analize tabi
tutulmustur. 1 Agustos 2018 tarihinden itibaren, anketler her ay diizenli sekilde analiz edilmeye
baglanmis, diizenli toplantilarla ¢alisanlarin katildig: toplantilarda kendileri ile paylasilmis (ilk toplanti
1 Agustos 2018 tarihinde yapilmistir) ve yine bu toplantilarda sorunlar ilgili birim ve ¢alisanlarla
irdelenmistir. 15 agustos tarihinden itibaren de, yine 31 Ekim 2018 tarihine kadar elde edilen 219
anketten yine 30 tanesi yukarida bahsedilen sebepler dolayisi ile degerlendirmeye alinmamis vel89
anket analize dahil edilmistir.
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Veri setine iligkin ortalama diizeyler ve gozlem sayilari tablo 1°de goriilmektedir.
Tablo 1: Ortalama diizeyler

} Ortalama Diizeyler ve Gozlem Sayilari
Memnuniyet Ol¢iim Kriterleri Gru[?‘ 1 Ort. N1 Grup 2 Ort. Diizey N2
Diizey
Resepsiyon Nezaket 3.67 195 3.88 194
Resepsiyon Hizmet 3.84 185 3.85 177
Resepsiyon Problem Cézme 3.56 187 3.78 167
Resepsiyon Iletigim 3.70 192 3.75 175
Oda Rahatlik 3.61 197 3.84 196
Oda Temizlik 3.58 192 3.83 194
Oda Dekorasyon 3.85 192 3.85 192
Kahvalt1 Kalite 3.63 189 3.67 184
Kahvalti Hizmet 3.46 186 3.85 178
Aksam Yemegi Kalite 3.58 66 3.79 52
Aksam Yemegi Hizmet 3.65 64 3.90 52
Teknik Hizmet Sicak Su 3.42 196 3.81 185
Teknik Hizmet Isinma 3.45 173 3.79 178
Genel Personel Nezaket 3.61 193 3.91 193
Genel Temizlik 3.77 190 3.89 190
3- YONTEM

Caligma kapsaminda Oncelikle memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci uygulamasi dncesi ile sonrasi
arasinda performansta her bir KPI bazinda bir fark olup olmadig: test edilmistir. iki 6rneklem grubu
arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigimni ortaya koymak adna, t testi kullanilmgtir. Ozellikle
orneklem biiylikliginiin simirli oldugu ve anakiitle standart sapmasinin tahmin edilemedigi, anakiitle
parametrelerinin hipotez testinde kullanilamadigi kosullarda tercih edilen t testinde, veriler aralikli ya
da oransal 6l¢ek kullanilarak 6lgiilmiis olmali, veriler normal dagilmali ve grup varsayimlar esit olmali
varsayimlart saglanmalidir.

Calisma kapsaminda birbirinden bagimsiz 2 grup vardir. Bu gruplar, ilgili konaklama isletmesinde
Mayis-Temmuz 2018 ayinda konaklamis ve memnuniyet anketlerini doldurmus 189 kisiden olusan ilk
grup Agustos -Ekim 2018’de konaklamis ve memnuniyet anketlerini doldurmus 198 kisiden olusan 2.
gruptur. Arastirmanin belirli bazi kisitlar1 ve varsayimlari ise su sekildedir.

e Arastirma sadece ilgili donemde konaklama isletmesinde kalan ve memnuniyet anketlerini
dolduran misafirlerden elde edilen verilerle kisithidir.

e Her iki misafir grubunun da benzer beklentilerinin oldugu varsayilmistir.

Her iki misafir grubunun ortalama oda satis fiyatlar1 aymidir (Veriler analiz edildiginde
konaklanilan dénemden kaynakli %8’lik bir fark oldugu goriilmektedir)

o  Anketlerin misafirler arasindan rassal olarak, goniillii bir sekilde dolduruldugu varsayilmigtir
Anketlerin uygulanmaya basladig: ilk 3 ay (Mayis-Temmuz 2018), ¢alisanlarin anketlerden
haberlerinin olmadigi (miimkiin oldugu kadar bunun saglanmasi i¢in c¢aba sarfedilmistir
caligsanlarin bu konudaki sorulari, arastirma sonuglarini dogrudan etkilemesini 6nlemek amaci
ile lizerinde durulmadan (6nemsenmeden) “ge¢istirilmis™tir.

e Mayis ve Ekim aylarinda, hizmet kalitesi ve standartlarinda herhangi bir degisiklik olmadig:
varsayilmistir (Belirgin degisiklikler yapilmamaistir)
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Yukaridaki varsayimlari, ger¢ek is hayatinda uygulamanin zorlugu da diisiiniilerek, ¢alismanin daha
gergekei sonuglar vermesi acgisindan elde edilen anketlerden, mayis-temmuz déneminde 8, agustos-ekim
doneminde ise 6 anket, olagandisi/beklenmedik ve ¢alisan kaynakli olmayan problemler dolayis ile
degerlendirme dis1 birakilmistir. (Belirgin olagandisi bir sebep olmasi dolayzsi ile).

Memnuniyet anketleri bu siiregte ¢alisanlar1 dolayli olarak izleyen, fakat yoneticinin goziiniin siirekli
caliganlar lizerinde olmadigi, onlarda dogrudan bir baski-stres yaratmadigi bir kontrol aracidir. Kontrol
mekanizmasinin hem siirekli oldugu hem de gelistirici bir rol iistlendigi halidir. Elbette bu siirecin
etkinligi, siirecin nasil yapilandirildigina bagl olarak degismektedir. Bu ¢ercevede, Kapadokya’da
faaliyet gosteren 20 odali bir otel isletmesinde yukarida bahsedilen arastirma sorularina cevap
bulabilmek amaciyla toplam kalite yonetimi c¢ergevesinde memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci
tasarlanmis ve uygulanmigtir. Siirecte izlenen adimlar su sekildedir:

1-  Olgiilmek/kontrol edilmek istenen temel faaliyetlerin ve performans kriterlerinin belirlenmesi

2- Belirlenen faaliyetlere/performans kriterlerine bagli olarak memnuniyet anketlerinin
olusturulmasi

3- Anketlerin uygulanmasi

4- Anket sonuglarinin ayni giin (miimkiinse) yiizeysel olarak degerlendirilmesi ve karsionlemlerin
(gegici) alinmasi (Ilk 3 ay bu siireg yiiriitiilmemistir)

5- Anket sonuglarmin her ay diizenli olarak yapilan ve tiim calisanlarin katildig1 toplantilarda
calisanlarla paylasilmasi; kalict karsionlemlerin planlanmasi, alinmas1 (Ilk 3 ay bu siireg
yiiritilmemistir)

Yine aragtirma sorularina cevap bulabilmek adina, anketler otel odalarina yerlestirilmis, fakat anket
sonuclarina iliskin ¢aliganlarla herhangi bir paylasimda bulunulmamistir. Ayrica ¢alisanlara anketler ile
ilgili bilgi verilmemistir. Anketlerin dagitilmasi ve toplanmasi da dogrudan otel miidiirii tarafindan
yapilmigtir. Burada, c¢alisanlarin anket varligindan haberdar olmamalari amaglanmistir. Bu 3 aylik
siirede, anket sonuglarindan elde edilen performans kaydedilmistir. 1 Agustos 2018 tarihinde ise anket
sonuglari, tiim ¢alisanlarin oldugu bir toplantida her bir soru ve ilgili bolim bazinda ¢alisanlarla
paylagilmigtir. Anketlerde 6ne ¢ikan problemler ve oOneriler tek tek tartigilmis, her bir problemden
yoOnetimin bilgisi oldugu hissi caliganlara verilmistir. Ayrica, ilgili ayda tripadvisor, google,
booking.com, expedia.com gibi online kanallardaki yorumlar da irdelenmis ve benzer ¢ikarimlar onlar
icin de yapilmistir. Bu toplantilar, 1 Agustos 2018 tarihinden itibaren her ay diizenli olarak
gergeklestirilmeye baslanmistir. Kalite giivence sistemleri kapsaminda gelistirilen sistem, sekil 1°de
genel olarak gorsellestirilmistir. Siire¢ Oncesi ve sonrasi temel performans gostergelerinde olugan
farkliliklar1 ortaya koyabilmek adina bagimsiz t-testi yapilmstir.

L. Asama 3. Asama
= Memnuniyet anketlerinin Memnuniyet anketlerinin

olusturulmasi uygulanmasi

Uygulama stirecinde lk L ay

i anket varligi calisanlara
2 Aama i . hissettirilmenmistir Lol
Temel KPI'larin belirlenmesi Anket sonuglarinin

degerlendirilmesi

5. Asama ]
Anketsonuglarnnherayk'aykJ,

toplantilardasunulmasi

Sekil 1: Kalite giivence sistem yapilandirmasi1 kapsaminda olusturulan memnuniyet
6l¢me/degerlendirme siireci
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Memnuniyet 6l¢gme/degerlendirme siireci yapilandirildiktan ve siire¢ standart bir sekilde yiiriitiildiikten
6 ay sonra (Nisan 2019), otel yoneticileri (Otel genel miidiirii ve 6n biiro miidiirii) ile derinlemesine
miilakat yapilmistir. Bu siirecte de, memnuiyet 6l¢gme degerlendirme siireci sonrasi, yonetsel rollerde ne
tiir degisiklikler oldugu, asagidaki sorular ¢ercevesinde ortaya konmaya ¢aligilmistir;

Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci sonrasi, ¢alisanlarin denetimi ve kontrolii stirecinde
bir degisiklik yasandi m1?

Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci 6ncesi siire¢ yonetimine gore degisen ne tiir yonetsel
farkliliklar gézlemlediniz/gézlemlediniz mi?

Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci sonrasinda, ¢alisan motivasyonunda bir farklilik
gozlemlediniz mi?

Memnuniyet Ol¢me/degerlendirme siireci sonrasinda, calisanlarin = “isi  sahiplenme”
davraniglarinda, herhangi bir degisiklik hissettiniz mi?

Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci sonrasinda, calisanlardan gelen geribildirimlerde
herhangi bir degisiklik gézlemlediniz mi (say1 ve nitelik olarak)?

4.1 Varsayimlarin Kontrolii

Anket calismasinda memnuniyet diizeyleri 5°li likert 6lceginde sorulmus ve Ol¢iilmiistiir. Diger bir
deyisle bagimli degiskenlerimiz siireklidir. Bagimsiz degiskenimiz ise kategoriktir (Grup 1 ve grup 2).
Gruplarin normal dagilimna iliskin olarak yapilan normallik testinde ise, dagilimlarin normal dagilim
sergiledigi (Sig. > 0,05) sonucuna ulagilmigtir (Tablo 2).

Tablo 2: Normallik Testi Sonuglari

Memnuniyet Ol¢ciim Kolmogorov
Alanlan Smirnov
Test
Sonuglari
Resepsiyon Nezaket 0,09
Resepsiyon Hizmet 0,15
Resepsiyon Problem 0,12
Cozme
Resepsiyon lletisim 0,08
Oda Rahatlik 0,2
Oda Temizlik 0,18
Oda Dekorasyon 0,19
Kahvalt1 Kalite 0,13
Kahvalti1 Hizmet 0,3
Aksam Yemegi Kalite 0,09
Aksam Yemegi Hizmet 0,1
Isinma 0,1
Sicak Su 0,11
Genel Personel Nezaketi 0,14
Genel Temizlik 0,21

Calisgma kapsaminda bagimsiz Orneklem t testi varyans analiz sonuglari i¢in bagimsiz t-testi
gerceklestirilmistir. Levene test sonuglara bakildiginda, anlamlilik diizeyinin her bir performans alani
i¢in 0,05’den biiyiik ve anlamli oldugu gorilmiistiir (Tablo 4).
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4- BULGULAR

Bagimsiz orneklem t testi, calisanlarin anket uygulamasinin c¢alisanlarca bilinmesi ve diizenli
degerlendirilmesi siirecinin yapilandirilmasindan 6nceki ve sonraki siiregte tutum farklarmi ortaya
koymak i¢in kullanilmistir. Analiz sonucunda, anket uygulamasinin ¢alisanlarca bilinmesi ve diizenli
degerlendirilmesi siirecinden dnceki grup (Grup 1) ile sonraki grup (Grup 2) arasinda, resepsiyon
nezaket, resepsiyon problem ¢dzme, oda rahatlik, oda temizlik, kahvalti hizmet, aksam yemegi hizmet,
1sinma, sicak su, genel personel nezaket ve genel temizlik kriterlerinde istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmustur. (sig. degerleri tablo 4’te goriilmektedir). Bu sonuclar cercevesinde resepsiyon
nezaket, resepsiyon problem ¢ézme, oda rahatlik, oda temizlik, kahvalti hizmet, aksam yemegi hizmet,
1sinma, sicak su, genel personel nezaket ve genel temizlik kriterlerinde, c¢alisanlarin anket
uygulamasindan haberdar olmalarinin, isletme performansi {iizerinde olumlu bir etkisi oldugu
sOylenebilir. Buna karsin, resepsiyon iletisim, resepsiyon hizmet, oda dekorasyon, kahvalti ve aksam
yemegi kalite siireclerinde ise herhangi bir etki goriilmemistir (Tablo 3). Fakat isletme
performansindaki artigin tek sebebinin anket uygulamasi oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Bu
sebeple, otel yoneticileri ile anket uygulamasi ve sonrasinda ¢aligan tutumlarindaki degisime iliskin
miilakat gergeklestirilmis ve sonuglar degerlendirilmistir.

Tablo 3: Anket sonrasi, anket Oncesine gore performansi artan ve deg§ismeyen alanlar

Performansi Artan Alanlar Performansta Farkhilik Goriilmeyen Alanlar

e Resepsiyon Nezaket * Resepsiyon lletisim

e Resepsiyon Problem Cozme * Resepsiyon Hizmet
e (Oda Rahatlik
e (Oda Temizlik

e Kahvalti Hizmet

e (Oda Dekorasyon
e Kahvalt1 Kalite

e Aksam Yemegi Kalite
o Aksam Yemegi Hizmet
e [sinma

e Genel Temizlik

e Gelen Personel Nezaket

Elde edilen sonuglar yorumlandiginda, genel olarak galisanlarin dogrudan siirecin igerisinde oldugu
operasyonlarda, performansin arttifi goriilmektedir. Buna karsin, resepsiyon iletisim ve resepsiyon
hizmet siiresinde, bu ¢ikarima uymayan bir durum s6z konusudur. Buradan, anket uygulamasi ve
paylagimi (Sekil 1) siireci sonrasi, performansta genel olarak (6zellikle emek yogun siireglerde)
istatistiksel olarak da anlaml bir artig (%5,5) meydana gelmistir. Elbette bu artis1 sadece memnuniyet
anketi uygulama siirecine baglamak dogru degildir. Fakat siirecin sadece bir anket uygulamasindan
ibaret olmadigi; ¢alisanlarin siirece dogrudan dahil edildigi; calisanlara s6z hakki verildigi; bilgi
paylasiminin diizenli olarak yapildig1 ve siirecin sistematik ve yapilandirilmis bir sekilde isletildigi
diistiniiliirse, sistemin performans artisinda dnemli bir etkisi oldugu soylenebilir.
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Tablo 4: Bagimsiz t- testi sonuclari

Levene Test
Sonuglari t-testi sonuglari
Sig. 95% Giiven Aralig1
F Sig. (2t) Ort. Hata Ust Alt
Resepsiyon Nezaket 54.5 .06 .000 -.206 -.307 -.106
Resepsiyon Hizmet 3 571 .790 -011 -.090 .069
Resepsiyon Problem ¢ozme 28.8 089 | 003 | -214 -354 -074
Resepsiyon Iletisim 2.5 11 312 -.058 -.170 .055
Oda Rabhatlik 52.9 15 .000 -.230 -.336 -.123
Oda Temizlik 53.9 25 .000 -.249 -.367 -.130
Oda Dekorasyon .0 .970 .985 -.001 -.081 .080
Kahvalti Kalite 2.2 .139 511 -.041 -.163 .081
Kahvalti Hizmet 106.3 .39 .000 -.389 -.526 -.252
Aksam Kalite 17.3 42 .061 -.204 -417 .009
Aksam Hizmet 30.7 .087 .014 -.253 -.453 -.053
Isinma 85.7 .13 .000 -.385 -.518 -.251
Sicak Su 72.0 .16 .000 -.335 -.463 -.207
Genel Personel Nezaket 129.1 .20 .000 -.303 -.408 -.198
Genel Temizlik 35.5 21 .004 -.122 -.206 -.039

Yonetsel rolde, memnuniyet 6lgme/degerlendirme sreiicinin kontrol fonksiyonu iizerindeki etkisini
inceleyebilmek amacriyla, otel yoneticilerini ile yapisal miilakatlar gergeklestirilmistir. Bu miilakatlarda
sorulan ilk soru, “Memnuniyet 6l¢gme/degerlendirme siireci sonrasi, ¢aliganlarin denetimi ve kontrolii
siirecinde bir degisiklik yasandi mi1?” oldu. Bu soruya verilen cevaplardan elde edilen gikarimlar su
sekilde derlenmistir:

Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci sonrasinda yapilan rutin kontrollere (oda temizlik,
kahvalti hizmet kalitesi, 1sitma-sogutma, bakim vb.) anket Oncesi doneme gore daha az
eksik/hata ile karsilagildi

Caliganlar eksik/hatali siirecler ile ilgili anket oOncesi doneme gore daha fazla bilgi
paylasiminda/geribildirimde bulundu.

Memnuniyet 6l¢me/degerlendirme siireci sonrasi, onceki siirece gore daha az denetim yapma
ihtiyac1 olustu

Yoneticilere sorulan ikinci soru, “Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci Oncesi siireg

yonetimine gore degisen ne tiir yonetsel farkliliklar gézlemlediniz/gézlemlediniz mi?” oldu. Genel
¢ikarimlar su sekide olmustur

Yoneticiler, calisanlarda denetim yapildig hissiyatini vermek i¢in daha az efor sarfetme ihtiyaci
duymustur

Denetimden ziyade ¢iktilara ve siireg¢ gelisimine odaklanma firsati olugsmustur

Daha proaktif bir operasyon yonetimi ve organizasyonu olusmustur

Daha etkin zaman yonetimi saglanabilmistir

Miilakatta yer alan li¢iincii soru olan “galisan motivasyonunda bir farklilik gézlemlediniz mi?”

sorusuna verilen yanitlardan elde edilen ¢gikarimlar ise asagidaki gibi derlenmistir.

Daha istekli ve motivasyonu yiiksek ¢alisanlar gdzlemlenmistir

Calisanlarin pozitif geribildirimlerden mutlu/memnun oldugu farkedilmistir (Daha oOnce
geribildirimler siirekli problemli siirecler ile ilgili idi)

Caliganlarin iletisim kurma isteklerinde artis goézlemlenmistir (sadece negatif noktalar
tartisilmadig i¢in artan iletisim kurma istegi)
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Miilakatin dordiincii sorusu, “Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci sonrasinda, ¢alisanlarm
“isi sahiplenme” davranislarinda, herhangi bir belirgin degisiklik hissettiniz mi?’dur. Verilen cevaplar
asagidaki sekilde derlenmistir:

e Anketlerde verilen pozitif notlarin kendilerine verildigini algilayan ¢alisanlar, gelen olumsuz ve
olumlu elestirileri/geribildirimleri kisisellestirmis ve bu nedenle isi sahiplenme duygusunda bir
artis gézlemlenmistir

e Problemli siirecler ile ilgili daha fazla geri bildirim gézlemlenmistir

e Belirtilen problemlerin ¢oziiliip ¢ozliimedigine iliskin daha siki bir takip yapildig
gbzlemlenmigtir
Miilakatin son sorusu ise, “Memnuniyet 6lgme/degerlendirme siireci uygulamasi sonrasinda,

calisanlardan gelen geribildirimlerde herhangi bir degisiklik oldu mu (say1 ve nitelik olarak)?” idi ve
verilen cevaplar su sekilde derlenmisgtir:

e (alisanlarin isleri ile ilgili daha fazla geribildirim verdigi gdzlemlenmistir

e (Caliganlarin problemlere ¢ozliim iirettigi belirgin bir sekilde goriilmiistiir

e (alisanlarin misteri memnuniyetini arttirma adina daha fazla oneri gelistirdigi ve sundugu
gbzlemlenmigtir

Tablo 5: Konu basliklar1 bazinda anket sonrasi yonetici miilakatlarindan elde edilen sonuglar

Siire¢c Yonetimi
* Daha az efor
* Daha az hata/problem
* Ciktilara odaklanma
* Proaktif yaklagim

Denetim ve Kontrol Siireci
* Daha fazla geribildirim
* Daha az denetim ihtiyaci
* Problemleri daha siki1 takip eden

* Etkin zaman yOnetimi calisanlar
Motivasyon Geribildirim
* Daha istekli ¢calisanlar * Daha fazla geribildirim
* Pozitif geribildirimin olumlu * Geribildirim sonrasi, 6neri
ciktilart gelistirme
* [letisime daha acik ¢alisanlar * COziim tiretme egilimi

Tablo 5°de belirtilen gikarimlara ek olarak, miilakat sonuglar1 degerlendirildiginde, yoneticinin yerine
getirmekle ylikiimlii oldugu kontrol siirecine iligkin olarak daha az efor sarfettigi ve calisanlarin bu
siiregte aktif rol aldiklar1 sGylenebilir. Pozitif geribildirimin ¢alisanlarin isi sahiplenmelerinde 6nemli
bir faktor oldugu da miilakatta yoneticiler tarafindan 6nemle vurgulanmistir. Ayrica, her ay diizenli
olarak anket sonuglarinin paylasilmasi, problemlerin tartisilmasi ve ¢dziim 6nerilerinin hepbirlikte takim
olarak ele alinmasinin, organizasyonel anlamda etkinligi arttirdig1 dile getirilmistir. Farkli birimlerden
farkli problemlerin tiim birimlerin ve ¢aliganlarin bir arada oldugu bir ortamda paylasilmasinin, ¢alisan
etkilesimini arttirdig1 sonucu da bir diger 6nemli ¢ikarimdir.

SONUC

Y 6netim bilimlerinde geribesleme dongiileri pozitif olabildigi gibi genellikle negatiftir. Genellikle insan
davranislarinda pozitif gerbildirimlere ¢ok nadiren rastlanmakta; mekanik sistemlerde ise sikga
goriilmektedir. Kontrol kuraminin iki temel 6gesinden biri olan bilissel 6gede, bireyler kisisel
performanslarimi, olmasi gereken standartlarla mukayese ederler. Kontrol kuraminin ikinci 6gesi olan
duygusal 6gede ise sayet beklenen performans diizeyi ile gerceklesen performans arasinda bir fark var
ise, bireyler bu farki gidermek icin birtakim davranissal degisiklikler yaparlarTiim bu siirecte ¢alisanlar
oncelikle standardin ne oldugunu, kendi performansi ile standart arasindaki farki gérmelidirler. Bu
siiregte standart performans hedefleri ve mevcut calisan performanslart ¢alisanlarla siirekli olarak
paylasiimalidir.
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Calisanlarin isletme siire¢lerine dahil edilmesi, fikirlerinin-Gnerilerinin toplanmasi ve degerlendirilmesi,
miisteri geribildirimlerinin paylasilmasi siiphesiz organizasyonel basar1 da dnemli bir siire¢dir. Sadece
anket yapip degerlendirmek yerine, memnuniyeti 6l¢en, degerlendiren ve buradan elde ettigi verileri
bilgiye doniistiirerek tiim paydaslar ile stirekli olarak paylagan sistemler, organizasyonel olarak 6grenen
sistemlerdir. Orgiitsel olarak proaktif bir yaklasim sergileyebilecek yetiyi kazanmirlar. Calisma
kapsaminda elde edilen bulgular, memnuniyet dlgme/degerlendirme siireci yapilandirildiktan sonra,
ortalama memnuniyet diizeyinde %5,5 artis oldugunu gostermektedir. Ayrica memnuniyet
6lcme/degerlendirme siirecinin dogru tasarlanmasi1 ve uygulanmasit durumunda, kurumlarin 6nemli
kazanimlar elde edebilecegi de goriilmiistiir. Y 6neticilerin, kontrol siirecinde yerine getirmekle yiikiimlii
oldugu faaliyetler icin daha az efor sarfettigi ve calisanlarin bu siiregte daha aktif rol aldiklari
gozlemlenmistir. Hizmet kalitesinde artis, calisan motivasyonunda artis, miisteri memnuniyetinde artis,
yonetsel is yiikiinde azalis, daha proaktif bir organizasyonel yapi, daha proaktif bir yonetim, sonug
odakli bir yaklagimdan gelisim odakli bir yaklagima gecis ve etkin problem ¢ézme ve takibi bu
kapsamda elde edilen bulgulardan bazilaridir. Calisma kapsaminda elde edilen kazanimlarin ne oranda
memnuniyet Ol¢me/degerlendirme siireci yapilandirmasinin bir sonucu oldugu, siirecte yasanan
degisimleri de gozoniinde bulundurmak sureti ile farkli bir arastirma konusu olabilir.
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EXTENDED SUMMARY
Purpose

Controlling the corporate performance, making decisions for restructuring the process via evaluating
outputs, developing new policies by revising plans are crucial for managers for corporate success. On
the other hand, managing this process by incorporating all partners in corporate will generate more
efficient outputs and reduce the managerial workload significantly. Structuring the proactive processes
which contribute the organizational learning shifts managers’ roles from problem solving to managers
that focus on corporate development. Customer satisfaction measurement/evaluation processes in
hospitality sector represent important feedbacks, support organizational learning and have a role as an
independent assessor. In case an effective establishment, it is a simply quality guardians for
organizations. In this study, it is aimed to figure out how a well-structured customer satisfaction
measurement evaluation process effects the management roles, corporate culture, and corporate
performance.

Methodology

The two independent groups who have stayed in a hotel are chosen in two different terms, May-July
2018 and August-October 2018 respectively. In the first term, 189 questionnaires are responded and 198
in second term by the guests. The results of the questionnaires are not shared with the employees
working at the hotel for the first term. The questionnaires are directly placed and collected by the hotel
manager in this term and results are recorded. On the other hand, the results of the questionnaires for
the second group (August-October term) are shared with the employees and the results are discussed in
regular meetings. In addition, the online reviews in Tripadvisor.com, Booking.com, Google business
and Expedia are also analysed in these meetings. This process is visualized in figure A.

2. Step 3. Step

Establish the customer Apply the customer

satisfaction questionnaire satisfaction questionnaires
1. Step

At the beginning of second
term, employees are aware of
all questionnaires are being

4. Step
Determine the KPIs evaluated Analyze the

questionnaires

5. Step
Evaluate & discuss the results

companywide regular (monthly)

Figure A. Customer satisfaction evaluation process that was established in a part of quality
assurance system

To reveal the differences at KPIs (in 15 different dimensions) before and after customer satisfaction
questionnaire process, independent sample-t test are utilized.

After the six months of establishment (in April 2019), the interviews with hotel general manager and
manager are done to exhibit how the managerial roles are affected.
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Findings

Findings show that it is statistically significant that performance of the labour-intensive processes (9
over 14 criteria which are reception kindness, reception problem solving, room comfort, room cleanness,
breakfast service, dinner service, heating, general cleanness and general personal kindness) increased
%7 after establishment of customer satisfaction measurement/evaluation process; it is possible to reduce
efforts and time for managerial controls. Furthermore, corporate transformation from evaluating the
outputs towards managing the inputs proactively is also observed.

Conclusion and Discussion

A structural communication channels in corporates plays a key role in an organization success.
Feedbacks and evaluation of the performance with related parties, theme-specific regular meetings are
also powerful tools on management. Managements should share their expectations from employees and
evaluate the results with them via constructive feedbacks will definitely develop organizations.
Autonomous and sustainable development will be possible by establishing such a process in corporates.
Besides, this will reduce management workload and increase management efficiency.

It is difficult to compare the performance of such a process because of variety on guest profile,
seasonality, expectation of guests and difficulty on standard employee service quality. The whole
process may be re-established to guarantee the reliability of the process via applying the questionnaire
to the same guests in different terms in future studies.
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EK 1. Caligma Kapsaminda Tasarlanan ve Uygulanan Anket

Misafir Memnuniyet Anketi / Guest Satisfaction Questionnaire
Degerli Konuklarimiz,
Yorumlarnmizin bizim icin ne kadar degerli elduunu bilmenizi isteriz. Bu bizleri daha
da iyiye goturecektir. Zaman ayirdigimiz icin simdiden cok tesekkir ederiz.

Dear Guests,
We would like you to know that your comments are very important for us.This will
help us to meet your highest expectations. Thank you for your time.

Otelimizi nasil duydunuz ? / How did you hear of us ?

i i Internet / Website Arkadas Tavsiyesi /
Dergiler / Magazines || 1 Recomimended by a ]
(Lutfen hangi dergi oldugunu belirtiniz / (Lltfen hangi internet sitesi oldugunu beliriniz /. friend/relative
Please specify which magazine) Flease specify which website)
; Geligtirilmeli f
Resepsiyon / Reception Cok iyi [/ Iyi f Orta f Should be Yetersiz /
Excellent Good Average improved Insufficient

Mezaket / Kindness

Hizmet / Service

Problem Cézme / Problem Solving

lletigim - Bilgiendirme / Communication - Info Sharing
Odalar / Rooms

Rahathk /Comfort

Temizlik / Cleanness

ooo 0opd
0oo 0opd
0oo 0opd
ooo 0opd

Dekorasyon f Decoration

D goo oopod

Bizi tavsiye eder misiniz? / Do you recommend us?

ffGiirf.is ve Onerileriniz / Comments and Suggestions:

Kahvalt / Breakfeast

Kalite / Quality

Hizmet / Semvice

Aksam Yemegi / Dinner

o od
0o o
o od
o od
0o o

Kalite / Quality

Hizmet / Semvice

Teknik Hizmetler / Technical Services

Isinma { Heating

N
N
nin
nin
N

Sicak Su f Hot water

Genel / General

HiN
O]
HiN
HiN
O]

Personel nezaketi / Kindness of staff

Otelin genel temizligi / General cleanless of hotel
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