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GiRiS

0z

Bu calismanin amaci, Grénroos hizmet kalitesi modelini otel isletmeciligi alanyazini kapsaminda degerlendir-
mektir. Bu baglamda, Gronroos hizmet kalitesi modelinin boyutlar olan teknik, fonksiyonel ve imaj ile ilgili
calismalar incelenmistir. Arastirmada, Gomiilii Teori’den yararlaniimistir. Alanyazin lizerinden yapilan deger-
lendirmeler ve Gomiilii Teori analizi kapsaminda elde edilen sonuclar iki kategori altinda toplanmistir. Bu
kategoriler, standartlastirmanin rolii ve etkilesimin 6nemidir. Bu iki kategori kapsamindaki degerlendirmeler
neticesinde; hizmet kalitesinde standartlastirmanin isletmelerin performansini artirdigi ve isletmelere olum-
lu imaj sagladigl; misterilerin kalite algilamalarinda, personelin davranislan ve fiziksel ¢evreyle etkilesimin
6nemli oldugu belirlenmistir. Gronroos hizmet kalitesi modelinin, hizmet kalitesiyle ilgili calismalara butinciil
bir bakis acisi saglamasi nedeniyle arastirmacilar tarafindan kullanilabilecegi 6nerilmistir.

ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the Grénroos service quality model within the scope of hospitality manage-
ment literature. In this context, technical, functional and image related studies, which are dimensions of the
Gronroos service quality model, are examined. In the research, The Grounded Theory was used. The results of
the evaluations made on the literature and Grounded Theory analysis are divided into two categories. These
categories are the role of standardization and the importance of interaction. As a result of the evaluations
within these two categories, standardization of service quality improves the performance of businesses and
provides a favorable image to the businesses; it is determined that the interaction with attitude of employee
and the physical properties are important in customers’ perceptions of quality. It has been suggested that the
Gronroos service quality model can be used by researchers due to its holistic view of the quality of service.

mektedir. Bugiinlerde kalite; isletmelerin sadece
karhiliklarini artirmalari i¢in degil, ayni zamanda

Hizmet sektorii her gecen giin biiylimekte ve
hizla gelismektedir. Teknolojide ve sosyal ya-
samda meydana gelen degisimler hizmet sekto-
riinden pay alan igletmeler arasindaki rekabeti
artirmaktadir. Hizmet sektoriinde isletmelerin
sturdiiriilebilirligi miisteri odakli olmanin ya-
ninda, standartlara uygun giivenceli mal ve hiz-
met {iretmekten gegmektedir. Bagka bir ifadeyle,
miisteri odaklilik ve giivence altina alinmisg stan-
dartlarla uyumlu {iretim yaklasimi kaliteyi getir-

rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmeleri
i¢in zorunluluk haline gelmistir. Rekabetle bir-
likte miisterilerin tiretilen mal ve hizmetler ko-
nusunda beklentileri artmaktadir. Miisteriler zor
begenen ve kolay memnun olmayan bir profile
donitiglirken, kaliteye daha fazla 6nem vermek-
tedir. Turizm endiistrisindeki miisteri beklentile-
ri de hizla degismekte ve kalite sistemleri ivme
kazanmaktadir. Bilindigi gibi otel isletmeleri tu-
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rizm sektoriiniin en 6nemli aktdrlerinden biri-
dir. Otel isletmeleri yapisi itibariyle emek yogun
isletmeler olup hizmet kalitesinde personel ve
miisteri arasindaki etkilesim son derece 6nemli-
dir. Yoneticiler, miisteri odakl stratejiler uygu-
layarak, miisteri ihtiyaglarini karsilayabilmek ve
kaliteli hizmetler sunmak i¢in yeni teknolojik ge-
lismeleri ve degisiklikleri yakindan izlemek zo-
rundadr.

Hizmet kalitesinin niteligini 6l¢gmede alanya-
zinda ve sektorde karsiligi olan bir¢ok model
bulunmaktadir. SERVQUAL modeli bunlardan
en fazla kabul gorenidir. Bu model, miisterinin
hizmet sonrasi tatminini ve memnuniyetsizligi-
ni ortaya koymaktadir. Ancak hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti tizerinde direkt etkisi bu-
lunmamaktadir. Hizmet kalitesinin yiikselmesi
miisteri memnuniyetini de ayni 6lglide ytikselt-
meyebilir. Ornegin, yiiksek kaliteli bir hizmetin
fiyat1 yiiksekse miisteri memnuniyeti saglanama-
yabilir. Ayni sekilde, diisiik kaliteli fakat ucuz bir
hizmet miisterileri daha ¢ok tatmin edebilir (Tii-
tiincti 2013).

Gronroos hizmet kalitesi modeli, turizm sek-
toriinde uygulama alani bulmamuis gibi goriinse
de sektoriin, teknik, sosyal ve alg1 konularmdaki
ihtiyaglarina cevap veren farkli aragtirmalara ko-
nu oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismada bu ko-
nularin s6z konusu model baglaminda biitiinciil
olarak ele alinmasi planlanmaktadir. Bu amagla,
calismada otelcilik alanyazininda yer alan kalite
ile ilgili arastirmalar bu modelin 6ngordiigii bo-
yutlar kapsaminda degerlendirilecektir. Alanya-
zin lizerinden yapilacak degerlendirmelerde ise
Gomiilii Teori'den yararlanilacaktir.

HiZMET KALITESi MODELLERI

19. yiizyilda modern endiistriyel sistemin dog-
masiyla el emegi yerini ¢ok daha hizli ve ucu-
za iireten makinelere birakmustir. Ikinci Diinya
Savasi’na kadar olan donemde kalite, degisik
yaklasimlarin etkisi altinda kalmistir. Teknoloji-
de yasanan gelismeler, {iriin kalitesinin giderek
artmasi ve buna yonelik calismalarla 1946 y1ilin-
da Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) ku-
rulmustur. Uretim ve yonetim anlayisindaki de-
gisim, toplumun sosyal refah diizeyindeki artig
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ve teknolojik gelismeler kalite uygulamalarini da
etkilemistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine olan
ilgi 1970lerde hizmet endiistrisinin ekonominin
diger sektoOrlerini ge¢meye baglamasiyla hizla
artmustir (Johns vd. 1997).

Hizmetlerle ilgili calismalar incelendiginde ¢o-
gu calismanin hizmet saglayanin bakis agisiyla
gerceklestirildigi goriilmektedir. 1980lerde pa-
zarlamacilar tarafindan somut tirtinlerde kalite
tanimi ve ol¢iimleri yapilmis olsa da hizmetler-
deki kalite yeterince tanimlanmamis ve arastiril-
mamuistir (Tasg1 ve Cabuk 2013). Gronroos (1982),
hizmet kalitesi modelinde, baslangi¢ noktasi ola-
rak miisterilerin hizmet kalitesini nasil algiladik-
lar1 sorusunu ele almistir. Boylelikle, bu soru-
nun cevabinin hizmet kalitesi bilesenlerini orta-
ya ¢ikaracagini ve olusturulan hizmet yonelimli
kavramlarin ve modellerin daha basarili sonug-
lar verecegini belirtmistir. Gronroos, hizmet ka-
litesi modelini gelistirirken, Swan ve Combs’un
(1976) tiriin performansi ve miisteri tatminiyle
ilgili calismalarindan etkilenmistir. Yazarlara go-
re algilanan iiriin performansi ikiye ayrilmakta-
dir. Bunlardan ilki tiriiniin kalitesi (instrumental
quality) digeri etkileyici kalitedir (expressive qu-
ality). Gronroos, bu bakis agisinin hizmetler agi-
sindan gecerli olabilecegini diistinmiistiir.

Hizmet kalitesi boyutlar: tizerindeki ¢cagdasg
tartismalar Avrupali bilim adamlar: tarafindan
baslatilmistir. Lehtinen ve Lehtinen (1982) hiz-
met kalitesini; fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve
kurumsal (imaj) kalite seklinde tanimlamistir. Fi-
ziksel kalite, hizmetin somut yonleriyle ilgilidir.
Etkilesim kalitesi, miisteri ve bir hizmet saglayi-
c1 arasindaki iki yonlii etkilesim anlamina gelir.
Kurumsal kalite, mevcut ve potansiyel miisteri-
ler tarafindan hizmet saglayiciya atfedilen imaj
anlamina gelir. Hizmet kalitesinin teknik kalite
ve fonksiyonel kaliteden olusan iki boyutu var-
dir. Gronroos (1982), kurumsal imajin hizmet ka-
litesinde dnemli bir bilesen oldugunu belirtmis-
tir. Boylece, imaj hizmet algi siirecinin dinamik
yonii olarak kabul edilmistir ve algilanan hizmet
kalitesi modelinde onemli bilesen olarak tanitil-
mistir. Swartz ve Brown (1989), calismalarinda
Lehtinen ve Lehtinen (1982), Gronroos (1982) ve
Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesinin boyut-
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larini “ne” ve “nasil” olarak siniflandirilmigtir.
Rust ve Oliver (1994) tarafindan; miisteri-calisan
etkilesimi, hizmet ortami, sonug (teknik kalite)
boyutlarini iceren {i¢ bilesenli hizmet kalitesi mo-
deli 6nerilmistir.

Parasuraman vd. (1985), hizmet kalitesinin
hizmetin sonucunu degil, ayni zamanda su-
num siirecinin degerlendirmelerini igerdigini
iddia etmistir ve “Fark Modeli”’ni gelistirmistir.
SERVQUAL olarak adlandirdiklar: hizmet ka-
litesi Ol¢tim araci hizmet kalitesini beklenti ve
algi arasindaki fark: 6l¢gmektedir. SERVQUAL
modeli hizmetin algilanan diizeyi ve miisteri al-
gilarin beklenen diizeyi arasindaki fark olarak
hizmet kalitesine temel olusturmustur. Bu 6l¢ek
daha sonra SERVPERF (Cronin ve Taylor 1992),
LODGSERYV (Knutson vd. 1990), DINESERV (Ste-
vens vd. 1995) ve HOLSAT (Tribe ve Snaith 1998)
Olceklerine de temel olusturmustur. Hizmetin
cevresini ortam, tasarim ve sosyal faktorlerden
olustugunu belirten Brady ve Cronin (2001), ilk
hizmet kalitesi 6l¢eginden etkilenmistir.

Kalite ile ilgili ortaya konulan bir bagka ortak
fikir ise fonksiyonel kaliteye odaklanmanin Ame-
rikan bakis agisini; teknik kalite ve imaja odaklan-
manin Avrupa bakis agisini temsil ettigi seklinde-
dir (Kang ve James 2004). Bu kapsamda, Vargo ve
Lusch’un (2004) hizmet odakli mantik kavramini
ortaya koyduguna da dikkat cekmek gerekmek-
tedir. Burada, mallar ve hizmetler, tirtinlerin al-
ternatif bicimleri olarak goriilmemekte, dogru-
dan hizmet sunumunda alternatif araclar olarak
kabul edilmektedir. Ayrica, Toplam Kalite Yone-
timi (TKY) ¢alismalarinin da otelcilik alanyazi-
ninda siklikla ele alindig1 goriilmiistiir. Bilindigi
gibi TKY iiriiniin kalitesini kontrol etmekten zi-
yade, iirtinii ortaya cikaran {iretim siirecinin geli-
simiyle ve yonetim sisteminin kalitesiyle ilgilidir.
TKYde kurum ya da kurulusun tiim kaynaklari-
nin (insan, teknoloji, bilgi, malzeme, finans) ve
tim faaliyetlerinin, topluma olumlu katkilarda
bulunacak sekilde yonlendirilmesi amaglanmak-
tadir (Kovanci 2003). TKY, kalitenin isletme i¢in-
de basariyla yiiriitiilebilmesine zemin hazirlayan
bir dizi ilkenin yer aldig1 yontemler biitiintidiir.
Bu acidan degerlendirildiginde, TKY bir kalite
modeli ya da teknigi degildir. Bu nedenle, bu ko-

nudaki aragtirmalar ¢alismada kapsam dis1 bira-
kilmistir.

GRONROOS HiZMET KALITESI

Hizmet kalitesi alaninda ilk hizmet kalitesi mo-
deli Gronroos tarafindan sunulmus ve hizmet
kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak tig
boyutta degerlendirilmesini 6nermigtir. Hizmet
sunum siirecinin teknik sonuglari tiiketicinin hiz-
met isletmesiyle etkilesimleri sonucunda ne aldi-
giyla ilgilidir ve teknik kalite boyutu olarak agik-
lanir. Ancak tiiketici sadece hizmet sunumunun
sonucunda ne aldigiyla ilgilenmemekte, hizmet
siireciyle de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite,
tliketicinin aldig1 hizmeti degerlendirmesinde
olduk¢a 6nemlidir. Teknik kalite miisterinin ne
aldig1; fonksiyonel kalite ise tiiketicinin hizmeti
nasil aldig1 sorusunun cevabidir (Gronroos 1984).
Fonksiyonel kalite objektif olarak degerlendi-
rilmemekte ve siibjektif olarak algilanmaktadair.
Imaj ise hizmetin teknik ve fonksiyonel kalitesi
sonucunda olusmaktadir. Hizmet tiiketimi so-
nucunda algilanan kalite hizmet niteligiyle sinir-
I1 kalirsa, algilanan hizmet ve beklenilen hizmet
arasindaki aralik biiytiiyecek ve tiiketicide hayal
kiriklig1 olusarak imaj kaybina neden olabilecek-
tir. Eger bir hizmet firmasi, tiiketicilerin zihninde
pozitif bir imaja sahipse kii¢iik hatalar unutula-
cak, hatalarin yinelenmesi durumunda imaj za-
rar gorecektir. Imaj, tiiketicinin kalite algisinda
siizgeg olarak goriilebilir (Gronroos 1990).

Teknik kalite, miisterinin hizmetten elde ettigi
faydalarla ilgilidir. Fonksiyonel kalite, miisteri-
nin teknik kaliteyle ilgili sonucu nasil aldigidir.
Imaj ise gelenek, ideoloji, iletisim ve halkla ilig-
kiler gibi faktorlerden etkilenen teknik ve fonk-
siyonel hizmet kalitesinin sonucunda olusur
(Gronroos 2001). Ciktinin teknik kalitesinin ne
oldugu ve siirecin fonksiyonel kalitesinin nasil
oldugunun belirlenmesi sonucu elde edilen bul-
gular isletmenin imajini etkilemekte, igletmenin
imaj1 da toplam kaliteyi etkilemektedir. Arastir-
malar, fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasinin
teknik kalitedeki performans diistikliigiinii te-
lafi edebilecegini gostermektedir. Hizmetin tek-
nik kalitesi uygun diizeyde, ancak fonksiyonel
kalite yetersiz diizeyde ise miisteride tatminsiz-
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lik hakim olacaktir. Bu model hizmet igletmele-
rinin ¢esitli islevlerinin kalite tizerindeki etkisini
ve kalite boyutlariyla isletme islevlerinin anlasil-
masini saglamaktadir. Isletme imaji, miisterilerin
bir isletmeyi nasil algiladiklarini belirtmektedir.
Isletme, sundugu hizmetlerle simgelendigine
gore, isletme imaj1 s6z konusu isletmenin teknik
ve fonksiyonel kalitesi sonucunda olusmaktadir
(Acar Gtirel 2010; Tasct ve Cabuk 2013).

Fonksiyonel kalitede, miisterilerle baglanti
kuran personel de biiyiik 6neme sahiptir. Fonk-
siyonel kalite, personelin tutumu, davranislari,
kendi aralarindaki iliskileri, miisteriyle iliskileri,
goriiniisii ve hizmete yatkinlig gibi unsurlardan
olusmaktadir. Gronroos kalite modelinde hizme-
tin kendisi teknik kaliteyi olustururken, fonksi-
yonel kalite personelin tutum ve davranislarin-
dan olusmaktadir. Tiiketicilerin isletmeyle ilgili
algilar1 farkl: bir boyut olarak, imaj seklinde or-
taya ¢ikmaktadir. Turizm sektoriinde insan ve
insan iliskilerinin énemli oldugu g6z oniine alin-
diginda, bu kalite modelinin diger modellerden
daha fazla kullanilmis olmasi beklentisi ortaya
¢ikmistir. Bu soruya bagh olarak, calismanin tu-
rizm alanyazini tizerinden yiiriitiilmesine karar
verilmistir.

YONTEM

Calismada Gomiilii Teori’den yararlanilmistir.
GOmiilii teoride, arastirma siireci i¢inde verilerin
sistematik bir sekilde toplanarak analiz edilme-
si yoluyla yeni bir teoriye ulagsmasi hedeflenir.
Arastirmada 6nceden belirlenmis bir teoriyi test
etmek yerine teorilerden toplanan sonuglara da-
yanarak sonuca gitmek esastir. Bu yontemde, ve-
rilerin analizi acik, eksenel ve secici kodlamalar
kapsaminda gergeklestirilmektedir (Strauss ve
Corbin 1998).

Calismada teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
imaj kalitesiyle iliskili olan; 1996 ve 2015 yillar
arasinda gergeklestirilen 35 makale ve tez ince-
lenmistir. Teknik kalite, hizmet sunumu sonu-
cunda ne alindigiyla iliskilidir. Teknik kaliteyle
ilgili incelemelerde kalite yonetim standartlariy-
la ilgili calismalar incelenmistir. Kalite yonetim
standartlariyla ilgili ¢alismalar, tirtin ve hizmet
kalitesini garantilemesi, hizmet sunum siirecine
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rehberlik etmesi, ¢alisanlarin egitim siirecinde et-
kili olmasi, olumlu imaj saglamasi ve ¢alisanlarin
davranis ve tutumlarini etkilemesi gibi 6zellikleri
nedeniyle teknik kalite kapsaminda ele alinmis-
tir. Yapilan incelemelerde, hizmet sunum stire-
cinin nasil gergeklestigini inceleyen calismalarin
¢ogunlukla SERVQUAL modeliyle agiklandig:
belirlenmistir. Fonksiyonel kalite, hizmet sunum
siirecinin nasil gerceklestigiyle ilgilidir. Bu ne-
denle, fonksiyonel kalite kapsaminda SERVQU-
AL modeliyle ilgili calismalar incelenmistir. 1maj
algisi ise teknik kalite ve fonksiyonel kalite sonu-
cu olugmaktadir. Imaj algisini etkileyen unsurlar
olan personel, atmosfer ve fiziksel unsurlara yo-
nelik calismalar da incelenmistir. Imajla ilgili ¢ca-
lismalar, teknik kaliteyle ve fonksiyonel kaliteyle
ilgili ciktilar temel alinarak degerlendirilmistir.

Oncelikle, gomiilii teorinin ilk asamas1 olan
actk kodlamalar yapilmistir. Bu siirecte, ilk ola-
rak alanyazin taramalarinda elde edilen bilgiler
ayrintili bir bicimde incelenerek arastirmanin
amacina uygun kelimeler belirlenmistir. Tkinci
asamada eksenel kodlamalar yapilmistir. Bu sii-
regte, benzer kelimeler sozciik ve sdzciik grubu
olarak bir araya toplanarak kodlanmistir. Kod-
lamada, benzer 6zelliklere sahip verilerin ayn
kodu almasina dikkat edilmistir. Bu asamada,
benzer olarak kodlanan gruplar incelenmis ve
12 kategori altinda toplandig: goriillmiistiir. Bu
kategoriler; kalite standartlari, kalite sistemleri,
fiziksel 6zellikler, ¢ekicilik unsurlar1 (teknik ka-
lite); performans, personel davranisi, yeterlilik,
empati (fonksiyonel kalite); imaj, karsilik vere-
bilmek, erisilebilirlik ve miisteri algilar1 ise imaj
kategorisi altinda toplanarak ac¢ik kodlama asa-
masi tamamlanmigtir. Gomiilii teorinin son asa-
mast olan secgici kodlama siirecinde ise kategoriler,
alt kategoriler ve boyutlar arasinda iligki kurul-
mustur. Bu kapsamda yapilan degerlendirmeler
sonucunda; “’standartlastirmanin rolii”” ve “etki-
lesimin 6nemi’”” seklinde iki ana kategori belir-
lenmistir. Bu degerlendirmeler yaklasik {i¢ aylik
siirede ve manuel olarak yapilmaistir.

Acik Kodlama Sonuglari

Acik kodlamalarin degerlendirilmesi sonucunda
ii¢ temel basliga ulasilmistir. Bu bashiklarla ilgili
detayli bilgilere asagida yer verilmektedir.
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Otel Isletmelerinde Teknik Kalite

Hizmetlerin soyut yapisi, hizmetin satin alma
oncesinde, esnasinda ve sonrasinda degerlen-
dirirken tatmin diizeyini belirlemede genellikle
fiziksel ortama ve somut ipuglarina gore davra-
nilmaktadir (Oztiirk 2012). Hizmet sunum sii-
recinin teknik sonugclar tiiketicinin hizmet islet-
mesiyle etkilesimleri sonucunda ne aldigidir ve
teknik kalite olarak agiklanmaktadir. Miisteriler
fiziksel bir tiriinii tiiketirken tiriintin kendisini
kullanmakta ve tiretim isleminin sonucu tiiket-
mektedir. Teknik kalite miisterilerin hizmet sag-
layicistyla olan etkilesimleri sirasinda karsilastig:
hizmetin 6lciilebilir yoniinii ve etkilesim sonu-
cunda gercekte ne aldigin ifade etmektedir. Fi-
ziksel tirtinlerin kalite boyutlar: miisteriye ulas-
madan 6nce denetlenebilir. Bir otel igletmesinde
verilen hizmetin teknik kalitesi denildiginde ilk
akla gelen miisterinin yararlandig1 oda, banyo,
havuz vb. alanlarin somut 6zellikleridir (Reichel
vd. 2000).

Otel igsletmeleri somut 6zellikleri belirli stan-
dartlar kapsaminda olusturmaktadirlar. Stan-
dartlarin otel isletmelerinde uygulanmasi kali-
teyle ilgilidir. Otel isletmeleri agisindan teknik
kalite otel isletmesinin sahip oldugu kalite yo-
netim sistemleridir ve belirlenen 6zellikleri kar-
silama olarak bilinir (Oral 2005). Ancak, hizmet
sunum siirecinde insan unsurunun varlig: hiz-
metlerin standartlagtirilmasini zorlastirmaktadir.
Kalite yonetim sistemleri, soyut olan ve bir siireg
olma 0zelligi tasiyan hizmetleri somut unsurlar-
la standartlastirmaktadir. Bununla birlikte, hiz-
metin miisteriye sorunsuz bir sekilde ulasmasini
saglamaktadir (Vargo ve Lusch 2004).

Kalite standartlarinin isletme performansi tize-
rinde olumlu etkisinin oldugu yapilan aragtirma-
larca desteklenmektedir. Gok’tin (2009) calisma-
sinda ISO 22000 belgesine sahip olan isletmele-
rin olmayanlara gore yiyecek iiretim siirecinde
gida giivenligi uygulamalarini daha iyi yerine
getirdikleri tespit edilmistir. Tari vd.’nin (2009)
arastirmasinda, sertifikal1 otellerin sertifikalar
sayesinde anahtar faktorleri daha iyi gelistirdik-
leri ve daha iyi performansa sahip olduklar1 be-
lirlenmistir. Zeng vd. (2010) ¢alismasinda hizmet
sektoriinde uygulanan ¢evre uygulamalarinin,

belirli kit kaynaklarin daha rasyonel kullanimi
yoluyla isletme giderlerini azalttigin1 savunmak-
tadir. Ayrica, ISO 9001 uygulamalarinin verimli-
lik ve miisteri memnuniyetini artirdig belirlen-
mistir. Almeida vd.'nin (2011) ¢alismasinda ser-
tifikal1 ydnetim sistemlerinin Ispanya’daki otel
isletmelerinin isleyisinde 6nemli etkisinin oldu-
gu, yonetim, rekabet ve stirekli gelisme konula-
rinda isletmelere avantaj sagladig: tespit edil-
migtir. Kamar'in (2013) calismasinda da kalite
ve ¢evre yonetim sistemlerinin otellerin finansal
performansi tizerinde olumlu etkilerinin oldugu
belirlenmistir. Dragicevic’in (2013) arastirmasin-
da otellerde ISO yonetim sistemi standartlarinin
operasyon, pazarlama, finans ve insan kaynak-
lar1 gibi yonetsel performansi gelistirdigi tespit
edilmistir.

Otel Isletmelerinde Fonksiyonel Kalite

Gronroos (1984), teknik kalitenin gerekli oldugu-
nu ancak hizmet kalitesinin yiiksek seviyedeki
kosullari icin yeterli olmadigini belirtmektedir.
Dolayisiyla, fonksiyonel kalite yeterli standart-
lar1 sagladig1 i¢in daha 6nemlidir. Fonksiyonel
kalite; yasanan kalitenin bir diger parcas: olup,
hizmetin nasil sunuldugunu ifade etmektedir.
Diger bir deyisle, hizmetin sunumu sirasinda or-
taya c¢ikan etkilesimi (miisteri-personel) miisteri-
lerin nasil algiladigyla ilgilidir (Brady ve Cronin
2001). Ornegin, otele gelen miisterilerin ¢alisan-
lar tarafindan karsilanmasi, arabasimin park edil-
mesi, bagajimin alinmasi, giris isleminden sonra
odasina ¢ikarilmasi sirasinda personel ve miisteri
arasinda etkilesim yasanir. Bu etkilesimin nasil
gerceklestigi fonksiyonel kaliteyle ilgilidir. Fonk-
siyonel kalitenin 6n biiro personeliyle baslayan,
garsonlar, kapici, kat hizmetlisi ve diger personel
de dahil olmak tizere bir¢ok deneyime dayana-
rak degerlendirilmesi gerekmektedir (Reichel vd.
2000).

Hizmet kalitesi arastirmalarinda daha ¢ok
SERVQUAL {izerinde ve sonug olarak fonksiyo-
nel kalite tizerinde durulmaktadir. Otel igletme-
lerinde fonksiyonel kaliteyle ilgili calismalar in-
celendiginde fonksiyonel kalitenin farkli degis-
kenler kapsaminda ele alindig1 dikkat cekmekte-
dir. Hartline ve Jones’in (1996) ¢alismasinda otel
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isletmelerinde On biiro ve oda servisi ¢alisanlari-
nin davraniglarinin algilanan deger tizerinde et-
kili oldugu goriiliirken, kat hizmetleri, 6n biiro
ve park hizmetleri ¢alisanlarinin davranislarinin
hizmet kalitesi algisini etkiledigini belirlenmis-
tir. Min ve Min (1997) tarafindan Kore'nin liiks
otellerini olusturan Intercontinental, Chosun,
Hilton, Shilla, Hyatt ve Lotte’nin kat hizmetleri
ve On biiro kalitesini degerlendirmek i¢in yapilan
calismada; temizlik, konfor, giris-¢ikis cabuklu-
gu, sikayetleri ele alma, rehberlik, sportif ve rek-
reasyon faaliyetlerinin kalitesi ve yeterliligi vb.
kriterler goz oniine alindiginda Hyatt, en iyi otel
secilmistir.

Hizmetlerin kaliteli olarak algilanmasinda sa-
tic1 ve alicinin birbiriyle etkilesimi ve uyumlu
baglantinin rolii biiytiktiir. Isletmenin is goren-
leri, hizmetin ulastirilmas: siirecinde miisteriye
fiziksel unsurlarin varlig1 ve hizmetin yapisina
iliskin bilgiler vermektedir. Bunun yaninda, bu
kisiler giyimi, kisisel gortiniimii, davranislar1 ve
tutumlariyla miisterilerin hizmet algisin etkile-
mektedir (Oztiirk 2012). Carneiro ve Costa’nin
(2001) calismasinda miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarinda ¢alisanlarin etkili oldugu sonu-
cuna ulagmistir.

Fiziksel unsurlarin hizmet kalitesi algis: tize-
rinde etkili oldugu bazi ¢alismalarda belirtilmek-
tedir. Reimer ve Kuehn’in (2005) ¢alismasinda,
fiziksel 6zelliklerin algilanan hizmet kalitesinde
daha etkili oldugu tespit edilmistir. Akbaba'nin
(2006) calismasinda hizmet kalitesinin algilan-
masinda fiziksel unsurlar en 6nemli boyut olarak
one ¢ikmistir. Yilmaz'in (2009) ¢alismasinda ise
hizmet kalitesi performansinda empati en 6nem-
li unsur olarak 6ne ¢ikarken fiziksel unsurlar en
diisiik orana sahip unsur olarak belirlenmistir.
Chen ve Hu (2013) arastirmasinda fiziksel un-
surlara iligskin kalite algilarinin miisteri sadakati
tizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir.

Otel Isletmelerinde Imaj ve Kalite

Hizmet algi stirecinin dinamik yonii imaj ola-
rak kabul edilmigtir ve algilanan hizmet kalitesi
modelinde 6nemli bir bilesen olarak tanitilmis-
tir. Imaj, gercegin gorsel sunumudur. Bagka bir
anlatimla cesitli kanallardan, iligkilere, kiiltiirel
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atmosferden, onyargilara kadar olusan bilgi ve
ciktilarin degerlendirilmesidir. 1maj1n birg¢ok agi-
dan isletmenin miisteri algisi iizerinde etkisi bu-
lunmaktadir. Olumlu ve iyi bilinen imaj isletme-
ler i¢in 6nemli bir varliktir ve tiiketici agisindan
filtre olarak goriilebilir (Kang ve James 2004).
Miisteri, teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi
esnasinda beklenti ve deneyim gelistirdiginde,
algilanan hizmet kalitesinin sonuglar: imaji de-
gistirmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ima-
j1 karsiliyorsa imaj olumludur. Imajin calisanlar
tizerinde de etkisi bulunmaktadir. imaj, calisan
ve isverenin sirkete yonelik gelistirdigi tutumu-
nu etkileyebilmektedir. Ote yandan, olumlu bir
imaj alaninda iyi olan ¢alisanlar1 isletmeye ¢eke-
bilmektedir (Gronroos 1990). Isletmelerin ya da
kurumlarin imaji, maddi olmayan gizli varliklar:
olup {iretilen tirtinleri ve hizmetleri, kaliteyi, isci-
isveren iliskilerini, ¢evre iliskilerini ve duyarlilig:
kapsar (Kang ve James 2004).

Andreassen ve Lindestad’in (1998) calisma-
sinda, miisteri memnuniyetiyle miisteri sadaka-
ti arasindaki iliskide, algilanan deger disindaki
tiim sonuglarda imajin olumlu etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Kurumsal imaja sirastyla en faz-
la etki eden degiskenler, algilanan kalite, sadakat
ve miisteri memnuniyetidir. Ibicioglu ve Avermin
(2003) calismasinda ise konaklama isletmelerinin
kurumsal imajin olusumuna yardimeci olan fizik-
sel unsurlarin yeterli olmadigi sonucuna ulasil-
mistir. Bu durumun nedeni olarak turizm sekto-
riiniin geng ve isletmelerin kiigiik 6l¢ekli olmasi
gosterilmektedir. Nguyen (2006), konaklama hiz-
metlerinde miisteriler tarafindan algilanan ku-
rumsal imajin hizmet ¢alisanlariyla hizmet alam
tizerindeki etkisini anlamak amaciyla gergekles-
tirdigi calismasinda, ambiyans, dis diizen, i¢ dii-
zen ve konumun 6nemli oldugu belirlenmistir.
Kandampully vd.’nin (2011) imaj ve hizmet ka-
litesi algis1 ve sadakat diizeyi arasindaki iliskinin
incelendigi ¢alismasinda, kurumsal imajin hiz-
met kalitesi ve miisteri memnuniyetinin her iki-
sini etkiledigi belirlenmistir. Milfelner vd. (2011)
ise otel misafirlerinin deger algilarini, algilanan
hizmet kalitesi ve imajdan olusan iki onctile da-
yandirmaktadir. Yazar, her iki yapinin algilanan
deger tizerinde olumlu etkisinin bulundugunu
ileri siirmektedir. Cevre yonetimi, otellerin sek-
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torde ekolojik 6zellikleri yoniiyle rekabetci ar-
gliman haline getirmektedir. Bu durum “yesil”
miisteriler tarafindan takdiri ve ¢evreye duyar-
I1 tiiketicilerin talebini artirmakta ve bu sayede
oteller daha iyi bir ekolojik iin kazanmaktadir
(Miles ve Covin 2000). Femenias vd.’nin (2015)
calismasinda gevre yonetimi uygulamalarinin
calisanlarin performansini arttirdig: ve miisteri-
lerin isletme imajiyla ilgili bakis agisini etkiledigi
sonucuna ulagilmistir.

Eksenel ve Secici Kodlama Sonuglari

Alanyazin incelemeleri sonucunda elde edilen
bilgilerin belirli kategoriler altinda yer almasinda
iligkili kavramlarin se¢imi ve kategorize edilmesi
islemleri gerceklestirilmistir. Yapilan degerlen-
dirmeler neticesinde, “’Standartlastirmanin Ro-
1ii” ve “Etkilesimin Onemi” baglikli iki kategori
elde edilmistir.

Standartlastirmanin Rolii

Otel isletmelerinde uygulanan kalite yonetim sis-
temleri ve standartlarin otellere yarar sagladig:
goriilmektedir. Isletme yoneticilerinin kalite y&-
netim standartlarini uygulama amaglar: farklilik
gostermektedir. Standartlarla ilgili calismalara
gore ISO 9001 kalite yonetim standardi ve gevre
yonetimi uygulayan otellerde, maliyetlerin azal-
tildig1, kaynaklarin dogru kullanildigi, prosediir-
lerin iyilestirildigi, takim ¢alismasinin gelistigi ve
iletisimin etkinlestigi sonucuna ulasilmaktadair.
Ayrica, gevre yonetimi uygulayan otel isletme-
lerinin ¢evreye duyarl: kisiler tizerinde olumlu
imaj olusturmaktadir. Olusturulan bu imaj dog-
rultusunda yesil miisteri olarak nitelendirilen
miisteri grubu gevre yonetimi uygulayan otelleri
tercih etmektedir. Bagka bir ifadeyle, standartlar
bir pazarlama araci olarak sunulmaktadir. Otel
isletmelerinin kalite yonetim sistemlerini prestij
saglamak i¢in uyguladiklar1 da ortaya ¢ikan so-
nuglar arasinda yer almaktadir.

Standartlarin hizmetin sunum siirecinde ne
sunulacag iizerinde etkisi bulunmaktadir. Stan-
dartlarin sagladig: yararlar otel isletmesindeki
hizmetin kalitesini etkilemekle birlikte miiste-
ri algisini da etkilemektedir. Standartlarin uy-
gulanmasi sonucu takim galismasi ve iletisimin

etkin bir sekilde saglanmasi hizmet sunum sii-
recini etkilemektedir. iyi bir takim calismas1 ve
takim calisanlarinin birbiriyle olan etkili iletisi-
mi hizmet sunumunun sorunsuz bir sekilde ile-
tilmesine yon vermektedir. Hizmet sunum siire-
ci sorunsuz bir sekilde gerceklestiginde miisteri
memnuniyeti saglanmakta ve beraberinde olum-
lu imaj1 olusturmaktadir.

Etkilesimin Onemi

Miisteri etkilesimi hizmet sektoriindeki en 6nem-
li faktorlerden biridir. Algilanan hizmet kalitesi
kisiden kisiye degismekte, tiiketiciler tarafindan
tanimlanmakta ve degerlendirilmektedir. Hiz-
met sunum siirecinde, hizmet saglayici ve alicl
arasinda etkilesim s6z konusudur. Hizmet kali-
tesiyle ilgili calismalar incelendiginde otel iglet-
melerinde etkilesimi meydana getiren unsurlarin
fiziksel ¢cevre ve personel oldugu goriilmekte-
dir. Fiziksel ¢evre ve personel miisterilerin kali-
te algisin1 etkilemektedir. Odanin goriiniimii ve
sunulan hizmet farkl: sekillerde algilanabilmek-
tedir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde personel
davranislariin ve tutumlarinin algilanan kalite
iizerinde 6nemli etkisinin oldugu sdylenebilir.
Ciinklt miisteriler hizmeti aldiklar: etkilesime
gore degerlendirmektedir. Etkilesimin olumlu
ya da olumsuz olmasi isletme hakkinda algiy1
olusturmaktadir. Bu ¢iktinin sonucunda ise imaj
olusmaktadir. Imaj, otel isletmelerinin sundugu
hizmetin sonuglarini ortaya koymaktadir. Etki-
lesim ne kadar iyi olursa imaj da olumlu olacak-
tir. Etkilesim, algilanan hizmet kalitesi yani imaj
konumunda 6nemli bir degisken olarak 6ne ¢ik-
maktadir.

Kaliteyle ilgili calismalar degerlendirildiginde,
kalite standartlariyla ilgili teknik kalite (ne) ve
fonksiyonel kalite (nasuil) ile ilgili unsurlar tize-
rinde yogunlastig1 goriilmektedir. Ayrica, miigte-
rilerin algilamalariyla ilgili geri bildirimlerin de
kalitenin gelistirilmesinde 6nemsendigi dikkat
cekmektedir. Buradan hareketle, kalite boyutla-
rinin aslinda {i¢ vazgegilmezi oldugu goriilmek-
tedir. Bunlar, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
imajdir. Bu ii¢ boyut ise yalnmizca Gronroos Hiz-
met Kalitesi Modeli'nde mevcuttur.
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SONUC

Alanyazinda hizmet kalitesini gelistirmek igin
olusturulmus ¢esitli modellerin bulundugu go-
riillmektedir. Bu calismada, Gronroos Kalite Mo-
deli, otel isletmeleri alanyazini tizerinden Go6-
miilii Teori kapsaminda degerlendirmistir. Ana-
lizler; otel isletmeleri kapsaminda konu ile ilgili
calismalarin kalite yonetim standartlari, fonksiyonel
kalite, imaj ve kalite (miisteri) alanlarinda toplan-
digin1 gostermektedir. Ayrica, hizmet kalitesi ve
kalite algisini etkileyen pek ¢ok alt degiskenin ol-
dugu belirlenmistir. Bu degiskenler iki ana kate-
gori altinda bir araya getirilmistir: Standartlagtir-
manin Rolii ve Etkilesimi Onemi.

Bu baglamda yapilan incelemelerde, kalite yo-
netim standartlarmin otel performans: tizerinde
olumlu etkisinin oldugu bir¢ok ¢alismada orta-
ya koyulmustur. Kalite yonetim standartlar: bir
sistem olusturmakta, olusan bu sistem hizmet
sunan kisinin otel miisterisine iletilen hizmet su-
num siirecini dogrudan ve dolayl olarak etkile-
mektedir. Cevre yonetim sistemi uygulayan otel-
ler cevreye duyarli olan miisteri kesimini hedef
kitle olarak belirlemekte ve bu yonde faaliyetler
gerceklestirmektedir. Otel isletmelerinde, kalite
yonetim standartlar1 bir tiretim ya da sunum ara-
a olarak kullanildig1 gibi pazarlamada bir {istiin-
litkk arac1 olarak da kullanilmaktadir.

Etkilesim kapsaminda ise arastirmalarda agir-
likli olarak fiziksel 6zellikler ve personel ile ilgili
konularin yer aldig1 goriilmiistiir. Hizmet kalite-
si algisinda olumlu bir imaj olusturmak, agirhikl
olarak bu etkilesime bagl oldugundan, bu konu
oncelikli olarak ele alinmasi beklenen bir sonug-
tur. Misteriye verilen hizmetin nasil algilandi-
ginin yaninda, ¢alisan personelin ve otelin sahip
oldugu cekiciliklerin de énemli oldugu belirle-
nen ¢iktilar arasindadir. imaj, otel isletmelerinin
devamliligini saglamasinda ve hizmet kalitesi
algisinda 6nemli bir bilesendir. Algilanan imajin
olumlu veya olumsuz sonuglarinin isletmelerin
ileride sunacaklar1 hizmet kalitesi gelisiminde et-
kili olabilecegi yolundaki bulgular da mevcuttur.
Elde edilen bu ¢iktilar neticesinde, otel isletme-
lerinde fonksiyonel kaliteyle ilgili calismalarin
onemli oldugu ve personelin siirekli gelistirilme-
si gerektigi sonucuna ulasilabilir.
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Otel isletmelerinde hizmet kalitesi Gronroos
Modeli kapsaminda degerlendirildiginde, mode-
lin boyutlarindan biri olan teknik kalitenin daha
cok Olgek gelistirme arastirmalar1 kapsaminda
incelendigi goriillmistiir. Teknik kalite boyu-
tu, ilgili standartlarin mevcudiyeti ve uygunluk
yonleriyle ele alnmgtir. Ayrica, kalite yonetim
sistemleriyle ilgili calismalarin, isletme odakh
gerceklestirildigi ve kalite standartlarinin islet-
meye sagladigi faydalar tizerine yogunlasildigi
da dikkat ¢eken konular arasindadir.

Fonksiyonel kaliteyle ilgili calismalarin ise
SERVQUAL modeli kapsaminda gergeklestiril-
digi dikkat ¢cekmektedir. Burada, hizmet sunum
siirecinin nasil olduguyla ilgili calismalar nicelik
olarak 6n plana ¢ikmakta ve icerik olarak bu 6l-
¢egin boyutlar1 fonksiyonel kalite unsurlari ola-
rak aciklanmaktadir. Yapilan degerlendirmeler-
de SERVQUAL modeli hizmet kalitesi 6l¢limiin-
de en ¢ok kullanilan model olarak belirlenmistir.
Ancak hizmet kalitesi boyutlarinin igerigi ve nite-
ligi hakkinda genel bir yargi bulunmamaktadr.
Gronroos modeli bu baglamda igerdigi boyutlar
sayesinde hizmet kalitesiyle ilgili yapilacak ¢a-
lismalarda daha kapsamli sonuglara ulasilabil-
meyi saglamaktadir. Ayrica, bu model, teknik ve
fonksiyonel kalite gibi i¢sel kalite boyutlarinin
yaninda, imaj gibi tamamen miisterilerin goriis-
lerine dayali kalite algisin1 da sunmaktadir. Do-
layisiyla, hizmet kalitesiyle ilgili calisma yapacak
arastirmacilara, kalite boyutlarini tek bir model
ve tiim taraflar baglaminda degerlendirebilen
Gronroos modeli ile ele almalar1 dnerilebilir.
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