
mektedir. Bugünlerde kalite; işletmelerin sadece 
kârlılıklarını artırmaları için değil, aynı zamanda 
rekabet ortamında varlıklarını sürdürebilmeleri 
için zorunluluk haline gelmiştir. Rekabetle bir-
likte müşterilerin üretilen mal ve hizmetler ko-
nusunda beklentileri artmaktadır. Müşteriler zor 
beğenen ve kolay memnun olmayan bir profile 
dönüşürken, kaliteye daha fazla önem vermek-
tedir. Turizm endüstrisindeki müşteri beklentile-
ri de hızla değişmekte ve kalite sistemleri ivme 
kazanmaktadır. Bilindiği gibi otel işletmeleri tu-
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ÖZ
Bu çalışmanın amacı, Grönroos hizmet kalitesi modelini otel işletmeciliği alanyazını kapsamında değerlendir-
mektir. Bu bağlamda, Grönroos hizmet kalitesi modelinin boyutları olan teknik, fonksiyonel ve imaj ile ilgili 
çalışmalar incelenmiştir. Araştırmada, Gömülü Teori’den yararlanılmıştır. Alanyazın üzerinden yapılan değer-
lendirmeler ve Gömülü Teori analizi kapsamında elde edilen sonuçlar iki kategori altında toplanmıştır. Bu 
kategoriler, standartlaştırmanın rolü ve etkileşimin önemidir. Bu iki kategori kapsamındaki değerlendirmeler 
neticesinde; hizmet kalitesinde standartlaştırmanın işletmelerin performansını artırdığı ve işletmelere olum-
lu imaj sağladığı; müşterilerin kalite algılamalarında, personelin davranışları ve fiziksel çevreyle etkileşimin 
önemli olduğu belirlenmiştir. Grönroos hizmet kalitesi modelinin, hizmet kalitesiyle ilgili çalışmalara bütüncül 
bir bakış açısı sağlaması nedeniyle araştırmacılar tarafından kullanılabileceği önerilmiştir. 
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GİRİŞ

Hizmet sektörü her geçen gün büyümekte ve 
hızla gelişmektedir. Teknolojide ve sosyal ya-
şamda meydana gelen değişimler hizmet sektö-
ründen pay alan işletmeler arasındaki rekabeti 
artırmaktadır. Hizmet sektöründe işletmelerin 
sürdürülebilirliği müşteri odaklı olmanın ya-
nında, standartlara uygun güvenceli mal ve hiz-
met üretmekten geçmektedir. Başka bir ifadeyle, 
müşteri odaklılık ve güvence altına alınmış stan-
dartlarla uyumlu üretim yaklaşımı kaliteyi getir-
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rizm sektörünün en önemli aktörlerinden biri-
dir. Otel işletmeleri yapısı itibariyle emek yoğun 
işletmeler olup hizmet kalitesinde personel ve 
müşteri arasındaki etkileşim son derece önemli-
dir. Yöneticiler, müşteri odaklı stratejiler uygu-
layarak, müşteri ihtiyaçlarını karşılayabilmek ve 
kaliteli hizmetler sunmak için yeni teknolojik ge-
lişmeleri ve değişiklikleri yakından izlemek zo-
rundadır.

Hizmet kalitesinin niteliğini ölçmede alanya-
zında ve sektörde karşılığı olan birçok model 
bulunmaktadır. SERVQUAL modeli bunlardan 
en fazla kabul görenidir. Bu model, müşterinin 
hizmet sonrası tatminini ve memnuniyetsizliği-
ni ortaya koymaktadır. Ancak hizmet kalitesinin 
müşteri memnuniyeti üzerinde direkt etkisi bu-
lunmamaktadır. Hizmet kalitesinin yükselmesi 
müşteri memnuniyetini de aynı ölçüde yükselt-
meyebilir. Örneğin, yüksek kaliteli bir hizmetin 
fiyatı yüksekse müşteri memnuniyeti sağlanama-
yabilir. Aynı şekilde, düşük kaliteli fakat ucuz bir 
hizmet müşterileri daha çok tatmin edebilir (Tü-
tüncü 2013).

Grönroos hizmet kalitesi modeli, turizm sek-
töründe uygulama alanı bulmamış gibi görünse 
de sektörün, teknik, sosyal ve algı konularındaki 
ihtiyaçlarına cevap veren farklı araştırmalara ko-
nu olduğu görülmektedir. Bu çalışmada bu ko-
nuların söz konusu model bağlamında bütüncül 
olarak ele alınması planlanmaktadır.  Bu amaçla, 
çalışmada otelcilik alanyazınında yer alan kalite 
ile ilgili araştırmalar bu modelin öngördüğü bo-
yutlar kapsamında değerlendirilecektir. Alanya-
zın üzerinden yapılacak değerlendirmelerde ise 
Gömülü Teori’den yararlanılacaktır.

HİZMET KALİTESİ MODELLERİ

19. yüzyılda modern endüstriyel sistemin doğ-
masıyla el emeği yerini çok daha hızlı ve ucu-
za üreten makinelere bırakmıştır. İkinci Dünya 
Savaşı’na kadar olan dönemde kalite, değişik 
yaklaşımların etkisi altında kalmıştır. Teknoloji-
de yaşanan gelişmeler, ürün kalitesinin giderek 
artması ve buna yönelik çalışmalarla 1946 yılın-
da Amerikan Kalite Kontrol Derneği (ASQC) ku-
rulmuştur. Üretim ve yönetim anlayışındaki de-
ğişim, toplumun sosyal refah düzeyindeki artış 

ve teknolojik gelişmeler kalite uygulamalarını da 
etkilemiştir. Hizmet kalitesinin ölçülmesine olan 
ilgi 1970’lerde hizmet endüstrisinin ekonominin 
diğer sektörlerini geçmeye başlamasıyla hızla 
artmıştır (Johns vd. 1997). 

Hizmetlerle ilgili çalışmalar incelendiğinde ço-
ğu çalışmanın hizmet sağlayanın bakış açısıyla 
gerçekleştirildiği görülmektedir. 1980’lerde pa-
zarlamacılar tarafından somut ürünlerde kalite 
tanımı ve ölçümleri yapılmış olsa da hizmetler-
deki kalite yeterince tanımlanmamış ve araştırıl-
mamıştır (Taşçı ve Çabuk 2013). Grönroos (1982), 
hizmet kalitesi modelinde, başlangıç noktası ola-
rak müşterilerin hizmet kalitesini nasıl algıladık-
ları sorusunu ele almıştır. Böylelikle, bu soru-
nun cevabının hizmet kalitesi bileşenlerini orta-
ya çıkaracağını ve oluşturulan hizmet yönelimli 
kavramların ve modellerin daha başarılı sonuç-
lar vereceğini belirtmiştir. Grönroos, hizmet ka-
litesi modelini geliştirirken, Swan ve Combs’un 
(1976) ürün performansı ve müşteri tatminiyle 
ilgili çalışmalarından etkilenmiştir. Yazarlara gö-
re algılanan ürün performansı ikiye ayrılmakta-
dır. Bunlardan ilki ürünün kalitesi (instrumental 
quality) diğeri etkileyici kalitedir (expressive qu-
ality). Grönroos, bu bakış açısının hizmetler açı-
sından geçerli olabileceğini düşünmüştür.

Hizmet kalitesi boyutları üzerindeki çağdaş 
tartışmalar Avrupalı bilim adamları tarafından 
başlatılmıştır. Lehtinen ve Lehtinen (1982) hiz-
met kalitesini; fiziksel kalite, etkileşim kalitesi ve 
kurumsal (imaj) kalite şeklinde tanımlamıştır. Fi-
ziksel kalite, hizmetin somut yönleriyle ilgilidir. 
Etkileşim kalitesi, müşteri ve bir hizmet sağlayı-
cı arasındaki iki yönlü etkileşim anlamına gelir. 
Kurumsal kalite, mevcut ve potansiyel müşteri-
ler tarafından hizmet sağlayıcıya atfedilen imaj 
anlamına gelir. Hizmet kalitesinin teknik kalite 
ve fonksiyonel kaliteden oluşan iki boyutu var-
dır. Grönroos (1982), kurumsal imajın hizmet ka-
litesinde önemli bir bileşen olduğunu belirtmiş-
tir. Böylece, imaj hizmet algı sürecinin dinamik 
yönü olarak kabul edilmiştir ve algılanan hizmet 
kalitesi modelinde önemli bileşen olarak tanıtıl-
mıştır. Swartz ve Brown (1989), çalışmalarında 
Lehtinen ve Lehtinen (1982), Grönroos (1982) ve 
Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesinin boyut-
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larını “ne” ve “nasıl” olarak sınıflandırılmıştır. 
Rust ve Oliver (1994) tarafından; müşteri-çalışan 
etkileşimi, hizmet ortamı, sonuç (teknik kalite) 
boyutlarını içeren üç bileşenli hizmet kalitesi mo-
deli önerilmiştir.

Parasuraman vd. (1985), hizmet kalitesinin 
hizmetin sonucunu değil, aynı zamanda su-
num sürecinin değerlendirmelerini içerdiğini 
iddia etmiştir ve “Fark Modeli”ni geliştirmiştir. 
SERVQUAL olarak adlandırdıkları hizmet ka-
litesi ölçüm aracı hizmet kalitesini beklenti ve 
algı arasındaki farkı ölçmektedir. SERVQUAL 
modeli hizmetin algılanan düzeyi ve müşteri al-
gılarının beklenen düzeyi arasındaki fark olarak 
hizmet kalitesine temel oluşturmuştur. Bu ölçek 
daha sonra SERVPERF (Cronin ve Taylor 1992), 
LODGSERV (Knutson vd. 1990), DINESERV (Ste-
vens vd. 1995) ve HOLSAT (Tribe ve Snaith 1998) 
ölçeklerine de temel oluşturmuştur. Hizmetin 
çevresini ortam, tasarım ve sosyal faktörlerden 
oluştuğunu belirten Brady ve Cronin (2001), ilk 
hizmet kalitesi ölçeğinden etkilenmiştir.

Kalite ile ilgili ortaya konulan bir başka ortak 
fikir ise fonksiyonel kaliteye odaklanmanın Ame-
rikan bakış açısını; teknik kalite ve imaja odaklan-
manın Avrupa bakış açısını temsil ettiği şeklinde-
dir (Kang ve James 2004). Bu kapsamda, Vargo ve 
Lusch’un (2004) hizmet odaklı mantık kavramını 
ortaya koyduğuna da dikkat çekmek gerekmek-
tedir. Burada, mallar ve hizmetler, ürünlerin al-
ternatif biçimleri olarak görülmemekte, doğru-
dan hizmet sunumunda alternatif araçlar olarak 
kabul edilmektedir. Ayrıca, Toplam Kalite Yöne-
timi (TKY) çalışmalarının da otelcilik alanyazı-
nında sıklıkla ele alındığı görülmüştür. Bilindiği 
gibi TKY ürünün kalitesini kontrol etmekten zi-
yade, ürünü ortaya çıkaran üretim sürecinin geli-
şimiyle ve yönetim sisteminin kalitesiyle ilgilidir. 
TKY’de kurum ya da kuruluşun tüm kaynakları-
nın (insan, teknoloji, bilgi, malzeme, finans) ve 
tüm faaliyetlerinin, topluma olumlu katkılarda 
bulunacak şekilde yönlendirilmesi amaçlanmak-
tadır (Kovancı 2003). TKY, kalitenin işletme için-
de başarıyla yürütülebilmesine zemin hazırlayan 
bir dizi ilkenin yer aldığı yöntemler bütünüdür. 
Bu açıdan değerlendirildiğinde, TKY bir kalite 
modeli ya da tekniği değildir. Bu nedenle, bu ko-

nudaki araştırmalar çalışmada kapsam dışı bıra-
kılmıştır.

GRÖNROOS HİZMET KALİTESİ

Hizmet kalitesi alanında ilk hizmet kalitesi mo-
deli Grönroos tarafından sunulmuş ve hizmet 
kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak üç 
boyutta değerlendirilmesini önermiştir. Hizmet 
sunum sürecinin teknik sonuçları tüketicinin hiz-
met işletmesiyle etkileşimleri sonucunda ne aldı-
ğıyla ilgilidir ve teknik kalite boyutu olarak açık-
lanır. Ancak tüketici sadece hizmet sunumunun 
sonucunda ne aldığıyla ilgilenmemekte, hizmet 
süreciyle de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite, 
tüketicinin aldığı hizmeti değerlendirmesinde 
oldukça önemlidir. Teknik kalite müşterinin ne 
aldığı; fonksiyonel kalite ise tüketicinin hizmeti 
nasıl aldığı sorusunun cevabıdır (Grönroos 1984). 
Fonksiyonel kalite objektif olarak değerlendi-
rilmemekte ve sübjektif olarak algılanmaktadır. 
İmaj ise hizmetin teknik ve fonksiyonel kalitesi 
sonucunda oluşmaktadır. Hizmet tüketimi so-
nucunda algılanan kalite hizmet niteliğiyle sınır-
lı kalırsa, algılanan hizmet ve beklenilen hizmet 
arasındaki aralık büyüyecek ve tüketicide hayal 
kırıklığı oluşarak imaj kaybına neden olabilecek-
tir. Eğer bir hizmet firması, tüketicilerin zihninde 
pozitif bir imaja sahipse küçük hatalar unutula-
cak, hataların yinelenmesi durumunda imaj za-
rar görecektir. İmaj, tüketicinin kalite algısında 
süzgeç olarak görülebilir (Grönroos 1990).
Teknik kalite, müşterinin hizmetten elde ettiği 
faydalarla ilgilidir. Fonksiyonel kalite, müşteri-
nin teknik kaliteyle ilgili sonucu nasıl aldığıdır. 
İmaj ise gelenek, ideoloji, iletişim ve halkla iliş-
kiler gibi faktörlerden etkilenen teknik ve fonk-
siyonel hizmet kalitesinin sonucunda oluşur 
(Grönroos 2001). Çıktının teknik kalitesinin ne 
olduğu ve sürecin fonksiyonel kalitesinin nasıl 
olduğunun belirlenmesi sonucu elde edilen bul-
gular işletmenin imajını etkilemekte, işletmenin 
imajı da toplam kaliteyi etkilemektedir. Araştır-
malar, fonksiyonel kalitenin yüksek olmasının 
teknik kalitedeki performans düşüklüğünü te-
lafi edebileceğini göstermektedir. Hizmetin tek-
nik kalitesi uygun düzeyde, ancak fonksiyonel 
kalite yetersiz düzeyde ise müşteride tatminsiz-
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lik hâkim olacaktır. Bu model hizmet işletmele-
rinin çeşitli işlevlerinin kalite üzerindeki etkisini 
ve kalite boyutlarıyla işletme işlevlerinin anlaşıl-
masını sağlamaktadır. İşletme imajı, müşterilerin 
bir işletmeyi nasıl algıladıklarını belirtmektedir. 
İşletme, sunduğu hizmetlerle simgelendiğine 
göre, işletme imajı söz konusu işletmenin teknik 
ve fonksiyonel kalitesi sonucunda oluşmaktadır 
(Acar Gürel 2010; Taşçı ve Çabuk 2013).

Fonksiyonel kalitede, müşterilerle bağlantı 
kuran personel de büyük öneme sahiptir. Fonk-
siyonel kalite, personelin tutumu, davranışları, 
kendi aralarındaki ilişkileri, müşteriyle ilişkileri, 
görünüşü ve hizmete yatkınlığı gibi unsurlardan 
oluşmaktadır. Grönroos kalite modelinde hizme-
tin kendisi teknik kaliteyi oluştururken, fonksi-
yonel kalite personelin tutum ve davranışların-
dan oluşmaktadır. Tüketicilerin işletmeyle ilgili 
algıları farklı bir boyut olarak, imaj şeklinde or-
taya çıkmaktadır. Turizm sektöründe insan ve 
insan ilişkilerinin önemli olduğu göz önüne alın-
dığında, bu kalite modelinin diğer modellerden 
daha fazla kullanılmış olması beklentisi ortaya 
çıkmıştır. Bu soruya bağlı olarak, çalışmanın tu-
rizm alanyazını üzerinden yürütülmesine karar 
verilmiştir.

YÖNTEM

Çalışmada Gömülü Teori’den yararlanılmıştır. 
Gömülü teoride, araştırma süreci içinde verilerin 
sistematik bir şekilde toplanarak analiz edilme-
si yoluyla yeni bir teoriye ulaşması hedeflenir. 
Araştırmada önceden belirlenmiş bir teoriyi test 
etmek yerine teorilerden toplanan sonuçlara da-
yanarak sonuca gitmek esastır. Bu yöntemde, ve-
rilerin analizi açık, eksenel ve seçici kodlamalar 
kapsamında gerçekleştirilmektedir (Strauss ve 
Corbin 1998). 

Çalışmada teknik kalite, fonksiyonel kalite ve 
imaj kalitesiyle ilişkili olan; 1996 ve 2015 yılları 
arasında gerçekleştirilen 35 makale ve tez ince-
lenmiştir. Teknik kalite, hizmet sunumu sonu-
cunda ne alındığıyla ilişkilidir. Teknik kaliteyle 
ilgili incelemelerde kalite yönetim standartlarıy-
la ilgili çalışmalar incelenmiştir. Kalite yönetim 
standartlarıyla ilgili çalışmalar, ürün ve hizmet 
kalitesini garantilemesi, hizmet sunum sürecine 

rehberlik etmesi, çalışanların eğitim sürecinde et-
kili olması, olumlu imaj sağlaması ve çalışanların 
davranış ve tutumlarını etkilemesi gibi özellikleri 
nedeniyle teknik kalite kapsamında ele alınmış-
tır. Yapılan incelemelerde, hizmet sunum süre-
cinin nasıl gerçekleştiğini inceleyen çalışmaların 
çoğunlukla SERVQUAL modeliyle açıklandığı 
belirlenmiştir. Fonksiyonel kalite, hizmet sunum 
sürecinin nasıl gerçekleştiğiyle ilgilidir. Bu ne-
denle, fonksiyonel kalite kapsamında SERVQU-
AL modeliyle ilgili çalışmalar incelenmiştir. İmaj 
algısı ise teknik kalite ve fonksiyonel kalite sonu-
cu oluşmaktadır. İmaj algısını etkileyen unsurlar 
olan personel, atmosfer ve fiziksel unsurlara yö-
nelik çalışmalar da incelenmiştir. İmajla ilgili ça-
lışmalar, teknik kaliteyle ve fonksiyonel kaliteyle 
ilgili çıktılar temel alınarak değerlendirilmiştir.

Öncelikle, gömülü teorinin ilk aşaması olan 
açık kodlamalar yapılmıştır. Bu süreçte, ilk ola-
rak alanyazın taramalarında elde edilen bilgiler 
ayrıntılı bir biçimde incelenerek araştırmanın 
amacına uygun kelimeler belirlenmiştir. İkinci 
aşamada eksenel kodlamalar yapılmıştır. Bu sü-
reçte, benzer kelimeler sözcük ve sözcük grubu 
olarak bir araya toplanarak kodlanmıştır. Kod-
lamada, benzer özelliklere sahip verilerin aynı 
kodu almasına dikkat edilmiştir. Bu aşamada, 
benzer olarak kodlanan gruplar incelenmiş ve 
12 kategori altında toplandığı görülmüştür. Bu 
kategoriler; kalite standartları, kalite sistemleri, 
fiziksel özellikler, çekicilik unsurları (teknik ka-
lite); performans, personel davranışı, yeterlilik, 
empati (fonksiyonel kalite); imaj, karşılık vere-
bilmek, erişilebilirlik ve müşteri algıları ise imaj 
kategorisi altında toplanarak açık kodlama aşa-
ması tamamlanmıştır. Gömülü teorinin son aşa-
ması olan seçici kodlama sürecinde ise kategoriler, 
alt kategoriler ve boyutlar arasında ilişki kurul-
muştur. Bu kapsamda yapılan değerlendirmeler 
sonucunda; ‘’standartlaştırmanın rolü’’ ve ‘’etki-
leşimin önemi’’ şeklinde iki ana kategori belir-
lenmiştir. Bu değerlendirmeler yaklaşık üç aylık 
sürede ve manuel olarak yapılmıştır.

Açık Kodlama Sonuçları

Açık kodlamaların değerlendirilmesi sonucunda 
üç temel başlığa ulaşılmıştır. Bu başlıklarla ilgili 
detaylı bilgilere aşağıda yer verilmektedir.
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belirli kıt kaynakların daha rasyonel kullanımı 
yoluyla işletme giderlerini azalttığını savunmak-
tadır. Ayrıca, ISO 9001 uygulamalarının verimli-
lik ve müşteri memnuniyetini artırdığı belirlen-
miştir. Almeida vd.’nin (2011) çalışmasında ser-
tifikalı yönetim sistemlerinin İspanya’daki otel 
işletmelerinin işleyişinde önemli etkisinin oldu-
ğu, yönetim, rekabet ve sürekli gelişme konula-
rında işletmelere avantaj sağladığı tespit edil-
miştir. Kamar’ın (2013) çalışmasında da kalite 
ve çevre yönetim sistemlerinin otellerin finansal 
performansı üzerinde olumlu etkilerinin olduğu 
belirlenmiştir. Dragicevic’in (2013) araştırmasın-
da otellerde ISO yönetim sistemi standartlarının 
operasyon, pazarlama, finans ve insan kaynak-
ları gibi yönetsel performansı geliştirdiği tespit 
edilmiştir.

Otel İşletmelerinde Fonksiyonel Kalite

Grönroos (1984), teknik kalitenin gerekli olduğu-
nu ancak hizmet kalitesinin yüksek seviyedeki 
koşulları için yeterli olmadığını belirtmektedir. 
Dolayısıyla, fonksiyonel kalite yeterli standart-
ları sağladığı için daha önemlidir. Fonksiyonel 
kalite; yaşanan kalitenin bir diğer parçası olup, 
hizmetin nasıl sunulduğunu ifade etmektedir. 
Diğer bir deyişle, hizmetin sunumu sırasında or-
taya çıkan etkileşimi (müşteri-personel) müşteri-
lerin nasıl algıladığıyla ilgilidir (Brady ve Cronin 
2001). Örneğin, otele gelen müşterilerin çalışan-
lar tarafından karşılanması, arabasının park edil-
mesi, bagajının alınması, giriş işleminden sonra 
odasına çıkarılması sırasında personel ve müşteri 
arasında etkileşim yaşanır. Bu etkileşimin nasıl 
gerçekleştiği fonksiyonel kaliteyle ilgilidir. Fonk-
siyonel kalitenin ön büro personeliyle başlayan, 
garsonlar, kapıcı, kat hizmetlisi ve diğer personel 
de dâhil olmak üzere birçok deneyime dayana-
rak değerlendirilmesi gerekmektedir (Reichel vd. 
2000).

Hizmet kalitesi araştırmalarında daha çok 
SERVQUAL üzerinde ve sonuç olarak fonksiyo-
nel kalite üzerinde durulmaktadır. Otel işletme-
lerinde fonksiyonel kaliteyle ilgili çalışmalar in-
celendiğinde fonksiyonel kalitenin farklı değiş-
kenler kapsamında ele alındığı dikkat çekmekte-
dir. Hartline ve Jones’in (1996) çalışmasında otel 

Otel İşletmelerinde Teknik Kalite

Hizmetlerin soyut yapısı, hizmetin satın alma 
öncesinde, esnasında ve sonrasında değerlen-
dirirken tatmin düzeyini belirlemede genellikle 
fiziksel ortama ve somut ipuçlarına göre davra-
nılmaktadır (Öztürk 2012). Hizmet sunum sü-
recinin teknik sonuçları tüketicinin hizmet işlet-
mesiyle etkileşimleri sonucunda ne aldığıdır ve 
teknik kalite olarak açıklanmaktadır. Müşteriler 
fiziksel bir ürünü tüketirken ürünün kendisini 
kullanmakta ve üretim işleminin sonucu tüket-
mektedir. Teknik kalite müşterilerin hizmet sağ-
layıcısıyla olan etkileşimleri sırasında karşılaştığı 
hizmetin ölçülebilir yönünü ve etkileşim sonu-
cunda gerçekte ne aldığını ifade etmektedir. Fi-
ziksel ürünlerin kalite boyutları müşteriye ulaş-
madan önce denetlenebilir. Bir otel işletmesinde 
verilen hizmetin teknik kalitesi denildiğinde ilk 
akla gelen müşterinin yararlandığı oda, banyo, 
havuz vb. alanların somut özellikleridir (Reichel 
vd. 2000).

Otel işletmeleri somut özellikleri belirli stan-
dartlar kapsamında oluşturmaktadırlar. Stan-
dartların otel işletmelerinde uygulanması kali-
teyle ilgilidir. Otel işletmeleri açısından teknik 
kalite otel işletmesinin sahip olduğu kalite yö-
netim sistemleridir ve belirlenen özellikleri kar-
şılama olarak bilinir (Oral 2005). Ancak, hizmet 
sunum sürecinde insan unsurunun varlığı hiz-
metlerin standartlaştırılmasını zorlaştırmaktadır. 
Kalite yönetim sistemleri, soyut olan ve bir süreç 
olma özelliği taşıyan hizmetleri somut unsurlar-
la standartlaştırmaktadır. Bununla birlikte, hiz-
metin müşteriye sorunsuz bir şekilde ulaşmasını 
sağlamaktadır (Vargo ve Lusch 2004).

Kalite standartlarının işletme performansı üze-
rinde olumlu etkisinin olduğu yapılan araştırma-
larca desteklenmektedir. Gök’ün (2009) çalışma-
sında ISO 22000 belgesine sahip olan işletmele-
rin olmayanlara göre yiyecek üretim sürecinde 
gıda güvenliği uygulamalarını daha iyi yerine 
getirdikleri tespit edilmiştir. Tari vd.’nin (2009) 
araştırmasında, sertifikalı otellerin sertifikalar 
sayesinde anahtar faktörleri daha iyi geliştirdik-
leri ve daha iyi performansa sahip oldukları be-
lirlenmiştir. Zeng vd. (2010) çalışmasında hizmet 
sektöründe uygulanan çevre uygulamalarının, 
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atmosferden, önyargılara kadar oluşan bilgi ve 
çıktıların değerlendirilmesidir. İmajın birçok açı-
dan işletmenin müşteri algısı üzerinde etkisi bu-
lunmaktadır. Olumlu ve iyi bilinen imaj işletme-
ler için önemli bir varlıktır ve tüketici açısından 
filtre olarak görülebilir (Kang ve James 2004). 
Müşteri, teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi 
esnasında beklenti ve deneyim geliştirdiğinde, 
algılanan hizmet kalitesinin sonuçları imajı de-
ğiştirmektedir. Algılanan hizmet kalitesi ima-
jı karşılıyorsa imaj olumludur. İmajın çalışanlar 
üzerinde de etkisi bulunmaktadır. İmaj, çalışan 
ve işverenin şirkete yönelik geliştirdiği tutumu-
nu etkileyebilmektedir. Öte yandan, olumlu bir 
imaj alanında iyi olan çalışanları işletmeye çeke-
bilmektedir (Grönroos 1990). İşletmelerin ya da 
kurumların imajı, maddi olmayan gizli varlıkları 
olup üretilen ürünleri ve hizmetleri, kaliteyi, işçi-
işveren ilişkilerini, çevre ilişkilerini ve duyarlılığı 
kapsar (Kang ve James 2004).

Andreassen ve Lindestad’in (1998) çalışma-
sında, müşteri memnuniyetiyle müşteri sadaka-
ti arasındaki ilişkide, algılanan değer dışındaki 
tüm sonuçlarda imajın olumlu etkisinin olduğu 
tespit edilmiştir. Kurumsal imaja sırasıyla en faz-
la etki eden değişkenler, algılanan kalite, sadakat 
ve müşteri memnuniyetidir. İbicioğlu ve Avcı’nın 
(2003) çalışmasında ise konaklama işletmelerinin 
kurumsal imajın oluşumuna yardımcı olan fizik-
sel unsurların yeterli olmadığı sonucuna ulaşıl-
mıştır. Bu durumun nedeni olarak turizm sektö-
rünün genç ve işletmelerin küçük ölçekli olması 
gösterilmektedir. Nguyen (2006), konaklama hiz-
metlerinde müşteriler tarafından algılanan ku-
rumsal imajın hizmet çalışanlarıyla hizmet alanı 
üzerindeki etkisini anlamak amacıyla gerçekleş-
tirdiği çalışmasında, ambiyans, dış düzen, iç dü-
zen ve konumun önemli olduğu belirlenmiştir. 
Kandampully vd.’nin (2011) imaj ve hizmet ka-
litesi algısı ve sadakat düzeyi arasındaki ilişkinin 
incelendiği çalışmasında, kurumsal imajın hiz-
met kalitesi ve müşteri memnuniyetinin her iki-
sini etkilediği belirlenmiştir. Milfelner vd. (2011) 
ise otel misafirlerinin değer algılarını, algılanan 
hizmet kalitesi ve imajdan oluşan iki öncüle da-
yandırmaktadır. Yazar, her iki yapının algılanan 
değer üzerinde olumlu etkisinin bulunduğunu 
ileri sürmektedir. Çevre yönetimi, otellerin sek-

işletmelerinde ön büro ve oda servisi çalışanları-
nın davranışlarının algılanan değer üzerinde et-
kili olduğu görülürken, kat hizmetleri, ön büro 
ve park hizmetleri çalışanlarının davranışlarının 
hizmet kalitesi algısını etkilediğini belirlenmiş-
tir. Min ve Min (1997) tarafından Kore’nin lüks 
otellerini oluşturan Intercontinental, Chosun, 
Hilton, Shilla, Hyatt ve Lotte’nin kat hizmetleri 
ve ön büro kalitesini değerlendirmek için yapılan 
çalışmada; temizlik, konfor, giriş-çıkış çabuklu-
ğu, şikâyetleri ele alma, rehberlik, sportif ve rek-
reasyon faaliyetlerinin kalitesi ve yeterliliği vb. 
kriterler göz önüne alındığında Hyatt, en iyi otel 
seçilmiştir.

Hizmetlerin kaliteli olarak algılanmasında sa-
tıcı ve alıcının birbiriyle etkileşimi ve uyumlu 
bağlantının rolü büyüktür. İşletmenin iş gören-
leri, hizmetin ulaştırılması sürecinde müşteriye 
fiziksel unsurların varlığı ve hizmetin yapısına 
ilişkin bilgiler vermektedir. Bunun yanında, bu 
kişiler giyimi, kişisel görünümü, davranışları ve 
tutumlarıyla müşterilerin hizmet algısını etkile-
mektedir (Öztürk 2012). Carneiro ve Costa’nın 
(2001) çalışmasında müşterilerin hizmet kalitesi 
algılamalarında çalışanların etkili olduğu sonu-
cuna ulaşmıştır.

Fiziksel unsurların hizmet kalitesi algısı üze-
rinde etkili olduğu bazı çalışmalarda belirtilmek-
tedir. Reimer ve Kuehn’in (2005) çalışmasında, 
fiziksel özelliklerin algılanan hizmet kalitesinde 
daha etkili olduğu tespit edilmiştir. Akbaba’nın 
(2006) çalışmasında hizmet kalitesinin algılan-
masında fiziksel unsurlar en önemli boyut olarak 
öne çıkmıştır. Yılmaz’ın (2009) çalışmasında ise 
hizmet kalitesi performansında empati en önem-
li unsur olarak öne çıkarken fiziksel unsurlar en 
düşük orana sahip unsur olarak belirlenmiştir. 
Chen ve Hu (2013) araştırmasında fiziksel un-
surlara ilişkin kalite algılarının müşteri sadakati 
üzerinde etkili olmadığı tespit edilmiştir.

Otel İşletmelerinde İmaj ve Kalite

Hizmet algı sürecinin dinamik yönü imaj ola-
rak kabul edilmiştir ve algılanan hizmet kalitesi 
modelinde önemli bir bileşen olarak tanıtılmış-
tır. İmaj, gerçeğin görsel sunumudur. Başka bir 
anlatımla çeşitli kanallardan, ilişkilere, kültürel 



Cilt  29  =  Sayı  2  =  Güz 2018     181

Meryem Akoğlan Kozak ve Birgül Aydın

etkin bir şekilde sağlanması hizmet sunum sü-
recini etkilemektedir. İyi bir takım çalışması ve 
takım çalışanlarının birbiriyle olan etkili iletişi-
mi hizmet sunumunun sorunsuz bir şekilde ile-
tilmesine yön vermektedir. Hizmet sunum süre-
ci sorunsuz bir şekilde gerçekleştiğinde müşteri 
memnuniyeti sağlanmakta ve beraberinde olum-
lu imajı oluşturmaktadır.

Etkileşimin Önemi

Müşteri etkileşimi hizmet sektöründeki en önem-
li faktörlerden biridir. Algılanan hizmet kalitesi 
kişiden kişiye değişmekte, tüketiciler tarafından 
tanımlanmakta ve değerlendirilmektedir. Hiz-
met sunum sürecinde, hizmet sağlayıcı ve alıcı 
arasında etkileşim söz konusudur. Hizmet kali-
tesiyle ilgili çalışmalar incelendiğinde otel işlet-
melerinde etkileşimi meydana getiren unsurların 
fiziksel çevre ve personel olduğu görülmekte-
dir. Fiziksel çevre ve personel müşterilerin kali-
te algısını etkilemektedir. Odanın görünümü ve 
sunulan hizmet farklı şekillerde algılanabilmek-
tedir. Dolayısıyla, otel işletmelerinde personel 
davranışlarının ve tutumlarının algılanan kalite 
üzerinde önemli etkisinin olduğu söylenebilir. 
Çünkü müşteriler hizmeti aldıkları etkileşime 
göre değerlendirmektedir. Etkileşimin olumlu 
ya da olumsuz olması işletme hakkında algıyı 
oluşturmaktadır. Bu çıktının sonucunda ise imaj 
oluşmaktadır. İmaj, otel işletmelerinin sunduğu 
hizmetin sonuçlarını ortaya koymaktadır. Etki-
leşim ne kadar iyi olursa imaj da olumlu olacak-
tır. Etkileşim, algılanan hizmet kalitesi yani imaj 
konumunda önemli bir değişken olarak öne çık-
maktadır.

Kaliteyle ilgili çalışmalar değerlendirildiğinde, 
kalite standartlarıyla ilgili teknik kalite (ne) ve 
fonksiyonel kalite (nasıl) ile ilgili unsurlar üze-
rinde yoğunlaştığı görülmektedir. Ayrıca, müşte-
rilerin algılamalarıyla ilgili geri bildirimlerin de 
kalitenin geliştirilmesinde önemsendiği dikkat 
çekmektedir. Buradan hareketle, kalite boyutla-
rının aslında üç vazgeçilmezi olduğu görülmek-
tedir. Bunlar, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve 
imajdır. Bu üç boyut ise yalnızca Grönroos Hiz-
met Kalitesi Modeli’nde mevcuttur.

törde ekolojik özellikleri yönüyle rekabetçi ar-
güman haline getirmektedir. Bu durum ‘’yeşil’’ 
müşteriler tarafından takdiri ve çevreye duyar-
lı tüketicilerin talebini artırmakta ve bu sayede 
oteller daha iyi bir ekolojik ün kazanmaktadır 
(Miles ve Covin 2000). Femenias vd.’nin (2015) 
çalışmasında çevre yönetimi uygulamalarının 
çalışanların performansını arttırdığı ve müşteri-
lerin işletme imajıyla ilgili bakış açısını etkilediği 
sonucuna ulaşılmıştır.

Eksenel ve Seçici Kodlama Sonuçları

Alanyazın incelemeleri sonucunda elde edilen 
bilgilerin belirli kategoriler altında yer almasında 
ilişkili kavramların seçimi ve kategorize edilmesi 
işlemleri gerçekleştirilmiştir. Yapılan değerlen-
dirmeler neticesinde, ‘’Standartlaştırmanın Ro-
lü’’ ve ‘’Etkileşimin Önemi’’ başlıklı iki kategori 
elde edilmiştir.

Standartlaştırmanın Rolü

Otel işletmelerinde uygulanan kalite yönetim sis-
temleri ve standartların otellere yarar sağladığı 
görülmektedir. İşletme yöneticilerinin kalite yö-
netim standartlarını uygulama amaçları farklılık 
göstermektedir. Standartlarla ilgili çalışmalara 
göre ISO 9001 kalite yönetim standardı ve çevre 
yönetimi uygulayan otellerde, maliyetlerin azal-
tıldığı, kaynakların doğru kullanıldığı, prosedür-
lerin iyileştirildiği, takım çalışmasının geliştiği ve 
iletişimin etkinleştiği sonucuna ulaşılmaktadır. 
Ayrıca, çevre yönetimi uygulayan otel işletme-
lerinin çevreye duyarlı kişiler üzerinde olumlu 
imaj oluşturmaktadır. Oluşturulan bu imaj doğ-
rultusunda yeşil müşteri olarak nitelendirilen 
müşteri grubu çevre yönetimi uygulayan otelleri 
tercih etmektedir. Başka bir ifadeyle, standartlar 
bir pazarlama aracı olarak sunulmaktadır. Otel 
işletmelerinin kalite yönetim sistemlerini prestij 
sağlamak için uyguladıkları da ortaya çıkan so-
nuçlar arasında yer almaktadır. 

Standartların hizmetin sunum sürecinde ne 
sunulacağı üzerinde etkisi bulunmaktadır. Stan-
dartların sağladığı yararlar otel işletmesindeki 
hizmetin kalitesini etkilemekle birlikte müşte-
ri algısını da etkilemektedir. Standartların uy-
gulanması sonucu takım çalışması ve iletişimin 
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Otel işletmelerinde hizmet kalitesi Grönroos 
Modeli kapsamında değerlendirildiğinde, mode-
lin boyutlarından biri olan teknik kalitenin daha 
çok ölçek geliştirme araştırmaları kapsamında 
incelendiği görülmüştür. Teknik kalite boyu-
tu, ilgili standartların mevcudiyeti ve uygunluk 
yönleriyle ele alınmıştır. Ayrıca, kalite yönetim 
sistemleriyle ilgili çalışmaların, işletme odaklı 
gerçekleştirildiği ve kalite standartlarının işlet-
meye sağladığı faydalar üzerine yoğunlaşıldığı 
da dikkat çeken konular arasındadır.

Fonksiyonel kaliteyle ilgili çalışmaların ise 
SERVQUAL modeli kapsamında gerçekleştiril-
diği dikkat çekmektedir. Burada, hizmet sunum 
sürecinin nasıl olduğuyla ilgili çalışmalar nicelik 
olarak ön plana çıkmakta ve içerik olarak bu öl-
çeğin boyutları fonksiyonel kalite unsurları ola-
rak açıklanmaktadır. Yapılan değerlendirmeler-
de SERVQUAL modeli hizmet kalitesi ölçümün-
de en çok kullanılan model olarak belirlenmiştir. 
Ancak hizmet kalitesi boyutlarının içeriği ve nite-
liği hakkında genel bir yargı bulunmamaktadır. 
Grönroos modeli bu bağlamda içerdiği boyutlar 
sayesinde hizmet kalitesiyle ilgili yapılacak ça-
lışmalarda daha kapsamlı sonuçlara ulaşılabil-
meyi sağlamaktadır. Ayrıca, bu model, teknik ve 
fonksiyonel kalite gibi içsel kalite boyutlarının 
yanında, imaj gibi tamamen müşterilerin görüş-
lerine dayalı kalite algısını da sunmaktadır. Do-
layısıyla, hizmet kalitesiyle ilgili çalışma yapacak 
araştırmacılara, kalite boyutlarını tek bir model 
ve tüm taraflar bağlamında değerlendirebilen 
Grönroos modeli ile ele almaları önerilebilir.
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SONUÇ

Alanyazında hizmet kalitesini geliştirmek için 
oluşturulmuş çeşitli modellerin bulunduğu gö-
rülmektedir. Bu çalışmada, Grönroos Kalite Mo-
deli, otel işletmeleri alanyazını üzerinden Gö-
mülü Teori kapsamında değerlendirmiştir. Ana-
lizler; otel işletmeleri kapsamında konu ile ilgili 
çalışmaların kalite yönetim standartları, fonksiyonel 
kalite, imaj ve kalite (müşteri) alanlarında toplan-
dığını göstermektedir. Ayrıca, hizmet kalitesi ve 
kalite algısını etkileyen pek çok alt değişkenin ol-
duğu belirlenmiştir. Bu değişkenler iki ana kate-
gori altında bir araya getirilmiştir: Standartlaştır-
manın Rolü ve Etkileşimi Önemi.

Bu bağlamda yapılan incelemelerde, kalite yö-
netim standartlarının otel performansı üzerinde 
olumlu etkisinin olduğu birçok çalışmada orta-
ya koyulmuştur. Kalite yönetim standartları bir 
sistem oluşturmakta, oluşan bu sistem hizmet 
sunan kişinin otel müşterisine iletilen hizmet su-
num sürecini doğrudan ve dolaylı olarak etkile-
mektedir. Çevre yönetim sistemi uygulayan otel-
ler çevreye duyarlı olan müşteri kesimini hedef 
kitle olarak belirlemekte ve bu yönde faaliyetler 
gerçekleştirmektedir. Otel işletmelerinde, kalite 
yönetim standartları bir üretim ya da sunum ara-
cı olarak kullanıldığı gibi pazarlamada bir üstün-
lük aracı olarak da kullanılmaktadır.

Etkileşim kapsamında ise araştırmalarda ağır-
lıklı olarak fiziksel özellikler ve personel ile ilgili 
konuların yer aldığı görülmüştür. Hizmet kalite-
si algısında olumlu bir imaj oluşturmak, ağırlıklı 
olarak bu etkileşime bağlı olduğundan, bu konu 
öncelikli olarak ele alınması beklenen bir sonuç-
tur. Müşteriye verilen hizmetin nasıl algılandı-
ğının yanında, çalışan personelin ve otelin sahip 
olduğu çekiciliklerin de önemli olduğu belirle-
nen çıktılar arasındadır. İmaj, otel işletmelerinin 
devamlılığını sağlamasında ve hizmet kalitesi 
algısında önemli bir bileşendir. Algılanan imajın 
olumlu veya olumsuz sonuçlarının işletmelerin 
ileride sunacakları hizmet kalitesi gelişiminde et-
kili olabileceği yolundaki bulgular da mevcuttur. 
Elde edilen bu çıktılar neticesinde, otel işletme-
lerinde fonksiyonel kaliteyle ilgili çalışmaların 
önemli olduğu ve personelin sürekli geliştirilme-
si gerektiği sonucuna ulaşılabilir.
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