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Oz

Ekonomik kalkinma ile hizmet sektdriiniin ekonomideki payinin artis1 arasinda anlaml
iliskiler vardir. Insanlar daha miireffeh ekonomik kosullara eristikge, hizmet sektoriinden talepleri de
artmaktadir. Artan talep, hizmet sektoriinde rekabetin siddetini de ytikseltmektedir. Rekabet ise daha
kaliteli hizmet anlamina gelmektedir. Giintimiizde hizmet isletmeleri, rakiplerinden daha basarili
olabilmek i¢in, sunduklar: hizmetlerin kalitesini diizenli olarak 6l¢mektedirler. Literatiirde hizmet
kalitesinin 6l¢timiine dair ¢cok sayida yonteme ulasmak miimk{indtir.

Bu calismada hizmet kalitesi 6l¢timii igin 6nem-performans analizi yéntemi kullanilmis ve
arastirma tiniversite sosyal tesislerine ait konaklama isletmelerinde gergeklestirilmistir. Calismanin
sonuclarnda, katilimcilar i¢in 6nemli olan hizmetler, 6nem hiyerarsilerine gore tespit edilmistir.
Onem-performans matrisi sonuglar1 sayesinde, isletmelerin sunduklari hizmetlerin yeniden
degerlendirilmesi icin kiymetli bilgiler elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Onem—performans Analizi, Konaklama i§letmeleri,
Universite Sosyal Tesisleri.

Abstract

There are significant relationships between economic development and raise of the share of
service sector in economy. When people reach more prosperous economic conditions,their demands
which are from service sector are also increase. Growing demand increases the volume of
competition in service sector. The competition also means service of high quality. Nowadays, service
businesses are measuring their service quality regularly to become more successful than their
competitors. A great number of methods about measurement of service quality can be reached from
the literature.

In this study, the importance-performance analysis was used to measure service quality
and the survey was applied on accommodation units of university leisure centres. On the results of
the study, the important services and their importance hierarchy to the guests opinion are
determined. Valuable knowledge gained to re-thinking the services through the reults of importance-
performance matrix.

Keyword: Service Quality, Importance-performance Analysis, Accommodation
Establishments, University Leisure Centres.
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Giris

Ulkelerin ~ ekonomik  gelismislik  diizeyleri
ylikseldikce, hizmet sektoriine yonelik talebin de artis
gosterdigini soylemek miimkiindiir. Hizmet sektoriiniin
alt sektorlerinden biri olan turizm sektoriinde ve bu
sektorde faaliyet gosteren turizm isletmelerinde de bu
ttir bir tablonun yansimalar: gozlemlenebilir. Bir tilkenin
vatandaglarinin turistik faaliyetlere katilarak turizm
isletmelerinin {irettigi hizmetlere yonelik bir talep ortaya
koymasi, ancak daha miireffeh ekonomik kosullara
erisebilmeleriyle miimkiin olabilir. Turistik trtin ve
hizmetlere yonelik ihtiyaglarin zaruri ihtiyaclar olmayip
liikks ihtiyaclar sinifinda yer aliyor olmasi, bu ihtiyaclara
yonelik talebin olusabilmesi icin belirli bir refah
seviyesine ulasmis olmayi, onemli bir 6n sart olarak
karsimiza c¢ikarir.

Global anlamda 1950'lerden sonra dogup gelismeye
bagladig1 kabul edilen modern turizm kavrami, 60 yili
askin Omriinde, kiiresel ekonomik gostergelerin
gelisimine paralel bir gelisim gostermis, hizmet
sektortiniin ekonomilerdeki pay1 artmis, turizm sektorii
de bu artista kendi 6zgiin kosullar1 ¢ercevesinde belirli
bir rol iistlenmistir. Ozellikle 1980'1i yillardan sonra
ortaya ¢ikan yeni piyasa kosullar ile birlikte, rekabetin
gliclenerek global bir boyut kazanmasi, pazarlama ve
yonetim  anlayislarmin ~ farklilasmasi,  teknolojik
ilerlemelerin {iretici ve tiiketicilere tesirleri, tiiketicilerin
daha bilingli hale gelmesi gibi siralanabilecek faktorler,
hizmet igletmelerinin urettikleri hizmetlere daha fazla
Ozen gostermesini zorunlu hale getirmistir. Hizmet
sektoriinde degisen rekabet sartlarinin yeniden organize
ettigi pazar kosullar1 ve kalite kavrami gercevesinde
belirli bir olgunluga erisen farkindalik; {ireticilerin,
tiketicilerin ve akademisyenlerin "hizmet kalitesi"
kavramina ciddi bir ilgi gostermesine neden olmustur.
Hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan turizm
isletmeleri de zamanin getirdiklerinden etkilenmis ve
hizmet kalitesine verdikleri 6nemi arttirmiglardir.

Turizm isletmeleri igerisinde ¢ok ©nemli bir role
sahip olan konaklama isletmelerinin de misafir
memnuniyetini  yiikseltmek icin hizmet kalitesi
olciimiine biiyiik 6nem verdikleri bilinmektedir. Oyle ki,
uluslararas1 zincirlerden kiigiik aile pansiyonlarina dek
bircok konaklama isletmesi, misafirlerin almis olduklar:
hizmetlerden memnuniyetlerini cesitli y&ntemlerle
olgmeye, bu olciimlerden edinmis olduklar1 geri
bildirimler ile hizmet yelpazelerini ve hizmet sunum
yontemlerini yeniden organize etmeye ¢alismaktadirlar.
Tim tesislerin hizmet yelpazeleri agisindan birbirine
benzedigi, rekabetin sadece komsu tesisle degil ayni
zamanda kiiresel aktorlerle yapildig1 ve stirdiirtilebilir
karliligi  yakalamada anahtar faktoriin = misafir
memnuniyeti oldugu bu isletmelerde, hizmet kalitesinin
onemi her gecen giin daha iyi anlasilmaktadur.
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Hizmet kalitesinin ol¢limii tizerine sektorde sarf
edilen yogun c¢abalarin bir benzeri, konu ile ilgili
akademik calismalarda da izlenebilir. Ancak, alan ile
ilgili literattir incelendiginde, konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesi {izerine yapilan calismalarin; hem
incelenen konaklama igletmesi tiirii bakimindan hem
kullanulan hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi bakimindan
belirli  alanlarda  yigildig1  sOylenebilir. ~ Yapilan
calismalarin 6nemli bir kismmin doért ve bes yildizh
oteller, tatil koyleri gibi biiyiik konaklama isletmeleri
tizerine yogunlasmasi ve hizmet kalitesi yontemlerinden
en ¢ok bilinen birkag yontemin cok sik kullaniliyor
olmasi, alan ile ilgili literatiirtin, sahanin tamamina ve
yontemlerin geri kalanlarma yeterince adil bir bicimde
yer vermedigini diistindiirmektedir.

Bu arastirmada, literatiirde pek az calisilan bir
konaklama tesisi tiirtine ve benzer sekilde ulusal
literatiirde pek az kullanilan bir yonteme yer verilmeye
calisilmistir. Boylece, diger konaklama isletmelerinin
durumu, nadir kullanilan bir hizmet kalitesi Ol¢iim
yontemiyle ele aliarak bu alandaki neticelere de kiigiik
bir 151k tutulmasi arzu edilmistir.

Bu arastirmada, tamamlayict bir konaklama
isletmesi tiirti olarak, tniversite sosyal tesislerine ait
konaklama {niteleri incelenmistir. Arastirmanin
yapildig1 tesislerin en onemli farklilik sebepleri; bir
devlet tniversitesine ait olmalari, dolayisiyla kamu
kurumu niteliginde olmalari, turistik destinasyon
sayillamayacak bir ilde bulunmalari, turistik nitelikte ve
profesyonel yapida olmamalaridr.

Bu calismada hizmet kalitesi ol¢timiinde kullanilan
yontemin de calismay: farkhi kilan bir diger ozellik
oldugu soylenebilir. Hizmet Kkalitesinin Ol¢timiinde
onem-performans analizi yonteminden faydalanilmigtir.
Bu yontem; daha once de belirtildigi gibi, o6zellikle
ulusal literatlirde, ikamelerine mnazaran c¢ok az
kullanilmas bir yontemdir. Onem—performans
analizinde; tiiketicilerin, hizmetleri kendileri i¢cin 6nem
sirasina gore siralamalar1 istenmektedir. Boylece
sunulan  hizmetlerin  6nem  hiyerarsisi  ortaya
¢ikmaktadir. Bunun ardindan her hizmetin performansi
(sagladig: memnuniyet) tiiketici tarafindan
derecelendirilmektedir. Bu bulgularin bir fonksiyonu
olarak da 6nem-performans matrisi olusturulmaktadir.
Onem-performans matrisinin sundugu bilgiler; bir
taraftan ~ hizmet  kalitesi ~ dolayisiyla =~ misafir
memnuniyetinin 6l¢limiine imkan sunarken, diger
taraftan isletmecilerin {iriin yelpazelerini yeniden
degerlendirebilmeleri i¢in ¢ok Onemli sonuglar ortaya
koymaktadir.

Hizmet kavrami ve hizmetin 6zellikleri

Bir baskasi igin {iiretilen, tiretildigi anda tiiketilen,
miilkiyeti olmayan, stoklanamayan, soyut fayda ve
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kolaylik olarak tanimlanabilecek hizmet kavrami, genel
olarak {rin kavramindan daha farkli oOzelliklere
sahiptir. Bu ozellikler aslinda hizmete has nitelikleri
isaret etmekte, literatiirde de hizmetin 6zellikleri olarak
ele alarak agiklanmakta ve hizmetin tiriinden farkini
vurgulamaktadir. Hizmeti tirtinden ayiran ozellikleri
asagidaki sekilde siralamak ve agiklamak miimkiindiir
(Parasuraman vd., 1985:42; Yvette vd., 2001:15-23; Laws,
2004:16; Henderson, 2009:88; Jha, 2010:106-107; Krishna
vd., 2010:2; Law ve Yip, 2010:83; Ramachandra vd.,
2010:5-8);

o Soyutluk: ~ Hizmet  kavraminin  fiziksel
trtinlerde  oldugu gibi somut bir yoni
bulunmamaktadir. Hizmet, yapisi itibariyle;
goriilemez, dokunulamaz, duyulamaz ve
koklanamaz bir haldedir, bu nitelikler hizmet
kavraminin soyutlugunu isaret etmektedir.

o Eszamanly iiretim ve tiiketim  (ayrilmazlik);
Hizmetler genellikle iiretildigi anda tiiketilirler.
Diger bir ifadeyle hizmetin {tiretimi ile tiiketimi
arasinda kayda deger bir zaman farki yoktur.
Ornegin; bir oteldeki 6nbiiro memurunun tesis
hakkinda misafirlere sunmus oldugu bilgiler,
misafir  tarafindan,  dretildigi anda  elde
edilmektedir. Misafir bilgiye, dogrudan, sunuldugu
anda sahip olmaktadur.

o Dagitim kanalimin tersine islemesi; Hizmetlerde
es zamanli tretim ve tiiketim ilkesi sdz konusu
oldugundan ve genel olarak hizmetlerin tiiketiciye
gonderilmesi miimkiin olmadigindan, tiiketicinin
hizmeti almak i¢in hizmetin tiretildigi yere ulasmasi
gerekmektedir. Bu durum, dagitim kanalinin tersine
islemesi olarak adlandirilmaktadir. Ornegin tatile
gidecek bir kisinin tatil yapacagi destinasyona
gitmesi  gerekir, destinasyondaki hizmet ve
olanaklarin turiste gelmesi imkansizdir.

° Hizmetin ve iiriiniin  bilesik halde olmasu:
Ozellikle turizm sektoriinde sunulan hizmetlerin,
beraberinde verilen iiriinlerden  ayristirilmasi
olanakli degildir. Ornegin, restoranda sunulan
yemek bir drlinken, bunun misafir masasina
getirilerek servis esaslarma gore sunulmasi hizmet
olgusunu ortaya c¢ikarmaktadir. Yiyecegin servis
edilmesi halinde, hizmeti ve {riinii birbirinden
ayirmak imkansizdir.

o Heterojenlik: Hizmet insanlarin performansinin
bir sonucudur ve performansta meydana gelen ufak
degisimlerden bile biiyiik oranda etkilenmektedir.
Bu yoniiyle; sunulan hizmetin niteligi hem bireyden
bireye hem de aymi bireyin farkli zaman
dilimlerindeki performansina gore degisiklikler
gosterebilmektedir.
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o Standardizasyon ve kalite kontroliin zorlugu:
Hizmetler heterojen yapida olduklar: ve sunucularin
performanslarindan biiyiik oranda etkilendikleri
icin, hem belirli standartlarin olusturulmasi hem
ortaya cikarilan sonuca dair kalite diizeyinin tespit
edilmesi ve korunmasi giictiir.

o Kolay taklit edilebilirlik: Hizmetlerin
standardize edilmesindeki zorluklar, diger taraftan
kolay kopyalanabilmelerine kapi1 aralamaktadir.

o Stoklanamazlik: Hizmetlerin ileride
kullanilmak ya  da  biriktirmek  amaciyla
stoklanabilmesi miimkiin degildir. Ornegin: Bir
oteldeki odalarm her giin icin dolu olmas: gerekir.
Kiralanmamis her oda, 24 saatten icinde =zarar
ettiren bir kaleme dontismiis olur. Bir oda ancak
zaman durdurulabilirse  stoklanabilir.  Benzer
sekilde; bir otelin SPA merkezinde sunulan masaj
hizmetinin depolanarak sonradan kullanilmas:
olanaksizdir.

o Sahipsizlik: ~ Hizmetlerin ~ herhangi  bir
miilkiyete tabi olmasi miimkiin degildir. Ornegin:
otelden konaklama hizmetinin alinmasi halinde
odanin miilkiyeti misafire gegmemekte veya ugak
bileti alan bir yolcu, koltugun miilkiyetine sahip
olmamaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi

Tek basmna kalite kavrami; sunulan bir tirtin veya
hizmetin, tiiketicilerin ihtiyaglarim1 uygun bir sekilde
karsilayabilme kabiliyeti olarak tanimlanabilir (Lin ve
Su, 2003:716). Hizmet kalitesi kavrami ise; evrensel
anlamda tam olarak anlasilamamis ve genellikle,
tuketicilerin, tireticiler ile etkilesimleri sonucunda ortaya
¢ikan izlenimleri olarak aciklanmistir (Fogarty wvd.,
2000:428). Bir baska tanimda ise; hizmet kalitesi,
tuketicilerin sunulan hizmetin tamaminin miikemmellik
diizeyine dair degerlendirmeleri (Zeithaml, 1988:3)
seklinde aciklanmustir. Ozellikle son yillarda hizmet
sektoriiniin ekonomi igerisindeki payimin biiyiimesiyle
birlikte, hizmet kalitesi olgusuna yonelik, akademik ve
sektorel alanda artan bir ilginin oldugunu gozlemlemek
miimkiindir. Hizmet kalitesi, artan bir ilgiyle incelenen
bir kavram olmasina ragmen, bu kavramin tanimi ve
Ol¢limii tizerine cesitli tartismalar bulunmakta, konunun
her iki boyutu {tizerine yapilan akademik calismalarda
da bir konsenstisiin olusmadig: gortilmektedir (Akkiraju
ve Skekhar, 2009:135).

Hizmet Kkalitesi ile; tiiketici memnuniyeti, tiiketici
sadakati, isletme karlilig1 ve isletmenin pazardaki pay1
arasinda Onemli bir etkilesim  bulunmaktadar.
Isletmelerin baslica amaclarindan biri de karliliklarini ve
pazar paylarini arttirmaktir. Bu acidan hizmet kalitesi
biitin  bu amagclarin basariyla gerceklestirilmesinde
anahtar bir role sahiptir (Law ve Yip, 2010:87). Basarili
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bir yonetimin gerceklestirilebilmesi igin; tiiketici
memnuniyeti sistematik ve diizenli bir bicimde
Olgiilmeli, memnuniyet ve memnuniyetsizlik kaynaklari
net bir sekilde tanimlanmali, elde edilen sonuclar
rekabet edebilmek icin zamaninda degerlendirilmelidir
(Matzler ve Pechlaner, 2001:27). Eger giiglii ve zayif
yonlerin ortaya cikarilarak, operasyonel ve stratejik
anlamda kalitenin yiikseltilmesi isteniyorsa, kalitenin
tanimlanmasi ve OoOlglilmesi hayati bir 6neme sahip
olmaktadir. Fakat hizmetlere iliskin  kalitenin
tanimlanmas1 da olciilmesi de kolay bir is degildir
(Fernandez ve Bedia, 2005:10).

Hizmet ureticileri agisindan, tiiketicilerin hizmete
iliskin beklentilerini tam olarak anlamak ve hizmet
kalitesini buna uygun bir sekilde tanimlamak ve
sunmak biiylik bir 6nem tasimaktadir (Zhi-Gang ve
Xiao, 2011:1181). Bugiiniin, yiiksek rekabet sartlarmdaki
is cevresinde; hizmet isletmeleri diine ait standartlar ile
basarili olmaya devam edemeyeceklerdir. Algilanan
hizmet kalitesi, tiiketicinin beklentilerinden
kaynaklanmaktadir. Bu durumun bir sonucu olarak;
tiiketicinin hizmete iliskin beklentilerinin belirlenmesi
ve bu beklentilerin hizmet sunum sistemine entegre
edilmesi gerekmektedir (Lee vd., 2004;68). Bugiiniin
piyasa kosullarinda stirdiiriilebilir rekabet {tstiinliigti
igin, tliketicinin beklentilerinin onceden bilinmesi ve
hizmete iliskin algilarinin olumlu diizeyde tutulmas:
onemli bir role sahiptir.

Hizmet kalitesi, farkli deneyimlerden gelmekte olan
farkli tiiketiciler icin birbirinden farkli anlamlar ifade
edebilmektedir. Bu yapisi itibariyle hizmet kavraminin
tanimlanmasi da belirli bir hizmete iligskin kalitenin
saglikli bir sekilde olgtilebilmesi de bazi zorluklar ortaya
cikarir ~ (Chen,  2008:165).  Uriinlerin  kalitesini
degerlendirmede  kullarulan  bilgiler, hizmetlerin
kalitesini degerlendirme agisindan yetersiz kalmaktadir.
Hizmetlerin detaylariyla birlikte ele almmmis olan;
soyutluk, heterojenlik ve ayrilmazlik seklindeki ti¢ temel
ozelligi, hizmet kalitesini degerlendirebilmek icin
dikkatlice incelenmelidir (Parasuraman vd., 1985:42).

Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden bir tanesi
de “hizmet cevresi”dir (service environment). Hizmet
gevresi, hizmet sunumunun gerceklestigi alandaki her
tirli  fiziksel ~ver  dekorasyonel — ekipmandan
olusmaktadir ve hizmet cevresi hem calisanlari hem
ttketicileri etkileyen onemli bir faktordiir (Gannage,
2009:24). Bu agidan konaklama isletmeciligi sektorii;
stirekli olarak, tesisin fiziksel olanaklari, ambiyansi,
goriintisti gibi misafir memnuniyetinde 6nemli etkileri
olan bu nesnel faktorlerin arzu edilebilir halde olmasina
yonelik bir baskiyla karsilasmaktadir. Tesislerin
yildizlanmasinda gorev alan, gerek devlet kurumlar:
gerek ozel kuruluslar, konaklama isletmelerini genellikle
bu nesnel kriterler tizerinden derecelendirmektedir. Bu
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dereceler (yildizlar) birer nicel 6lgiit olarak tesisin fiyat
araligimnin ve bazen de vergi miikellefiyet durumunun
tanimlayicisi  olmaktadir. Bu durum; misafirlerin
beklentileri ile konaklama isletmesinin sundugu
hizmetlere dair, misafir tarafindan algilanan hizmet
kalitesi ile beklenti arasinda o©Onemli bir bosluk
olusturmaktadir (Akkiraju ve Skekhar, 2009:135).

Hizmet kalitesinin tanmmini yapmaya calisan
arastirmacilarin tanimlari genel olarak; beklenti, alg1 ve
memnuniyet kavramlarindan olusmaktadir (Chand ve
Puri, 2009:135). Ornegin Levy’ye (1993:13) gore; hizmet
kalitesi, beklenti ve algmun bir karsilastirmasi
sonucunda ortaya c¢ikan memnuniyet ile iliskili bir
kavram olarak tamimlanabilir. Diger taraftan, hizmet
kalitesi ile ilgili bir¢ok arastirmanin temel mantiginin
sekillenmesinde  etkileri  goriilebilen  beklentinin
onaylanmamas: teorisine gore tiiketiciler hizmet
kalitesini; beklentileri ve algiladiklar1 gercek hizmete
dair performansin arasindaki farka gore tespit
etmektedirler. Hizmet performans: beklentiyi astiginda
ortaya  ¢ikan  durum  pozitif = onaylanmama,
asamadiginda ise negatif onaylanmama olarak
anilmaktadir (Oliver, 1980:1981, Cadotte vd., 1987;
akt:Johns vd., 2004:83). Tiiketici; kisisel ihtiyaglari,
agizdan agza anlatilanlar ve ge¢mis hizmet deneyimleri
vesilesiyle, hizmete yonelik baz1 beklentilere sahiptir. Bu
beklentiler hizmet ile karsi karsiya geldiginde;
tiiketicinin bu hizmetten algis1 ile beklentileri arasinda
olusan fark, hizmet Kkalitesinin durumunu ortaya
¢ikarmaktadir (Parasuraman vd., 1985:47). Parasuraman
ve arkadaslarma (1985:43) gore; arastirmacilar ve hizmet
isletmelerinin yoneticileri; hizmet kalitesinin,
ttiketicilerin beklentileri ve hizmete iliskin performansin
bir karsilastirmasini igerdigi konusunda hemfikirdirler.

Daha yukarida da agikladig: tizere, hizmet kalitesi
kavraminin tanimi ve bu kavramin Ol¢iimiine dair bir
konsensiistin  olusmamis olmasi, hizmet kalitesinin
olcimii ile ilgili olarak ¢ok ¢esitli yontemlerin
uretilmesinde etkili olmustur. Hizmet sektortintiin alt
sektorlerinden biri olan konaklama isletmeciligi
sektortinde de kullanilan birbirinden farkli ¢ok sayida
hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi bulunmaktadir (Mount,
2004:62). Bu ol¢iim yontemleri igersinde Servqual ve
Servperf yontemlerinin sik¢a kullanildig1 goriilmektedir.
Bu ¢alismanin konusu itibariyle, bu yontemler hakkinda
da asagida kisaca bilgi verilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1991)
tarafindan hazirlanan ve zaman igerisinde gelistirilen
Servqual yontemi, turizm sektoriinde hizmet kalitesinin
Ol¢timii ile ilgili ¢alismalar arasinda en fazla kullanilan
yontemdir (Fernandez ve Bedia, 2005:10). Servqual;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilen ~ bir  ydntemdir. Yontemin temelinde
tiketicinin hizmet alimi ©ncesinde hizmet ile ilgili
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beklentileri ile hizmet esnasinda ve sonrasinda hizmete
iliskin olarak olusan algilar1 kiyaslanmaktadir. Bu
kiyaslanma sonucunda olusan algi; beklentiden kiigiik
ise memnuniyetsizligin, beklentiye esit veya beklentiyi
astyorsa memnuniyetin ortaya ¢iktig1 ifade edilmektedir.
Servqual yontemiyle hizmet kalitesinin ol¢timii icin
gelistirilen Servqual Olceginde tiiketicilerin beklenti ve
algilar1 iki ayr1 boliim halinde 22 maddeden ve bes
boyuttan (fiziksel ~varliklar, gtivenilirlik, karsilik
verebilmek, giiven, empati) olusan sorular ile 6l¢tilmeye
calisilmaktadir (Parasuraman vd., 1985:47; Parasuraman
vd., 1988:17; Parasuraman vd., 1991:421; Parasuramanan
vd., 1993:146).

Servqual yontemine zaman igerisinde gesitli
elestiriler getirilmistir. Bu elestirilerden bir tanesi de
Cronin ve Taylor (1992) tarafindan ortaya konulmustur.
Cronin ve Taylor (1992, 1994), Servqual 6l¢eginin, hem
konseptinde hem uygulamasinda karsilasilan bazi
nitelikleri nedeniyle yetersiz oldugunu, Servqual
yonteminde  uygulanan  "bekleti-algi" iligkisine
odaklanan yaklagimin, hizmet kalitesinin 6lglimiine
uygun bir yaklasim olmadigini ve o6lgegin beklenti
kismmin aslinda halihazirda sunulan hizmetin kalitesi
agisindan 6nemli bir fonksiyon olusturmadigmni ifade
ederek Olgekten beklenti sorularint ¢ikarmiglar, hizmet
kalitesini sadece alg1 sorulari ile olgmenin yeterli
oldugunu dile getirerek Servperf modelini oraya
koymuslardir. Aciklamalardan da anlasilacag: gibi;
Servperf modeli aslinda, Servqual modelinden beklenti
sorularinin ¢ikarilmis halinden baska bir sey degildir.
(Cronin ve Taylor; 1992:55-64; Cronin ve Taylor,
1994:125).

Hizmet kalitesi ile ilgili calismalar incelenirken,
calismalarinin 6nemli bir kisminda hizmet kalitesinin,
tiiketici memnuniyeti ile iligkili bir kavram olarak ele
alindig1, hatta "kaliteli hizmet" halinin "tiiketici
memnuniyeti'ne esitlendigi goriilmiistiir. Her ne kadar
literatiirde bu degerlendirmeyi kabul etmeyen
calismalar olsa da, ulasilan calismalarin genelinde,
hizmet kalitesinin, tiiketici memnuniyetine esitlenerek
ele alindig1 ve bu degerlendirmenin yaygin bir kabul
gordiigli anlasilmistir.

Hizmet kalitesinin 0Ol¢iimiinde alternatif bir
yontem olarak Onem-Performans Analizi (Importance-
Performance Analysis)

Kaliteli bir hizmet sunumuyla tiiketicilerin memnun
edilebilmesi igin, onlarin gercek ihtiya¢ ve beklentileri
saglikli bir bicimde tespit edilmelidir. Her sektorde uzun
vadeli basarinin yakalanabilmesi icin tiiketicilerin
gercekte neleri arzu edip neleri arzu etmedikleri net bir
sekilde anlagilmalidir. Bu ¢aba, hizmet sunucusunun
ana gorevlerinden biridir (Hema ve Samuel, 2011:52).
Tiiketicilerin gercekte ne istedigi ve bu isteginin énem
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hiyerarsisi, aslinda énem-performans analizinin 6ziini
teskil etmektedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler
yukarida anilan bu gorevi icra edebilmek igin literattirde
gecen cesitli degerlendirme metotlarindan istifade
etmektedirler. Bu metotlardan bir tanesi de Martilla ve
James (1977) tarafindan gelistirilen “Onem-performans
analizi”dir. Martilla ve James (1977) tiiketici
memnuniyetini arttirmak i¢in hangi 6zelliklere 6nem
verilmesi gerektigini tespit etmek, sahip olunan {iriin-
hizmetlerin giiclii-zayif yonlerini belirlemek ve etkin
pazarlama stratejileri ortaya koyabilmek amaciyla
onem-performans analizini (OPA) gelistirmislerdir. OPA
metodu ilk olarak otomotiv sektoriinde uygulanmistir
(Warnick, 1983:58; Albayrak ve Caber, 2011:628; Bartlett,
1992:38; Chan, 2005:21). Ancak OPA zaman icerisinde;
seyahat ve turizm sektorii (Evans ve Chon,1989; Go ve
Zhang, 1997), egitim hizmetleri (Alberty ve Mihalik,
1989; Ortinau, Bush, Bush ve Twible, 1989), saglik
hizmetleri, (Dolinsky ve Caputo, 1991; Hawes ve Rao,
1985), eglence ve rekreasyon hizmetleri, (Hollenhorst,
Olson, ve Fortney, 1992), genel olarak hizmet kalitesi
Olgimii (Ennew, Reed ve Binks, 1993) ve bankacilik
hizmetleri (Joseph vd., 2005) gibi alanlarda da
uygulanan bir yontem haline gelmistir.

OPA, yukarida da orneklendigi iizere turizm
sektortine iliskin calismalarda da yillardan beri
kullanilan bir analiz tiirti olmustur (Oh, 2001:617; Qu ve
Sit, 2007:54, Griffin ve Edwards, 2012:33). Turkce
literatiirde de, yakin tarihte destinasyon yonetimi
(Albayrak ve Caber, 2011), turist rehberleri (Tetik, 2012),
tglincti yas turizmi (Cengiz ve Kantarci, 2013) gibi
alanlardaki arastirmalarda OPA metodunun kullanildig
goriilmektedir. Fakat OPA'min 1977 yilindan bu yana
uygulanan bir yontem olmasina ragmen, Tiirkce
literatiirde bu yontemin uygulandigi ¢cok az ¢alismaya,
turizm ile ilgili literatiirde ise yalniz ti¢ adet calismaya
ulagilabilmistir. Bu agidan OPA'min genel olarak Tiirkge
literatiir, Ozel olarak ise turizm ile ilgili literatiir
agisindan ¢ok az islenilmis bir konu oldugunu sdylemek
yanlis olmayacaktir.

OPA, turizm sektoriinde bir stratejik plan
calismasma rehberlik edebilecek yapida olup, eldeki
firsatlarin  tanimlanmasi i¢in kullanmaya son derece
miisait bir analiz yontemidir. OPA genel olarak,
pazarlama stratejisinin gelistirilmesinde yoneticilere
biiyiik katkilar1 olan bir analiz tiiriidiir. Bununla birlikte,
OPA sonucunda, isletme acisindan odaklanilmasi
gereken faktorler kolaylikla tespit edilebilmektedir
(Cvelbar ve Dwyer, 2012:491-492).

Martilla ve James’e (1977:77) gore, arastirmalar artik
tiiketici memnuniyetinin; hem tiiketicinin
beklentilerinin hem de sunulan performansa iliskin
algilarinin bir fonksiyonu oldugunu ortaya koymustur.
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Bu agidan IPA yontemi, memnuniyet kavramini; bir
hizmetin veya {iriiniin tiiketici agisindan 6nemi ve bu
hizmet/{irin  icin  ortaya konulan performans
olgulariin bir fonksiyonu olarak ele almaktadir
(Martilla ve James, 1977:77; Frauman ve Banks,
2011:130). Bu yonti itibariyle; OPA yonteminin mantig1
belli bir oranda Servqual yonteminin mantigina
benzemektedir. OPA’da da  kalite; tiiketicinin
karsilasmis oldugu {irtin/hizmetlere atfettigi énemin ve
algiladigr performansin bir fonksiyonu olarak ele
alinmaktadir. Ancak OPA'nin Servqual yonteminden
farki; analiz esnasinda tiiketicinin beklentilerine yer
verilmemesidir. Cunki genellikle tiketicinin
beklentisinin yiiksek oldugu varsayilmaktadir (Qu ve
Sit, 2007:53).

Onem performans analizinin ilgi cekici yonlerinden
biri de elde edilen sonuglarm kolay ve anlagilir
grafiklere dontstirtilebilmesidir (Martilla ve James,
1977:77). Bu acidan OPA, kolay anlasilir, kullanict dostu,
pratik bir yéntemdir (Chan, 2005:25). OPA temelde iki
soruya cevap aramaktadir, bunlar;

1. Bu o0zellik tiiketiciler agisindan ne kadar
onemlidir?

2. Bu ozellige iligskin performansimiz
(olusturdugumuz memnuniyet) ne kadar yiiksektir?
(Martilla ve James, 1977:77).

Aciklamalardan da anlagilacagi iizere, OPA
yonteminde tuketicilerin; isletmede sunulan
irtin/hizmetlerin 6nem diizeyini belirtmeleri ve bu
tirtin/hizmetler igin ortaya konulan performansi
degerlendirmeleri istenmektedir. OPA yontemi, bu
sistematik sayesinde hem ¢nemli tirtin/hizmetleri gesitli
kiimeler halinde belirleyebilmekte hem de her bir
irtin/hizmetin ~ performansini  tiiketici ~ goziinden
degerlendirmesini giin 15181na ¢ikarabilmektedir.

OPA analizi sonucunda elde edilen bulgular, OPA
matrisi ad1 verilen bir matrisle sunulmaktadir. OPA
matrisi dort ayr1 kiime olusturmaktadir. Bu kiimelerin
isimleri ve fonksiyonlar: su sekildedir;

L. Korunmast gerekenler: Tiiketiciler tarafindan hem
onemli bulunan hem de performans: basarili
degerlendirilen hizmetlerin olusturdugu kiimedir.

1.  Yogunlasiimas: gerekenler: Tiiketicilerin
onemsedigi fakat ortaya konulan performansin
diisik seviyede kaldigi hizmetlerin olusturdugu
kiimedir.

1. Diisiik dncelikliler: Tiiketiciler tarafindan diistik
onem diizeyinde bulunan ve performansinin da
disik  oldugu  degerlendirilen  hizmetlerin
olusturdugu kiimedir.
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IV. Olast agiriliklar: Tiketiciler tarafindan dtistik
onem diizeyinde bulunan ancak yiiksek performans
sergilenen  hizmetlerin  olusturdugu  kiimedir
(Martilla ve James, 1977:78; Albayrak ve Caber,
2011:629; Da Silva, 2010:21).

Onem
Performans
Oncelikliler Olast
Agwriliklar

Sekil 1: OPA Matrisi

Diisiik performans

Yiiksek performans

Yogunlasilmasi

gerekenler Korunmas: gerekenler

Yiiksek onem

Diistik oncelikliler Olasi agiriliklar

Diisiik 6nem ‘

Tablo 1: OPA Matrisi Ozeti (Azzopardi ve Nash, 2013:224).

Sekil 1’de sunulan OPA matrisinin daha kolay
anlagilabilmesi i¢in Tablo 1’den istifade edilebilir.

Martilla ve James, (1977:79) 6nem performans
analizinin gerceklestirilmesinde asagidaki konulara
dikkat edilmesi gerektigini belirtmislerdir;

¢ Onem-performans analizinde hangi ozelliklerin
degerlendirmeye sunulacag: kritik bir Oneme
sahiptir. Tiiketicilerin gozden kacirmis olabilecegi
onemli faktorlerin degerlendirmeye sunulmasi
onem-performans analizini daha faydali hale
getirmektedir.

e Hizmetlere/{irlinlere yonelik her bir faktoriin
onem ve performansmin ayri bashklar halinde
Olctilmesi, karigikliklar: ve cevaplayiciyl
yonlendirme olasiligini azaltir.

® Analiz sonucunda olusturulacak matriste x ve y
eksenlerinin pozisyonlarini belirlemek,
arastirmadaki bakis acisina gore degisik yontemler
icerebilir. Nihayetinde bu analizin amaci; kesin
degerlere ulasmaktan ziyade onem ve performans
seviyelerini belirleyebilmektir.

e Onem-performans matrisinde medyan
degerlerinin  mi  yoksa aritmetik  ortalama
degerlerinin  mi  kullanilacagma  arastirmanin
amacma gore karar verilmelidir, eger iki deger
agisindan bir fark s6z konusu degilse, daha fazla
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bilgi iceriyor oldugu igin aritmetik ortalama tercih
edilmelidir.

e Olusturulan matristeki her bir 6zellik goreceli
Oonemine gore dikkate alinmaktadir. Ancak burada
onem-performans degerleri arasindaki farkin en
yiiksek  oldugu  faktorlere  bilhassa  dikkat
edilmelidir. ~ Ciinkii ~ bu  degerler tiiketici
memnuniyetsizliginin baslica sebepleri olabilirler.
Sadakati olusmus ve olusmamis tiiketicilerin
yanitlar1 dikkatle incelenmelidir.

Alberty ve Mihalik (1989) 6nem-performans
analizinin uygulamasinda asagidaki asamalardan
gecilmesi gerektigini belirtmistir:

1. Degerlendirilecek  ozelliklerin ~ bir  listesinin
olusturulmas;; Bunun ici alan ile ilgili literatiire
basvurmak ile birlikte, alandaki yoneticilerin,
uzmanlarin ve tiiketicilerin degerlendirmelerine
basvurmak da 6nemlidir.

2. Olgegin gelistirilmesi; Olgekle ilgili daha once
yapilan calismalarmn bir kisminda besli likert bir
kisminda ise yedili likert sisteminin uygulandig:
goriilmistir. Yontem her nasil olursa olsun,
faktorlerin hem ©nemi hem de performans:
degerlendirmeye sunulmalidir.

3. Arastirmamn uygulanmasy; Bu asamada ¢alismay1
tanitan  bir agiklama  metninin  sunulmas;,
katimcilarin isini kolaylastirabilir. Uygulamada
mail, telefon, yiiz ylize goriisme gibi yontemlerin
tamami kullanilabilir.

4. Verilerin analiz edilmesi; Analiz asamasinda
genellikle merkezi egilim olgiilerinden hareket
edilmektedir. Aritmetik ortalama degerlerinin tercih
edilmesinde fayda vardir. Bunun disinda, Crompton
ve Duray’a (1985) gore korelasyon katsayilarina
odaklanan farkli yontemler de uygulanabilir.

5. Matrisin olusturulmast; Onem—performans
analizinin =~ sonuglar1  bir = matrisle  ortaya
konulmaktadir. Matrisin dikey ekseninde &nem
yatay eksen ise performans seviyeleri ortaya
konulmaktadir.

6. Tavsiyelerin  sunulmast ya da  degigikliklerin
uygulanmasy; Bu asamada artik elde edilen sonuglara
gore tavsiyeler gelistirilebilir, degisiklik Onerileri
sunulabilir (akt:Bartlett, 1992;38-44).

Onem-Performans analizi matrisinde farkli
uygulamalar

OPA  matrisinin  degerlendirilmesinde ~ bazi
calismalarda 45 derecelik bir diyagonalin kullanildig:
goriilmektedir. Sekil 2’de bir 6rnegi sunulan OPA
matrisinde, ilgili diyagonal tiiketiciler i¢in 6nem ve
performansin esit oldugu noktalarin birlesimini ifade
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etmektedir. Bu diyagonalin ist kisminda yer alan her bir
niteligin énem diizeyi, performans diizeyinin iizerinde
bir degere sahiptir. Yani bu niteliklerde tiiketicinin tam
bir tatmini s6z konusu degildir ve bu nitelikler “pazar
firsatlar1” olarak ele alinabilirler. Diyagonalin altinda
yer alan niteliklerin ise performans diizeyleri 6nem
diizeylerini asmaktadir ve “tatmin edilen ihtiyaglar”
isaret etmektedir (Hawes ve Rao, 1985:20; Levenburg ve
Magal, 2004-05:33; Leong, 2008:43; Ziegler vd., 2012:694-
695).

Yogunlaslmas: Eorunmas=

gerekenler gerekenler

Cnemn
<>
~$§
&

&

<F

ey

o
& 8
§§ _5&
&
Parformarns
Trigiik Ola=n
dncelikliler Agimhldar

Sekil 2: 45 Derecelik Dayagonalli OPA Matrisi (Azzopardi ve
Nash, 2013;224).

OPA matrisinde diyagonal kullanimmin farkli bir
ornegini de Abola ve arkadaslarinin (2007), calismasinda
gormek miimkiindiir. Abola ve arkadaslar1 (2007:116),
OPA matrisini yine bir diyagonal ile caprazlamasina
bolerek dort farkli kiimeyi Sekil 3’de gortilebilecegi
tizere daha degisik bir bicimde ele almislardir. Bu
calismada “yogunlasilmasi gerekenler” boliimiinii
diyagonalin sol iist tarafi olusturmaktadir. Bu alanda yer
alan her bir olgunun ©nem diizeyi performans
diizeyinden daha ytiiksektir. Yani, bu alandaki her bir
0ge tiiketiciler i¢cin 6nem arz etmektedir ve tiiketiciler
mevcut performansi yetersiz bulmaktadir

Yogunlasilmasi
gerekenler
. Korunmas:
% gerekenler
Olasi asirihiklar
Disiik
oncelikliler
Onem

Sekil 3: Ug Bolmeli Diyagonal Yontemin Kullanildig: OPA
Matrisi (Abola vd., 2007:116).
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Onem-Performans analizine getirilen elestiriler

Literatiirde, OPA yo6nteminin mevcut yapisina
yonelik  gesitli  elestirilerin  varhigmi = gormek
mumkiindir. Oh (2001), calismalarda kullanilan 6nem
ve performans kavramlarmin muglak oldugunu, bu
kavramlarin iceriklerinin net bir sekilde tanimlanmasi
gerektigini  belirtmistir ~ (Oh,  2001:621).  Onem-
performans matrisinin dort parcaya saglikli bir bicimde
boliinememesi de 6nemli elestiri konular1 arasinda yer
almaktadir (Aaker ve Day, 1980; akt; Warnick, 1983:60;
Rice, 2001:30). OPA ile ilgili olarak estirilen bir bagka
husus da analiz esnasinda kullanilan degerlerin énem ve
performans algilar1 arasinda olabilecek muhtemel
neden-sonug iligkileridir. Bu tur iliskiler, bu faktorlerin
degerlendirmesinde hatali bilgiler ortaya
cikarabilmektedir. Bir baska elestiri konusu da OPA
matrisinde Dbelirlenecek olan kilavuz ¢izgilerinin
pozisyonlar1 hakkindadir. Bu konuda Martilla ve James
(1977) her ne kadar opsiyonel bir durum oldugunu
belirtmis olsa da literatiirde cesitli tartismalara denk
gelmek miimkiindiir. Ancak tiim bu elegtirilere ragmen
OPA; zaman-maliyet avantaji sunmasi ve ortaya kabul
edilebilir neticeler koyabilmesi agisindan, turizm
sektortinde bir¢ok yoOneticinin isine yarayan bir
degerlendirme yontemi olarak kabul gormektedir. OPA,
yorumlanmasi kolay ve dogru sekilde uygulandiginda
etkin yoOnetim stratejileri  gelistirilmesine  olanak
saglayan bir analiz yontemidir (Griffin ve Edwards,
2012:35-36).

ARASTIRMA
Arastirmanin amaci ve 6nemi

Literatiirde yapilacak kisa bir inceleme ile hizmet
kalitesinin ol¢limii tizerine sayisiz ¢alismaya ulasmak
mumkiindiir.  Benzer bir sekilde  konaklama
isletmelerindeki hizmet kalitesini farkli yontemlerle
olgen cok sayida calismaya da ulasilabilir. Fakat OPA
yonteminin kullanildigi c¢alisma sayist yok denecek
kadar azdir. Bu bulgu, OPA yonteminin yerli literatiirde
bilinirliginin ¢ok diisiik oldugunu distindtirmiistiir. Bu
arastirmanin hazirlanmasinda en 6nemli sebeplerden bir
tanesi, 6zgiin Ozelliklerine ragmen ¢ok az bilinen bir
yontem olan OPA'nin denenerek bu alanda yapilan
calismalara farkli bir 6rnek sunabilmektedir.

Konaklama  igletmeleri  {izerine  yapilan
calismalar incelendiginde, bu ¢alismalarin ¢ok 6nemli
bir kisminmn; dort ve bes yildizli oteller, tatil koyleri gibi
isletmelerin tizerinde gergeklestirildigi gortilmiistiir. Bu
durum, konaklama isletmeleri ile ilgili literatiiriin; daha
¢ok biiytik konaklama isletmelerini temsil ettigi,
bunlarin disinda kalan konaklama isletmelerini ise bir
anlamda ihmal ettigi seklinde yorumlanabilir. Bu
calismada, {tniversite sosyal tesislerinin konaklama
tiniteleri incelenmistir. Yapilan literatiir taramasinda
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tiniversite sosyal tesislerinde hizmet kalitesi {izerine
hicbir bilimsel galismaya ulasilamamustir. Universite
sosyal tesisleri; kamu isletmeleri niteliginde olmalari,
profesyonel  kriterlerde olmamalari, yapilar1 ve
misyonlarinin ~ farkliliklar1  nedeniyle  profesyonel
konaklama  isletmelerinden = daha  degisik  bir
durumdadirlar. Ttiim bu 6zgiin nitelikler, bu ¢alismada
tiniversite sosyal tesislerine odaklanmanin temel nedeni
olmustur.

Bu c¢alismanin amacy; arastirmanin  yapildig:
tiniversite sosyal tesislerinde sunulan hizmetlerin,
onem-performans analizi yontemiyle analiz edilerek,
hizmet Kkaliteleri hakkinda mevcut durumun ortaya
¢ikarilmasidir. Calismadan elde edilecek bulgular,
sunulan hizmetlerin, misafirler agisindan 6nem
hiyerarsisini ortaya koyacak ve hizmetlerin 6nem
diizeylerine gore performanslarmin belirlenmesine
yardimer olacaktir. Bu sekilde; hizmet yelpazesinin ve
sunum yonteminin yeniden degerlendirilebilmesi
imkani olusacaktir.

Literattirde {iniversite sosyal tesislerinin hizmet
kalitesini 6lgen herhangi bir ¢alismaya ulasilamamuistir.
Bu agidan bu calismanin o6zgiin bir yonii oldugu
diistintilmektedir. Ayrica ¢ok az bilinen ve uygulanan
bir yontem olan OPA yénteminin secilmis olmasimin da
alan  ile ilgili  literatiire  katki  saglayacag:
degerlendirilmektedir. Calismanin bu iki ozelligi
Onemini isaret etmektedir.

Arastirmanin yontemi

Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden ve bu
arastirma yontemlerine uygun analiz bicimlerinden
istifa edilmeye calisilmistir. Veri toplamada ise anket
tekniginden  faydalanilmistir. ~ Universite  sosyal
tesislerinde en az bir gece konaklayan misafirlere,
tesisten ayrilirken c¢ikis islemleri esnasinda anketi
yanitlamalar: teklif edilmis, bu sekilde uygulamaya
katilim gondilliiliik esasma dayandirilmigtir.

Evren ve 6rneklem

Arastirma, iki ayn ildeki iki farkli {iniversiteye ait
dort ayr1 sosyal tesiste gergeklestirilmek istenmis, ancak
ikinci tiniversiteye ait tesislerde uygulama imkani elde
edilememistir. Bu nedenle calisma, bir devlet
tiniversitesine ait, ayni ildeki iki ayr1 sosyal tesiste, 2013
Aralik-2014 Subat tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
Sosyal tesislerden her ikisinin de konaklama {initesi
mevcuttur. Her bir tesisin 40'ar adet odas:
bulunmaktadir. Tesislerden bir tanesi il merkezinde,
digeri ise dogal cekiciliklere sahip bir ilcede
bulunmaktadir. Calismada 200'in tizerinde anket
sahaya stirtilmiis, {i¢ aya yakin uygulama siiresinin
sonunda, veri analizine uygun 181 adet anket elde
edilmistir.
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Calismanin yapisi itibariyle, odaklanilan kitlenin
evrenini kesin olarak belirleyebilmek miimkiin degildir.
Ciinkii; calismanin yiiriitildiigti ile gelebilecek ve
tniversite sosyal tesislerinde konaklayabilecek tiim
bireyler, ¢alismanin evrenini olusturmaktadir. Evrene
dair saymin bilinememesi ve calismanin genele dair
bulgulara erismek amaciyla hazirlanmamis olmasindan
dolayi, elde edilen bulgularin ancak ulasilan 6rneklemi
temsil edebilecegi, evrene genellenemeyecegi godzden
kagirilmamalidir.

Veri toplama araci

Literattirde yapilan incelemelerde, ¢alismanin
amacina uygun ve OPA yontemine gore hazirlanmig bir
olgege ulasilamamustir. Bu nedenle, calismada kullanilan
Olgek, arastirmacilar tarafindan yapilan pilot uygulama
ile gelistirilmistir.

Arastirmada kullanilan o6lgegin gelistirilmesi
esnasinda, literatiir taramasi yoluna basvurulmus, genel
olarak hizmet kalitesinin o0l¢ctimii, ©0zel olarak da
konaklama tesislerinde sunulan hizmet kalitesinin
olgimii  tizerine c¢alismalar yapmis olan gesitli
arastirmacilarin  (Lee, 1992; Oh, 1997; Sun, 1997;
Cobanoglu, 2001; Matzler ve Petchlaner, 2001;
Poliakova, 2003; Luk ve Layton, 2004; Akbaba, 2006;
Carev, 2008; Evans, 2008; Kekeg, 2008; Backer, 2009;
Korda ve Milfelner, 2009; Law ve Yip, 2010; Ozveren,
2010; Blesic vd., 2011;, Cobanoglu vd., 2011; Aksoy, 2013;
Grobelna ve Marciszewska, 2013; ACSI, 2013)
eserlerinden istifade edilerek bir soru havuzu
olusturulmustur.

Elde edilen soru havuzu, uygulama alanina
uygun olmayan igerikten arindirilarak pilot uygulamaya
gecilmistir. Tk olusturulan soru havuzunda biriken 94
soru icerisinden, OPA mantigma ve uygulama alanina
uygun olmayan sorularin; arastirmaci ve pilot
uygulamanmn  yapildigi  tesislerin  yoneticilerinin
degerlendirmeleri ile ¢ikarilmasi sonucunda, soru sayisi
27'ye diigmiistiir. Calismada OPA mantiginda bir
uygulama yapilacag: icin ayni sorular iki ayri ankete
boliinerek iki defa sorulmustur. Katihmcilar, ilk sayfada
hizmetlerin 6nemlerine yonelik degerlendirmelerini
yapmis, bu sayfa bittikten sonra ise ayni hizmetlerden
ne kadar memnun  kaldiklarim1  performans
degerlendirmesi yaparak belirtmislerdir.

Birinci ankette (6nem o6lgegi) 27 soru ile tesiste
sunulan ¢esitli hizmetlere katihmcinin ne kadar 6nem
verdigi, besli likert sistemi (1: hi¢ 6nemli degil, 5: ¢ok
onemli) ile degerlendirmeye sunulmustur. Tkinci ankette
(performans 0lgegi) ise ayn1 onermeler tekrar edilerek
misafirin bu hizmetlere yonelik tesiste sunulan
performansi yine besli likert sistemi (1: hi¢ memnun
kalmadim, 5:¢cok memnun kalmadim) ile
degerlendirmesi talep edilmistir. Katilimcilarm ilk

759

olarak (performans Oolgegini gormeden oOnce) Onem
olgegini yanitlamasi, sonrasinda ise performans 6lgegini
yanitlamasi saglanmistir. Buradaki amag; dneme iligkin
degerlendirmelerin, performansa iliskin
degerlendirmeleri etkilememesini saglamaktir.

Bu sekilde olceklerde yer alan soru sayist 54’e
yiikselmistir. Yukarida belirtilen 0lceklere bir de
demografik veriler formu eklenmistir. Katilimcilarin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik hazirlanan
bu formda da 16 soruya yer verilmistir. Boylece her bir
katilmcmin 70 soruya yanit vermesi istenmistir.
Sorularmn alanlarma gore dagilimlarina Tablo 2'de yer
verilmistir.

" N Performans
Degerlendirme Alanlar1 Onem Olgen Soru -
Sayis1 Olgen Soru Sayis1

Onbiiro hizmetleri 5 5
Yiyeceké&icecek 5 5
hizmetleri

Kat hizmetleri 5 5
Personelin nitelikleri 6 6
Tesisin genel nitelikleri 6 6
Demografik sorular 16
TOPLAM 70

Tablo 2: Uygulamada Sorulan Sorularin Hizmet Alanlarma Gore
Dagilimi1

Pilot uygulama, bir tiniversiteye ait sosyal tesiste 30
bireyden elde edilen anketler vasitasiyla
gerceklestirilmistir. Pilot uygulama sonucunda analize
uygun durumda olan 30 anket SPSS 17.0 paket programi
ile analiz edilmistir. Elde edilen verilerin i¢ tutarliligimni
belirlemek icin giivenilirlik analizi (Cronbach's alpha)
yontemi kullanilmigtir. Uygulanan giivenilirlik analizi
sonucunda odlcegin genel giivenilirlik katsayist ,840
olarak tespit edilmistir. Giivenilirlik analizi sonrasinda
yapilan madde analizinde, 0lgegin giivenilirlik
seviyesini Onemli oranda olumsuz etkileyen higbir
maddeye denk gelinmedigi i¢in, 6lgekten soru ¢ikarma
yoluna gidilmemistir. Giivenilirlik analizinin ardindan,
Olcek aciklayicn faktor analizine tabi tutulmak
istenmistir. Bunun ic¢in oncelikle KMO Bartlett's test
uygulanarak olcegin faktor analizine uygunlugu test
edilmistir. Yapilan test sonucunda; oOlgegin faktor
analizine uygun oldugu (KMO: ,841, Bartlett's test:
2323,121, p:000, p<0,05) belirlenmistir. Bu islemin
ardindan olgek varimax rotasyonlu aciklayici faktor
analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi sonucunda
acgiklanan varyans ytizdesi 80,919 bulgulanmis ancak
Olcegi olusturan bazi maddelerin anlamli bir biitiin
olusturulamayacak sekilde farkli boyutlar altinda yer
aldig1 goriilmiistiir. Bu duruma sebebiyet veren
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maddeler (7 madde) olgekten c¢ikarildiktan sonra faktor
analizi bes faktor kisit1 konarak yenilenmistir. Bu sekilde
yenilenen analiz vasitasiyla elde edilen sonucun
agiklanan varyans ytizdesi 75,087 olarak bulgulanmis ve
tiim maddelerin arzu edilen faktorler altinda birlestigi
gozlemlenmistir. Bu faktor analizi sonucunda Olcekte
kalan maddeler yeniden giivenilirlik analizine tabi
tutulmus ve Cronbach’s Alpha katsayis1 ,809 olarak
bulgulanmistir. Olcegin geneline iliskin faktor analizi
sonuglar1  ve her bir faktore ayri ayri uygulanan
giivenilirlik analizi sonuclar1 asagidaki Tablo 3’de
sunulmustur.

Tablo 3: Pilot Uygulama Sonucunda Gelistirilen Olgege Dair Faktor
Analizi ve Guvenilirlik Analizi Sonuglar:

Déndiiriilmiis Ogeler Matrisi (Varimax)

_Boyut
Isimleri

Maddeler RO
Serviste kullanilan
tabak, catal, kasik,
masa Ortiisti vb.
temiz olmasi.
Yiyecek-igecek
tiretiminde hijyen
kurallarina
uyulmasi.
Yiyeceklerin
lezzetli olmasi.
Yiyecek-igecek
fiyat ve
kalitelerinin ,709
uygun orantida
olmasi.
Yiyecek
cesitlerinin yeterli | ,616
sayida olmasi.

,852

,848

798 0,849

Yiyecek-igecek hizmetleri
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alaninda egitimli
olmast.

Rezervasyon
islemlerinin
kolaylikla
yapilabilmesi.
Onbiiroda verilen
giris-gikis
hizmetlerinin
kaliteli olmasi.
Onbiiro alaninin
temiz ve estetik ,542
olmast.

919

0,77

Onbiiro
hizm,

,738

Acgiklanan varyans yiizdesi 75,087

Olgek geneli giivenilirlik katsayisi (C. Alpha) ,809

Tesisin genel
fiziksel
gorintiminiin
cekici olmasi.
Tesisin
atmosferinin
(ambiyansinin)
etkileyici olmasi.
Tesis icerisindeki
alanlarin mimari 0,88
olarak gekici
olmast.
Tesisin peyzaj
diizenlemesinin ,678
glizel olmasi.
Tesisteki esyalarin
modern
goriniimli
olmasi.

Tesisin genel
nitelikleri

Odalarn istirahata
uygun sessizligi
saglayabilecek
yalittmda olmasi.
Odalarin yeterli 871 0,809
genislikte olmasi. !
Odanin genel
olarak konforlu ,584
olmasi.

Kat hizmetleri

Personelin hizli
hizmet ,817
verebilmesi.
Personelin kisisel
anlamda bakiml ,757 ,736
olmasi.
Personelin ilgili
olmasi.

Personel
nitelik.

724

Personelin ,606

Yapilan pilot uygulama sonucunda gelistirilen
olgegin faktor analizi ve giivenilirlik analizi sonuglar:
Tablo 3'te sunulmustur. Buraya kadar yapilan analizler
ile son seklini alan olgek, 2013 Aralik ayinda asil
uygulama i¢in sahaya stiriilmiis, elde edilen bulgular
asagidaki boliimlerde paylasilmustir.

Verilerin Analizi

Arastirmadan elde edilen veriler, SPSS 17.0 paket
programu ile analiz edilip tablolastirilmistir.

Bulgular
Demografik bulgular

Tabo 4: Katiimeilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde

Cinsiyetiniz?

Kadin 61 33,7
Erkek 120 66,3
Toplam 181 100
Medeni durumunuz?

Evli 109 60,2
Bekar 62 34,3
Diger 10 55

Toplam 181 100
Yasiniz?

18-25 22 12,2
26-35 70 38,7
36-45 58 32

46 ve tistii 31 17,1
Toplam 181 100
Aylik ortalama geliriniz?

1,000 TL'den az 10 55

1,001-2,000 TL 23 12,7
2,001-3,000 TL 66 36,5
3,001-4,000 TL 29 16

4,001-5,000 TL 20 11

5,001 ve tistii 33 18,2
Toplam 181 100
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Egitim durumunuz?

[lkogretim

Lise

Universite (2y1llik)
Universite (4y1llik)
Yiiksek lisans
Doktora

Total

Tesisimizde daha once kalmig nydimiz?

Evet
Hayir
Toplam

Daha once benzer bir sosyal tesiste kalmis
miydimz?

Evet
Hayir
Toplam

Daha once bes yildizli bir otelde kalmig
muydiniz?

Evet
Hayir
Toplam

Tesisimizde bu seferki ziyaretinizde kag gece
kaldiniz?

1 gece
2-3 gece
3 geceden fazla

Toplam

Konaklamis oldugunuz oda tipi?

Standart oda
Suit
Kral dairesi

Toplam

Bu kente gelis amacimiz?

Is

Tatil

Yakinlari ziyaret
Diger

Toplam

Tesisimizde bu seferki konaklama bedeliniz kim
tarafindan karsilandi?

Kendiniz
Calistiginiz kurum
Aileniz
Yakinlarmiz

Diger

Toplam

Tatil veya is amagh olarak yilda ortalama kag
gece konaklama tesislerinde kalirsiniz?

8 4,4
12 6,6
24 13,3
68 37,6
46 254
23 12,7

181 100
81 44,8
100 55,2
181 100
150 82,9
31 171
181 100
164 90,6
17 94
181 100
60 33,1
65 35,9
56 30,9
181 100
150 82,9
27 14,9

4 2,2
181 100
125 69,1
17 9,4
15 8,3
24 13,3
181 100
93 51,4
68 37,6

3 1,7

4 2,2
13 72
181 100
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10 geceden az 36 199
10-20 gece 62 34,3
21-30 gece 22 122
31-40 gece 16 88
41-50 gece 10 55
50 geceden fazla 35 193
Toplam 181 100
Tesisimizde tekrar konaklamay: diisiiniir
miisiiniiz?
Evet 174 96,1
Hayir 7 3,9
Toplam 181 100
Tesisimizi bagkalarina tavsiye eder misiniz?
Evet 174 96,1
Hayir 7 39
Toplam 181 100
Tablo 4'te de gorildiigii {izere, calismanmn

yuriitildigi sosyal tesislerde konaklayan misafirlerin
%66's1 erkek, %601 evli, %70'i 26-45 yas araliginda olan
bireylerden olusmaktadir. Katilimcilarin %36'lik bir oran
ile en biiyiik kismmin aylik geliri 2,001-3000 TL
araliginda olup %75'i lisans veya lisansiistii derecelere
sahip bireylerden olusmaktadir. Katilimcilarin %44t
calismanin yapildigi bu tesislerde daha o©nce de
kaldiklarini, 9%83'ti benzer tesislerde daha oOnce de
kaldigini, %91'i daha once bes yildizhi otellerde de
kaldiklarmi, %69'u bu seferki ziyaretlerinde bu
tesislerde 3 geceden daha az kaldiklarini, %83't de
standart odalarda kaldiklarini belirtmiglerdir. Bireylerin
%69'unun  kente is amaciyla geldikleri, %51'inin
konaklama bedellerinin kendileri tarafindan
karsilandig1, %34 tintin tatil veya is amaglh olarak yilda
10 ila 20 giin arasinda konaklama isletmelerinden
hizmet aldiklar1 goriilmiistiir. Son olarak katilimcilara
tesislerde tekrar kalmay: diisiiniip diisiinmedikleri ve
tesisleri ~ baskalarina tavsiye edip etmeyecekleri
sorulmus, katilimcilarin %96'lik bir kisminin bu sorulara
olumlu yanit verdikleri belirlenmistir.

Olceklere iliskin bulgular

Uygulamadan elde edilen veriler, ilk olarak
glivenilirlik analizine tabi tutulmus ve Cronbach's
Alpha katsayist ,891 olarak belirlenmistir. Ardinda
Olcegin faktor analizine uygunlugu test edilmis ve
Olcegin faktor analizi i¢in uygun oldugu (KMO: ,839,
Bartlett's test: 2114,410, p: ,000, p<0,05) anlasilmistir. Bu
islemden sonra olgegi olusturan maddeler Varimax
rotasyonlu agiklayict faktor analizine tabi tutulmustur.
Faktor analizinin sonuglar1 Tablo 5'de sunulmustur.
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Tablo 5: Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Déndiiriilmiis Ogeler Matrisi (Varimax)

Boyutlar Cronb.
1 2 3 4 Aplha

Tesisteki esyalarm modern | ,887

goriiniimlii olmasindan.

Tesis igerisindeki alanlarin | ,872

mimari olarak cekici

olmasindan.

Tesisin peyzaj ,863

diizenlemesinin giizel

olmasindan.

Odanin genel olarak 799

konforlu olmasindan.

Odalarin istirahata uygun | ,760 ,917

sessizligi saglayabilecek

yalitmda olmasindan.

Tesisin amtosferinin 712

(ambiyansinin) etkileyici

olmasindan.

Odalarin yeterli genislikte | ,684

olmasindan.

Tesisin genel fiziksel ,625

goriiniimiiniin ¢ekici

olmasidan.

Personelin kisisel anlamda ,832

bakimli olmasindan.

Personelin alaninda ,793

egitimli olmasindan.

Personelin hizli hizmet 772

verebilmesinden.

Personelin ilgili 763

olmasindan.

Yiyecek-igecek fiyat ve ,806

kalitelerinin uygun

orantida olmasindan.

Yiyeceklerin lezzetli ,768

olmasindan.

Yiyecek gesitlerinin yeterli 731

sayida olmasindan. ,806

Yiyecek-icecek tiretiminde ,674

hijyen kurallarina

uyulmasindan.

Serviste kullanilan tabak, 494

catal, kasik, masa ortiisi

vb. temiz olmasindan.

Onbiiroda verilen giris- ,885

¢ikis hizmetlerinin kaliteli

olmasindan.

Onbiiro Rezervasyon islemlerinin ,798
hizmetleri | kolaylikla
yapilabilmesinden.
Onbiiro alaninm temiz ve ,749
estetik olmasindan.
Agiklanan varyans yiizdesi

M‘ Maddeler
Isimleri

Tesis geneli nitelikler

,858

Personel
nitelikleri

Yiyecek-igecek
hizmetleri

,798

67,506
0,891

Olgek geneli giivenilirlik katsayis1 (C. Alpha)

Tabio b5'de goriildigii {tizere, Olcek pilot
uygulamada elde edilen yapiya ¢ok benzer bir yap:
gostermistir. Ancak pilot uygulamada bes boyutta
toplanan maddeler bu uygulamada dort boyutta
toplanmus, kat hizmetleri ve tesis genelini ifade eden
boyutlar tek bir boyutta birlesmistir. Bu durumun, her
iki boyutta da sorulan sorularin benzer konulara
odaklanmasindan ve katilimcilarin kat hizmetlerine dair
konular1 da tesisin geneline ait bir olgu olarak
algilamalarindan  kaynaklandig1  distintilmiis, bu
sebepten, ilgili boyut ‘"tesis geneli" olarak
adlandirilmisgtir. Olgekten higbir maddenin
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cikarilmasina gerek goriilmemistir. Bu haliyle 6lgegin
agiklanan varyans yiizdesi 67,506'dir. Olgegin boyutlar
bazinda gtivenilirlikleri ise ,798 ve ,901 arasinda
degisiklik gostermektedir.

Tablo 6: OPA boyutlarina iliskin 6nem ve performans ortalamalari

Boyutlarin Onem
Ortalamalar1

Boyutlarin Performans
Ortalamalar:

Personel
Nitelikleri
Hizmetleri
Hizmetleri

Nitelikler

Personel
Nitelikleri

Yiyecek

Icecek
Hizmetleri
Hizmetleri

o

i
g3
s
V
ok
.E:
v Z
[—q

Tesis Geneli

444 | 463 | 474 | 456 | 355 | 430 | 433 | 445

Tablo 6'da sunulan performans
ortalamalarindan, misafirlerin tim hizmet
boyutlarindan memnun kaldiklar1 (1:hi¢ memnun
kalmadim, b5:¢ok memnun kaldim), en yiiksek
memnuniyetin Onbtiro hizmetlerinde oldugu, tesis
geneline dair hizmetlerin memnuniyet diizeyinin ise
diger hizmetlerden daha diistik oldugu anlasilmaktadir.
Ancak, OPA'nin tiim boyutlarmin "énem" ortalamalar:
"performans" ortalamalarindan daha ytiksektir. Bu
durum, misafirlerin, hizmetlere verdikleri Onemin,
sunulan performanstan daha yiiksek oldugunu,
performansin 6nem seviyesinin altinda kaldigini ortaya
koymaktadir. Bu aradaki farkliiklarin istatistiksel
anlamda onemli olup olmadigr daha ileride analiz
edilmis, bulgular Tablo 8'de sunulmustur.

Misafirlerin en yiiksek ©¢nemi (4,74) yiyecek-
icecek hizmetlerine, ikinci sirada (4,63) personelin
niteliklerine, ti¢iincii sirada (4,56) onbiiro hizmetlerine,
son sirada ise (4,44) tesis geneli niteliklere verdigi
anlasilmaktadir.

Tablo 7: OPA boyutlarini olusturan ifadelere iliskin 6nem ve
performans ortalamalari

Onem Performans

Boyut Md. Ifadeler Ortalamas1 | Ortalamasi

Tesisin genel fiziksel
1 goriintimiiniin ¢ekici 4,38 3,82
olmasi.

Tesisin atmosferinin
2 | (ambiyansinin) etkileyici 4,35 3,65
olmasi.

Tesisin peyzaj
3 | diizenlemesinin giizel 4,28 3,40
olmas1.

Tesisteki esyalarin modern
gorinimli olmasi.

Tesis igerisindeki alanlarin
mimari olarak ¢ekici olmasi.
Odalarin yeterli genislikte
olmasi.

Odalarin istirahata uygun

7 | sessizligi saglayabilecek 4,72 3,62
yalittmda olmasi.

Odanin genel olarak
konforlu olmast.

Personelin alaninda egitimli
olmasi.

10 | Personelin kisisel anlamda 4,66 434

4,34 3,34

4,30 3,39

Tesis genel nitelikler
e~

4,55 3,69

4,59 3,57

Personel 9 4,60 424

nitelikleri
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bakimli olmasi.
11 Perso?elm .hlle hizmet 464 432
verebilmesi.
12 | Personelin ilgili olmasr. 463 429
13 Yiyecek gesitlerinin yeterli 166 123
sayida olmasi.
14 | Yiyeceklerin lezzetli olmasi. 4,76 431
Yiyecek-igecek fiyat ve
Yiyecek | 15 | kalitelerinin uygun orantida 4,71 4,23
Icecek olmasi.
hizmetleri Yiyecek-igecek tiretiminde
16 I 4,82 4,41
hijyen kurallarma uyulmasi.
Serviste kullanilan tabak,
17 | catal, kasik, masa ortiisii vb. 4,77 446
temiz olmasi.
Rezervasyon islemlerinin
18 kolaylikla yapilabilmesi. 455 452
P Onbiiroda verilen giris-cikis
Onbiro 19 | iymetlerinin kaliteli 4,61 447
hizmetleri
olmast.
20 Onb1:1r0 alaninin temiz ve 454 136
estetik olmasi.
Yogunlasiimasi gerekenler Korunmasi gerekenler
4,807
. N
7| 10)
5 = a
-_— Q
g 4,607 Q QE]
g o
s o
£
_g Diistik oncelikliker Olasi agiriliklar
4,40 o
<
, f
[}
s
4,20
T T T T T T
325 350 375 4,00 425 4,50

Performans ortalamalari

Sekil 4: OPA boyutlarini olusturan ifadelere iliskin OPA matrisi

Yukaridaki Sekil 4'de sunulan OPA matrisi, OPA
Olcegini olusturan her bir maddenin o6nem ve
performans ortalamasindan hareketle SPSS 17.0 paket
programi kullanilarak olusturulmustur. OPA matrisinde
goriilen maddeler, kiimelerine gore asagidaki gibidir.

® Korunmasi gerekenler kiimesi: Bu kiimede yer
alan maddeler; personele iliskin nitelikler, yiyecek-
icecek hizmetleri ve onbiiro hizmetleri ile ilgilidir
(0lgekteki 9-20 arasi ifadeler).

® Yogunlasilmas: gerekenler kiimesi: Bu kiimede
yer alan maddeler; odalarin genisligi, istirahati
saglayacak yalittma sahip olmalar1 ve konforu ile
ilgilidir (6lcekteki 6-8 arasi ifadeler).

¢ Diisiik oncelikliler kiimesi: Bu kiimede yer alan
maddeler; tesisinin genel fiziksel goriiniimiiniin
cekiciligi, ambiyansmnin etkileyiciligi, peyzaj
diizenlemesinin gtizelligi, tesisteki esyalarin modern
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gorinimlii olmasi, tesis icerisindeki alanlarin
mimari olarak ¢ekici olmasi ile ilgilidir (6lgekteki 1-5
arasi ifadeler).

e Olast asiriliklar kiimesi: Bu kiimede higbir
hizmet yer almamaktadir.

Katilimcilarin, sosyal tesislerden almus olduklar:
hizmetlerin ~ 6nem ve  performansmna  yonelik
tutumlarinin daha detayl olarak incelenebilmesi igin; t
testleri, ANOVA gibi analiz yontemlerine ihtiyag
duyulmustur. Bu analizlere gecilmeden 6nce uygun test
yontemine karar verilebilmesi igin verilerin normal
dagilimi test edilmistir. Yapilan Kolmogorov-Smirnov
testi sonucunda verilerin normal dagilim gosterdigi
(p:0,054, p> 0,05) bulgulanmistir. Bu nedenle, ilerleyen
analizlerde parametrik testlerin kullanilmasina karar
verilmistir.

Misafirlerin hizmetlere vermis olduklar1 onem ile
bu hizmetlerin performanslari arasinda farkliliklar
oldugu bulgulanmistir. Her bir hizmet igin ©nem
ortalamalar1 hizmetlerin performans ortalamalarindan
yiiksek bulgulanmis, degerler Tablo 6'de sunulmustur.
Bu asamada ise, aradaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadig1 analiz edilmis ve sonuglar
asagidaki Tablo 8'de sunulmustur.

Tablo 8: Boyutlarin Onem ve Performans Ortalamalari
Arasindaki Farklarm Anlamlig:

ortalamasi
Ortalamalar

E g
-

< g
g g
= 8
[}

-— ot
- v
) ="

28,4335 7,0694 13,396 0,000

genel
nitelikle
35,5029

18,5278 17,1889 11,3389 7,568 0,000

Personel
nitelikle

§ 23,7232 21,6271 2,0961 9,820 0,000

&icecek
hizmetle

13,6961 13,3536 10,3425 2,482 0,014

Onbiiro
hizmetle

Boyutlarin 6nem ve performans ortalamalar:
arasindaki farklarin anlamhiligini test etmek igin Esli
Gozlem t testi kullanilmistir. Analiz sonucunda, tim

4 Tablo 7'de sunulan, énem ortalamalar1 ve performans ortalamalari,
ortalamalarin boyutu olusturan soru sayisina boliinmemis halidir.
Yorumlarmn ortalama {izerinden degil de anlamlilik {izerinden
yapilmas: gerektigi igin, bolme islemi yapilmamustir. Tablo 6'daki
ortalamalar ise ortalamalarin yorumunu gerektirdigi icin, boyutlardaki
madde sayilarina boliinerek sunulmustur.
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boyutlarin énem ve performans ortalamalar1 arasindaki
farklarin anlamli (p1.0,000; p2.0,000; pz0,000; ps0,014;
P1.234<0,05) olduklar1 tespit edilmistir. Daha ©nce de
ifade edildigi gibi; misafirlerin her iki tesisten aldiklar:
hizmetlerin tamamina iliskin performans ortalamalar:
memnun olduklarini gostermektedir. Ancak misafirlerin
memnuniyetleri (performans degerlendirmeleri), énem
diizeylerinin altinda kalmistir. Ulasilan bu netice ile
ilgili yorumlar, bu c¢alismanin sonu¢ ve Oneriler
kisminda, OPA matrisine dair neticeler ile birlikte
degerlendirilmistir.

Katilimailarin, hizmetlerin Onemine ve
performansina iliskin degerlendirmelerinin demografik
Ozelliklerine  gore istatistiksel anlamda  Onemli
farkliliklar gosterip gostermediklerini belirlemek igin,
her bir boyut énem ve performans ortalamalar: bazinda
analiz edilmistir. Analizler igin Bagimsiz Orneklem t
testi ve ANOVA testinden faydalanilmistir.

Tablo 9: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Ozet Analiz
Sonuglart

Performans
Fark anlamsiz

Demografik dzellik | Onem
Cinsiyete gore Fark anlamsiz

Medeni duruma

Fark anlamsiz Fark anlamsiz

gore

Yasa gore Fark anlamsiz Fark anlamsiz
A,th ortalama gelire Fark anlamsiz Fark anlamsiz
gore

Egitim durumuna

gore Fark anlamsiz Fark anlamsiz

Tesiste daha 6nce
kalma durumuna
gore

Fark anlamsiz Fark anlamsiz

Benzer bir sosyal
tesiste daha once
kalma duruma gore

Fark anlamsiz Anlaml *

Daha 6nce bes
yildizli bir otelde
kalma durumuna
gore

Fark anlamsiz Anlaml *

Sosyal tesiste kalma Anlaml * Anlaml *
siiresine gore

Konaklanilan oda

- N Anlaml * Fark anlamsiz
tipine gore

Kente gelis amacimna

N Fark anlamsiz
gore

Fark anlamsiz

Konaklama
bedelinin kim
tarafindan
Oddendigine gore

Fark anlamsiz Fark anlamsiz

Tatil veya is amach
yillik ortalama
konaklama siiresine
gore

Anlaml * Fark anlamsiz

Tesiste tekrar
konaklamay1
diistintip Fark anlamsiz
diistinmeme

durumuna gore

Fark anlamsiz

Tesisi bagkalarma
tavsiye etme
durumuna gore

Fark anlamsiz Anlaml *
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Katilimcilarin 6nem ve performans ortalamalari
ile demografik ozellikleri arasindaki iliskileri inceleyen
analiz sonuglari, 6zet halde Tablo 9'da sunulmustur.
[statistiksel agidan anlamli fark gostermeyen degiskenler
ile ilgili sonuglarin detaylar1 sunulmamis, sadece
anlamh fark gosteren degiskenlere iliskin sonuglar
asagidaki Tablo 10 ve Tablo 11'de sunulmustur.

Tablo 10: Katiimcilarm Demografik Ozelliklerine Gére Anlamli Fark
Gosteren Boyutlar 1

(Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclari)
Bagimsiz 6rneklem t testi

Demografik
forma ait Boyut N Ortalama F
sorular

Daha once benzer
bir sosyal tesiste
kalmig miydiniz?
(performans)

Evet 149 17,436

Pesonel

telikleri 8,570 3,980 0,000
Hayir nitelikleri 37 16,000

Daha once bes
yildizl bir otelde
kalmig miydiniz?
(performans)

Evet S 164 13421
Onbiiro 4890 2262 0,034

Hayir hizmetleri 17 1 706

Tesisimizi
baskalarina
tavsiye eder

misiniz?
(performans)
Evet Yiyecek & 172 21,738
icecek 0,037 2911 0,004
Hayir hizmetleri © 18,833

Yapilan analizler sonucunda, Tablo 10'daki
degerlerden de anlasilabilecegi tizere; daha dnce benzer
bir tesiste konaklayan misafirlerin, personel niteliklerine
iliskin performans ortalamalarinin istatistiksel acidan
anlamlh olgtide fark gosterdigi (p:0,000; p<0,05)
gortilmistir. Elde edilen bulguya gore, daha oOnce
benzer tesislerde konaklayan misafirlerin, arastirmanin
yapildigr  tesislerdeki = personel  niteliklerinden
memnuniyetleri, daha 6nce benzer yapidaki tesislerde
konaklamayan misafirlerinkinden anlamli  Olgiide
yliksektir.

Analizler sonucunda, daha once bes yildizli bir
otelde kalan misafirlerin Onbtiro hizmetlerine iliskin
memnuniyetlerinin, bes yildizl1 tesis deneyimi olmayan
misafirlerden istatistiksel agidan anlamli Olctide (p:
0,034; p<0,05) daha ytiksek oldugu belirlenmistir.

Konaklamis olduklar1 sosyal tesisi baskalarma
tavsiye edebileceklerini ifade eden katiimcilarimn,
yiyecek-igecek hizmetlerinin performansindan
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memnuniyet diizeylerinin, tesisleri tavsiye etmeyecegini
ifade eden misafirlerden istatistiksel acidan anlaml
olciide (p: 0,004; p<0,05) daha yiiksek oldugu
bulgulanmuistir.

Tablo 11: Katiimeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Anlamli Fark

Gosteren Boyutlar 1
(ANOVA Testi Sonugclar)

ANOVA testi

Ortalama Ortalama fark
Boyutlar Kare F Anl )

Tesisimizde bu seferki ziyaretinizde kag gece kaldiniz?

Gruplar 11,509 1 gIece
Yiyecek&icecek ~ arast W }
hizmetleri 4,161 ,017 3 08045
(6nem) Ci;r;;p 2,766 geceden '
¢ fazla ()
Gruplar 212,600 1 gIece
Tesis genel arasi @
nitelikler 5,867 ,003 3 3,8467
(performans) ~ Grup 36,238 geceden
em fazla ()
Konaklamzis oldugunuz oda tipi?
Gruplar Standart
Yiyecek&icecek  sras 12,444 oda (I)
hizmetleri 4517 ,012 ) 0,9599
(6nem) Grup 2755 Suit oda

(0]

icin

Tatil veya is amacli olarak yilda ortalama kag gece konaklama
tesislerinde kalirsiniz?

Gruplar 10
7,400 geceden
Personel arast az (I
nitelikleri 2,461 ,035 - 0,1206
onem
( ) C.;I‘?.lp 3,007 geceden
em fazla ()

Yapilan ANOVA testi sonucunda elde edilen
bulgular, Tablo 11'de sunulmustur. Analizlerde,
katilimcilarin  yiyecek-icecek hizmetlerine verdikleri
Oonemin ve tesisin genel niteliklerinden
memnuniyetlerinin  konaklama  siirelerine  gore
istatistiksel acidan anlamh bir sekilde (p:0,017, p:0,003;
p<0,05) farklilastiklar1 bulgulanmistir. Farkin kaynagimni
tespit edebilmek igin Post Hoc testlerinden Tukey testi
kullanilmistir. Analiz sonuclaria gore; yiyecek-icecek
hizmetlerine en fazla 6nemi tesiste 3 giin ve daha fazla
konaklayan katilimcilar verirken en az ¢nemi tek gece
konaklayan katilimcilar vermektedir. Analizlerin ortaya
koydugu bir diger bulgu da tesisin genel niteliklerinden
memnuniyet ile ilgilidir. Bulgulara gore, katiimcilar
icerisinde tesisin genel niteliklerinden en yiiksek
memnuniyet bir gece konaklayan misafirlerde iken en
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diistik memnuniyet 3 gece ve daha wuzun siire
konaklayan misafirlerdedir.

Analizlerden elde edilen sonuglara  gore
katilimecilarin =~ yiyecek-igecek  hizmetlerine  vermis
olduklar1 6nem, konaklamis olduklar1 oda tipine gore
istatistiksel agidan anlamli diizeyde (p:0,012, p<:0,05)
farkliik  gostermektedir. Farkin kaynagini tespit
edebilmek icin Post Hoc testlerinden Tukey testi
uygulanmistir.  Test  sonucunda;  yiyecek-icecek
hizmetlerine en fazla onemi standart odada kalan
misafirlerin verdigi en az dnemi ise siiit odalarda kalan
misafirlerin verdigi belirlenmistir. Katilimcilarin,
tatil veya is amacli olarak, konaklama tesislerinde yillik
ortalama  konaklama siirelerine gbre personel
niteliklerine verdikleri 6nemin istatistiksel agidan
anlamh 6l¢tide (p:0,035, p<0,05) farklilastig1 bulgusu da
aragtirmanin  bir baska sonucudur. Farklilasmanin
kaynagini tespit edebilmek igin Post Hoc testlerinden
Tukey testi kullanilmis, personelin niteliklerine en fazla
onemi, konaklama tesislerinde yillik ortalamada on ila
yirmi giin arasinda konaklayan katiimcilarin, en az
onemli ise yillik ortalamada elli giinden fazla
konaklayan katilimcilarin verdikleri belirlenmistir.

Sonug ve Oneriler

Hizmet kalitesinin ol¢timii ile ilgili olarak hem
ulusal hem uluslar aras: literatiirde sayisiz calismaya
ulagabilmek miimkiindiir. Daha ¢nce de ifade edildigi
gibi, bu c¢alismalarin o6nemli bir kisminda bazi
yontemlerin daha sik kullanildigi ve bazi alanlara
yonelik  uygulamalarin  daha  fazla  yapildig:
goriilmektedir. Bu calismada, konaklama isletmelerinin
az incelenen tirlerinden biri olan, kamu isletmesi
niteliginde hizmet veren, tniversite sosyal tesislerinin
konaklama isletmelerine odaklanilmis ve yine kullanimi
diger hizmet kalitesi 6l¢iim yontemlerine nazaran daha
ender olan OPA yontemi tercih edilmistir. Yapilan
calismada, OPA yonteminden ve {iniversite sosyal
tesislerinin kendi 6zgitin niteliklerinden kaynaklanan
ozgun sonuglara ulasilmistir. Calismada elde edilen
sonugclar, bu sonugclarla ilgili yorum ve oneriler asagida
aktarilmaya ¢alisilmistir.

Kitle demografik olarak analiz edildiginde; evli,
yliksek egitim ve gelir seviyesine sahip, orta yas
grubundaki erkek cinsiyetin orneklemin hakim
karakteristik ozellikleri oldugu sOylenebilir.
Katilmecilarin yiiksek egitim seviyesi ve gelir diizeyi
bilhassa dikkat cekicidir. Bu durumun biraz da
tiniversite sosyal tesislerini tercih eden ogretim
elemanlarindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir. Diger
taraftan her on katiimcidan; dokuzunun bes yildizl
tesis deneyimine sahip oldugu, sekizinin daha 6nce de
benzer konaklama tesislerinde kaldigi, dordiiniin ise
uygulamanin yapildig: tesiste daha ¢nce de konakladig:
goriilmektedir. Bu durum orneklemin; hem benzer
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yapidaki hem daha ytiksek standartlardaki konaklama
tesisleri hakkinda deneyim sahibi oldugunu ve
konakladiklar: tesisleri belirli bir oranda tamidiklarini
gostermektedir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun
konaklama isletmeleri konusunda deneyimli olmasi,
ylizde 44'tintin de tekrar misafirlerden olusuyor olmasi,
onem ve performans konularindaki goriiglerini daha
ciddi bir boyuta tagimaktadir.

Katilimcilarin énemli kismi kente is amaciyla gelmis
olup, standart odalar1 tercih etmis, dort giinden daha az
siire konaklamislardir. Konaklama siiresinin kisalig1 da
bir taraftan is amaclh seyahatin isareti olarak
degerlendirilebilir. Calismanin yapildig: ilin 6nemli bir
turistik destinasyon olmamas: ve arastirmanin kis
doneminde yapilmis olmasi, Orneklemin bu yapisal
ozellikleri tizerine etkili oldugu diisiiniilmektedir. Son
olarak katilimcilarin %96'lik bir oran ile ¢ok biiyiik
cogunlugu; uygulamanin yapilmis oldugu tesiste tekrar
kalabileceklerini ve bu tesisleri baskalarina tavsiye
edebileceklerini belirtmiglerdir. Elde edilen bu sonug,
genel olarak yiiksek bir memnuniyetin saglandigm
gostermektedir. Tesisin profesyonel bir turizm isletmesi
statiisiinde olmamas: ve bir kamu isletmesi niteliginde
olmas1 goz oniine alindiginda, bu derece yiiksek bir
memnuniyetin yakalanmasi son derece dikkat ¢ekicidir.
Memnuniyet diizeyinin bu kadar yiiksek olmasinda;
tesislerin  fiziksel yap1 olarak kiiciik isletmeler
olmasindan kaynaklanan samimi bir ortama, misafir ile
sicak iliskiler kurabilecek kosullara sahip olmalarinin da
etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Tekrar misafir oranimnin
(repeat guest) %44,8 diizeyinde olmasmin da bu
memnuniyet diizeyini destekleyen bir bulgu oldugu
dustintilmektedir.

Katilmcilarin - boyutlara iliskin  performans
ortalamalar: incelendiginde, tiim hizmet boyutlarindan
memnun kaldiklary; énbtiro hizmetlerinin performans

ortalamasimn (f:4,45; >4,00) diger boyutlardan daha
yliksek, tesis geneline iliskin hizmetlerin ortalamasinin

(%:3,55) ise diger boyutlarin performans ortalamasindan
diisik oldugu goriilmiistiir. Katilmcilarm  yiyecek-
icecek hizmetleri (X:4,33; >4,00) ve personel
niteliklerine (¥:4,30; >4,00) iliskin  performans
ortalamalar1 oldukca iyi diizeydedir. Mevcut durum
genel olarak incelendiginde katiimcilarin, konaklama
isletmelerinin 6nemli fonksiyonlarini {istlenen 6nbiiro
ve yiyecek-icecek departmanlarinin hizmetlerinden ve
hizmet isletmeleri igin ¢ok biiytik bir 6neme sahip olan
personel niteliklerinden memnun oldugu goriilmekte,
bu boyutlarla kiyaslandiginda nispeten diisiik olan
memnuniyetin ise daha ¢ok tesisin; peyzaj, mimari yap1,
ambiyans gibi teknik ve fiziksel niteliklerinden
kaynaklandigr goriilmektedir. Kamu isletmelerinin
ozellikle finansal kosullar1 gz Ontine alindiginda,
fiziksel  yetersizliklerin  normal  karsilanabilecegi
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diistintilmektedir. Ancak tesislerin tim fiziksel
eksikliklerine ragmen fonksiyonlarini bagarili bir sekilde
icra ettikleri goriilmektedir. Bu kisimda godzlemlenen bir
baska sonug da her bir boyut i¢in katilimcilarin 6nem
ortalamalarinin  performans ortalamalarindan daha
yiiksek olmasidir. Onem ve performans ortalamalari
arasindaki farkin istatistiksel anlamda anlamli olup
olmadig incelenmis ve farklarin her boyut icin anlaml
oldugu belirlenmistir.

OPA yonteminin ruhu itibariyle katilimcilar
anketleri uygularken, hizmetlerin performanslarina dair
degerlendirmelerini yapmadan &nce, hizmetlerin
kendileri agisindan Oonem diizeylerini
degerlendirmislerdir. Performans degerlendirmelerini
ise  bu degerlendirmeden sonra gormiis ve
yanitlamislardir. Buradaki ama¢ 6nem ortalamalarinin
performans ortalamalarini etkilememesini saglamak,
sonuglar1 objektiflige biraz daha yaklastirmaktir. Boyle
bir uygulamada misafirlerin hizmetlerin 6nemine
vermis olduklar1 ortalamanin, hakli olarak yiiksek
hizmet beklentisinden kaynaklandig1 sdylenebilir.
Misafirlerin zaten yiiksek hizmet beklentisi igerisinde
olmalarmin normal bir durum oldugunu Qu ve Sit de
(2007:53) calismalarinda belirtmektedirler. Ote yandan,
katilimcilarin 6nemli bir kismunin bes yildizli tesis
deneyimi oldugu, yilda en az 20 giin konaklama
isletmelerinden faydalandiklari, yiiksek gelir ve egitim
diizeyinde olduklar1 dikkate alindiginda, beklentilerinin
de yiiksek olmasi tabii bir sonu¢ olarak ortaya
cgikmaktadir. Bu sonug ile ilgili daha detaylh bir
degerlendirmenin yapilabilmesi igin OPA matrisi
sonuglarmin da incelenmesi gerekmektedir.

Arastirmanin temel analizi olan OPA analizi
sonuclarma bakildiginda, katilimcilarin = verdikleri
yanitlarin; personele iliskin nitelikler, yiyecek-icecek
hizmetleri ve 6nbtiro hizmetlerini, korunmasi gerekenler
kiimesine yerlestirdigi gortilmektedir. Bu kiimede yer
alan hizmetler, misafir tarafindan hem c¢ok Onemli
bulunmus hem de performanslar1 basarii olarak
degerlendirilmistir. Bu nedenle bu hizmetlerin ve
performansin daha da gelistirilemiyorsa bile mevcut hali
ile korunmas: 6nerilebilir.

OPA  matrisinde, katilimeilarin  verdikleri
yanitlarin; odalarin  genisligini, istirahati saglayacak
yalitima sahip olmalarini ve konforunu, yogunlasilmasi
gerekenler kiimesine yerlestirdigi goriilmektedir. Bu
kiimede yer alan odalara iliskin durumlar, katilimcilar
tarafindan ~ 6nemli  olarak  bulunmakta  fakat
performanslari diisiik olarak goriilmektedir. Tesislerin,
misafirlerin  6nem verdikleri bu konulara dair
performans iyilestirmesine giderek ~memnuniyeti
arttiracak tedbirler almalar1 gerekmektedir. OPA
matirisinde ortaya ¢ikan bu sonug, 6nemli bir duruma
isaret ederek isletmecileri ikaz etmektedir.
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Katilimcilarin verdikleri yanitlar; tesisinin genel
fiziksel ~ gortintimiintin  ¢ekiciligi, = ambiyansinin
etkileyiciligi, peyzaj diizenlemesinin giizelligi, tesisteki
esyalarin modern goriintimlii olmasi, tesis igerisindeki
alanlarin mimari olarak cekici olmast ile ilgili nitelikleri,
diistik oncelikliler kiimesine yerlestirmistir. Bu kiimede
yer alan nitelikler misafirler agisindan diistik 6nemdedir
ve misafirin performans hususundaki degerlendirmeleri
de yiiksek degildir. Bu kiimedeki niteliklerin mevcut
hali ile korunmasi, yatirim yapilacaksa da ¢ok ytiksek
maliyetli yatirimlar yapilmamas: gerekir. Bu kiimedeki
niteliklere iliskin yatirimlara, daha dikkatli bir fayda-
maliyet analizi ile egilmek dogru olacaktir.

OPA analizi sonucunda, olas: asiriliklar kiimesinde
hizmetin yer almadig goriilmistiir. Bu sonug dikkat
cekicidir. Ciinkii bu kiimede yer alan hizmetler, misafir
tarafindan ©nemsenmeyen fakat yiiksek performansa
sahip hizmetlerdir. Diger bir ifadeyle bu kiimede yer
alan hizmetlerin noksanligi 6nemli bir eksiklik ortaya
¢ikarmayacak haldeyken, bu hizmetlere yatirim
yapilmustir. Bu durum fayda-maliyet analizi agisindan
¢ok rasyonel bir karar degildir. Dolayisiyla bu kiimede
hicbir hizmetin yer almiyor olmasi, oldukga iyi bir sonug
olarak degerlendirilebilir.

Yukarida, ©nem ve performans ortalamalar:
arasinda, performans ortalamalar1 aleyhine istatistiksel
acidan anlamli farkliiklarin  oldugu, ancak bu
farkliliklar ile ilgili daha detayli degerlendirmenin OPA
analizi sonucunda yapilabilecegi ifade edilmisti.
Yukarida igerigi OPA matrisinden hareketle agiklanan
OPA analizi sonuclarma bakilarak, her ne kadar énem
ve performans ortalamalar1 arasinda farklar olsa da
isletmelerin oldukca basarili bir durumda olduklarimni
sOylemek miimkiindiir. Ciinkii; konaklama
isletmeciliginin en ©nemli fonksiyonlar1 arasinda yer
alan onbiiro hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ve
personel nitelikleri korunmasi gereken, basarili
hizmetler kiimesinde yer almis, isletmelerin higbir
hizmeti olas1 asiriliklar kiimesine dahil olmamis, daha
cok fiziksel yapi ile memnuniyet ortalamas: pek de
yiiksek olmayan niteliklerin bu halde kalmasinin
sakincali olmayacagy, hatta ytiksek maliyetli yatirimlara
iyice diisiiniilerek karar verilmesi gerektigi anlasilmus,
yalniz odalara dair bazi niteliklere daha fazla 6nem
verilmesi gerektigine isaret edilmistir. Ortaya ¢ikan bu
sonuglar, ©nem ve performans diizeyleri arasimnda
olusan farkin 6nemli bir duruma isaret etmedigini
diistindtirmektedir.

Hizmetlerin 6nem ve performans ortalamalarinin
katilimcilarin  demografik 6zelliklerine gore anlaml
farklar olusturup olusturmadigina dair analizler
yapilarak asagidaki bulgular elde edilmistir.

Daha once benzer bir sosyal tesiste konaklayan
katilimcilarin  personel niteliklerine dair performans
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ortalamalarimin, daha o©nce bu sekilde tesislerde
konaklama tecriibesi olmayan misafirlerden daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonug, benzer
tesislerde konaklama deneyimi olan misafirlerin,
uygulamanin yapildig: tesislerdeki personel
niteliklerini, diger tesisler ile karsilastirarak standart
tstii buldugu seklinde yorumlanabilir. Bu sonug
personel niteliklerinin daha yukarida bulgulanan
basaris1 ile de oOrtiismektedir. Bu sonuca benzer bir
baska bulgu da bes yildizli otel deneyimi olan
katilimailar ile ilgilidir. Analiz sonuglarina gore; bes
yildizli otel deneyimi olan misafirlerin 6nbiiro
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri, bu deneyime
sahip olmayan misafirlerden daha yiiksektir. Bu sonug
basarili bir uygulamanin gostergesi olarak ele alinabilir.
Bilhassa bes yildiz standartlarindaki tesislerde hizmet
deneyimi olan katilimcilarin, tesislerin standartlarini
profesyonel ve liiks tesisler ile kiyaslama imkani
bulunmaktadir. Katilimcilarin tecriibelerini kiyaslamada
kullandiklar1  var sayilirsa, tesislerin onbiiro
hizmetlerine iliskin performans ortalamasmin yiiksek
olmasi, isletmeler agisindan basarili bir sonug¢ olarak
degerlendirilebilir. Bes yildizli otel deneyimine sahip
olmayan misafirlerin ortalamasmn diisiik olmasi da
beklentilerinin olmas1 gerekenden yiiksek olmasina ve
tecriibe noksanhigma dayandirilabilir.

Katilimcilarin, tesislerde sunulan yiyecek-icecek
hizmetlerinin performansindan memnuniyet diizeyi,
tesisleri bagkalarina tavsiye edecegini ifade eden
misafirlerde, tesisleri tavsiye etmeyi diistinmeyen
misafirlerden daha yiiksek bulgulanmistir. Elde edilen
sonu¢ kendi icerisinde mantikli bir durumdadir.
Tesisleri tavsiye etmeyi dislinmeyen misafirlerin
herhangi bir hizmet hakkindaki memnuniyet diizeyinin
tesisleri tavsiye etmeyi diisiinen misafirlerden yiiksek
olmasi, pek olasi bir tablo degildir.

Yapilan analizlerde tesislerde sunulan yiyecek-
icecek hizmetlerine iliskin en fazla 6nemi, tesiste 3 giin
daha fazla konaklayanlarin, en az onemi ise tek gece
konaklayanlarin verdikleri bulgulanmistir. Misafirlerin
konaklama  stiresi  uzadik¢a, tiim  hizmetlere
gosterdikleri dikkatin, o0zellikle de yiyecek-icecek
hizmetlerine gosterdikleri Onemin artmasi dogaldir.
Ozellikle tek gecelik konaklama yapanlarin sadece oda
ve kahvalti satin adliklar1 varsayildiginda, konaklama
stiresinin uzamasi ile yiyecek-igecek hizmetlerine verilen
onemin artmasi arasmndaki iliskinin mantikli bir bulgu
oldugu soylenebilir. Yiyecek-icecek hizmetlerinin,
konaklama igletmelerinde konaklama hizmetinden
sonra sunulan ikinci 6nemli hizmet oldugu dikkate
almirsa sonucun ne kadar tabii oldugu daha iyi
anlasilacaktir.

Yiyecek-icecek  hizmetlerinin =~ 6nemine  iligkin
anlamh bir farklihlk da konaklanan oda tipinde
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bulgulanmistir. Sonuglara gore; standart odada kalan
katiimcilar, yiyecek-icecek hizmetlerine siiit odada
kalan misafirlerden daha fazla onem vermektedirler.
Universite sosyal tesislerinde, siiit odalarda daha ¢ok
VIP sayilabilecek misafirlerin konaklatildigi ve bu
misafirlerin kahvalti disindaki ¢gtinlerde daha ¢ok tesis
disinda oldugu goz oniine almirsa, sonucun anlaml
oldugu degerlendirilebilir.

Aragtirmada elde edilen dikkat ¢ekici bir sonu¢ da
tesisin genel nitelikleri ile ilgilidir. Elde edilen sonuglara
gore; tek gece konaklayan misafirlerin tesisin genel
niteliklerinden memnuniyet ortalamalari, 3 geceden
fazla konaklayan misafirlerden daha yitiksektir.
Konaklama stiresinin uzamasi, misafirlerin tesisin diger
hizmetlerine daha fazla dikkat etmesine imkan
saglamaktadir. Uzun siire konaklayan misafirler daha
¢ok konuya dikkat etmekle birlikte, daha fazla hizmeti
deneme imkani bulabilmektedir. Bu durum misafirlerin
tesisin yeterli olmayan kosullarini da gormesine neden
olmaktadir. Ote yandan tesis genel nitelikleri boyutunu
olusturan; mimari gekicilik, peyzaj diizenlemesi, modern
gorintimlii  esyalar gibi olgularin memnuniyet
ortalamalarmin genelden daha diisiik olmasi ve bu
niteliklerin OPA matrisinde "diisilk 6ncelikliler"
kiimesinde yer almis olmasi, ortaya ¢ikan durumun ¢ok
olumsuz degerlendirilmemesi gerektigini
diistindiirmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore; tesislerdeki
personel niteliklerine en fazla 6nemi, yillik ortalamada
10-20 giin konaklama tesislerinde kalan misafirlerin en
distik oOnemi ise yillik ortalamada konaklama
tesislerinde 50 giinden fazla kalan misafirlerin verdigi
goriilmektedir. Burada misafirleri az deneyimli ve ¢ok
deneyimliler seklinde ikiye boélmek miimkiindiir. Cok
deneyimli misafirlerin personel niteliklerine daha az
Oonem vermesinin, tecriibeleri sonucunda belirli bir
standarda erisen beklentilerinden kaynaklandigi, az
deneyimli misafirlerin ise tecriibe yetersizligi ile ytiksek
beklentiler icerisinde olmalarindan kaynaklandig:
diistintilmektedir.

Sonuglar genel olarak yorumlanacak olursa sunlar1
soylemek miimkiindiir: Arastirmanin yapildig: tesisler
kamu  isletmesi  niteliginde @ ve  profesyonel
sayllamayacak konseptte olmalarma ragmen oldukga
yliksek hizmet kalitesi ortaya koymaktadirlar. Misafirler
ozellikle; onbiiro, yiyecek-icecek hizmetlerinden ve
personelin niteliginden memnundur, buna ragmen
tesisin fiziksel imkanlar1 aymi performans diizeyine
erisememektedir. OPA matrisinde "yogunlasilmasi
gerekenler" kiimesinde yer alan, odalara iliskin bazi
yetersizliklerin, tesislerin hizmet kalitesini daha
yukariya gekilebilmesi igin ihmal edilmemesi gerektigi
distintilmekte, katilimcilar da bu konuda tesislere bir
isaret vermektedirler. Ancak misafirler i¢in bu durumun
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pek de onemli olmadigi OPA analizinde ortaya
cikmustir. Ustelik tekrar misafir oraninin %44,8 diizeyine
olmasi, misafirlerin = %96'stmin  tesislere  tekrar
gelebilecegini ve tesisleri baskalarma da tavsiye
edebileceklerini ifade etmesi, hizmet kalitesinin
yliksekligini destekleyen neticelerdir.

Gelecek arastirmacilara oneriler

Bu calisma, ulasilan Orneklemin nicel ve nitel
ozellikleri bakimindan, {iniversite sosyal tesislerinin
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini, genel olarak
temsil edebilecek sonuglar ortaya koyma misyonunu
tstlenmemis, daha kapsamli bir ¢alisma yapabilme
arzusuyla yola c¢ikilmasina ragmen, calisma elde
olmayan sebeplerle bir devlet {iniversitesinin iki ayr1
sosyal tesisiyle kisitli kalmistir. Bu agidan ¢alismada elde
eden bulgular, yalmiz uygulamanin 6rneklemini temsil
edebilecek niteliktedir.

Daha o©nce de ifade edildigi gibi, konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesi tizerine literatiir kabaca
incelendigi zaman bile, literattirdeki ¢alismalarin 6nemli
bir kisminin biiyiik konaklama isletmelerini inceledigi,
bunlarin disinda kalan oteki isletmelerin ise yeterince
incelenmedigi kolayca goriilebilecektir. Bu calismanin
uygulama alani olarak {iniversite sosyal tesislerinin
secilmesinin bir nedeni de budur.

Ulusal ve uluslar aras: literatiirde hizmet kalitesini
olcmeye yonelik cok sayida yontem olmasma ragmen
OPA'nin tercih edilmis olmasmimn birinci nedeni, bu
yontemin isletmelere sunduklari hizmetlerin 6nem
diizeylerini, misafir goziinden gorebilme ve bu
hizmetleri yeniden konumlandirabilme imkani sunmasi,
ikinci nedeni ise; nitelikli bir ydntem olmasma ragmen
¢ok fazla bilinirligi olmayan bir yontem olmasidir.

Konaklama igletmelerinde hizmet kalitesi tizerine
calisma yapmayr diisiinen gelecek arastirmacilarin,
ozellikle biiyiik konaklama tesislerinin disinda kalan
isletmeleri incelemeye almalari, az bilinen fakat nitelikli
bir yontem olan OPA yoénteminden istifade etmeleri,
birden fazla farkhi ilde farkli isletmelere yilin farkl
zaman dilimlerinde ulasabilmeleri hem literatiirdeki bu
eksiklige Oonemli bir katki sunacak hem de mevcut
bulgularin tutarhligmin goézden gegilerek bu tiir
isletmelerin yapisi hakkinda genellemelerin
yapilabilmesine yardimci olacaktir.
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