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Öz 

Ekonomik kalkınma ile hizmet sektörünün ekonomideki payının artı�ı arasında anlamlı 
ili�kiler vardır. �nsanlar daha müreffeh ekonomik ko�ullara eri�tikçe, hizmet sektöründen talepleri de 
artmaktadır. Artan talep, hizmet sektöründe rekabetin �iddetini de yükseltmektedir. Rekabet ise daha 
kaliteli hizmet anlamına gelmektedir. Günümüzde hizmet i�letmeleri, rakiplerinden daha ba�arılı 
olabilmek için, sundukları hizmetlerin kalitesini düzenli olarak ölçmektedirler. Literatürde hizmet 
kalitesinin ölçümüne dair çok sayıda yönteme ula�mak mümkündür.  

 Bu çalı�mada hizmet kalitesi ölçümü için önem-performans analizi yöntemi kullanılmı� ve 
ara�tırma üniversite sosyal tesislerine ait konaklama i�letmelerinde gerçekle�tirilmi�tir. Çalı�manın 
sonuçlarında, katılımcılar için önemli olan hizmetler, önem hiyerar�ilerine göre tespit edilmi�tir. 
Önem-performans matrisi sonuçları sayesinde, i�letmelerin sundukları hizmetlerin yeniden 
de�erlendirilmesi için kıymetli bilgiler elde edilmi�tir.  

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Önem-performans Analizi, Konaklama ��letmeleri, 
Üniversite 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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Giri� 

Ülkelerin ekonomik geli�mi�lik düzeyleri 
yükseldikçe, hizmet sektörüne yönelik talebin de artı� 
gösterdi�ini söylemek mümkündür. Hizmet sektörünün 
alt sektörlerinden biri olan turizm sektöründe ve bu 
sektörde faaliyet gösteren turizm i�letmelerinde de bu 
tür bir tablonun yansımaları gözlemlenebilir. Bir ülkenin 
vatanda�larının turistik faaliyetlere katılarak turizm 
i�letmelerinin üretti�i hizmetlere yönelik bir talep ortaya 
koyması, ancak daha müreffeh ekonomik ko�ullara 
eri�ebilmeleriyle mümkün olabilir. Turistik ürün ve 
hizmetlere yönelik ihtiyaçların zaruri ihtiyaçlar olmayıp 
lüks ihtiyaçlar sınıfında yer alıyor olması, bu ihtiyaçlara 
yönelik talebin olu�abilmesi için belirli bir refah 
seviyesine ula�mı� olmayı, önemli bir ön �art olarak 
kar�ımıza çıkarır.  

Global anlamda 1950'lerden sonra do�up geli�meye 
ba�ladı�ı kabul edilen modern turizm kavramı, 60 yılı 
a�kın ömründe, küresel ekonomik göstergelerin 
geli�imine paralel bir geli�im göstermi�, hizmet 
sektörünün ekonomilerdeki payı artmı�, turizm sektörü 
de bu artı�ta kendi özgün ko�ulları çerçevesinde belirli 
bir rol üstlenmi�tir. Özellikle 1980'li yıllardan sonra 
ortaya çıkan yeni piyasa ko�ulları ile birlikte, rekabetin 
güçlenerek global bir boyut kazanması, pazarlama ve 
yönetim anlayı�larının farklıla�ması, teknolojik 
ilerlemelerin üretici ve tüketicilere tesirleri, tüketicilerin 
daha bilinçli hale gelmesi gibi sıralanabilecek faktörler, 
hizmet i�letmelerinin ürettikleri hizmetlere daha fazla 
özen göstermesini zorunlu hale getirmi�tir. Hizmet 
sektöründe de�i�en rekabet �artlarının yeniden organize 
etti�i pazar ko�ulları ve kalite kavramı çerçevesinde 
belirli bir olgunlu�a eri�en farkındalık; üreticilerin, 
tüketicilerin ve akademisyenlerin "hizmet kalitesi" 
kavramına ciddi bir ilgi göstermesine neden olmu�tur. 
Hizmet sektörünün önemli bir parçası olan turizm 
i�letmeleri de zamanın getirdiklerinden etkilenmi� ve 
hizmet kalitesine verdikleri önemi arttırmı�lardır.  

Turizm i�letmeleri içerisinde çok önemli bir role 
sahip olan konaklama i�letmelerinin de misafir 
memnuniyetini yükseltmek için hizmet kalitesi 
ölçümüne büyük önem verdikleri bilinmektedir. Öyle ki, 
uluslararası zincirlerden küçük aile pansiyonlarına dek 
birçok konaklama i�letmesi, misafirlerin almı� oldukları 
hizmetlerden memnuniyetlerini çe�itli yöntemlerle 
ölçmeye, bu ölçümlerden edinmi� oldukları geri 
bildirimler ile hizmet yelpazelerini ve hizmet sunum 
yöntemlerini yeniden organize etmeye çalı�maktadırlar. 
Tüm tesislerin hizmet yelpazeleri açısından birbirine 
benzedi�i, rekabetin sadece kom�u tesisle de�il aynı 
zamanda küresel aktörlerle yapıldı�ı ve sürdürülebilir 
karlılı�ı yakalamada anahtar faktörün misafir 
memnuniyeti oldu�u bu i�letmelerde, hizmet kalitesinin 
önemi her geçen gün daha iyi anla�ılmaktadır. 

 Hizmet kalitesinin ölçümü üzerine sektörde sarf 
edilen yo�un çabaların bir benzeri, konu ile ilgili 
akademik çalı�malarda da izlenebilir. Ancak, alan ile 
ilgili literatür incelendi�inde, konaklama i�letmelerinde 
hizmet kalitesi üzerine yapılan çalı�maların; hem 
incelenen konaklama i�letmesi türü bakımından hem 
kullanılan hizmet kalitesi ölçüm yöntemi bakımından 
belirli alanlarda yı�ıldı�ı söylenebilir. Yapılan 
çalı�maların önemli bir kısmının dört ve be� yıldızlı 
oteller, tatil köyleri gibi büyük konaklama i�letmeleri 
üzerine yo�unla�ması ve hizmet kalitesi yöntemlerinden 
en çok bilinen birkaç yöntemin çok sık kullanılıyor 
olması, alan ile ilgili literatürün, sahanın tamamına ve 
yöntemlerin geri kalanlarına yeterince adil bir biçimde 
yer vermedi�ini dü�ündürmektedir. 

Bu ara�tırmada, literatürde pek az çalı�ılan bir 
konaklama tesisi türüne ve benzer �ekilde ulusal 
literatürde pek az kullanılan bir yönteme yer verilmeye 
çalı�ılmı�tır. Böylece, di�er konaklama i�letmelerinin 
durumu, nadir kullanılan bir hizmet kalitesi ölçüm 
yöntemiyle ele alınarak bu alandaki neticelere de küçük 
bir ı�ık tutulması arzu edilmi�tir.  

Bu ara�tırmada, tamamlayıcı bir konaklama 
i�letmesi türü olarak, üniversite sosyal tesislerine ait 
konaklama üniteleri incelenmi�tir.  Ara�tırmanın 
yapıldı�ı tesislerin en önemli farklılık sebepleri; bir 
devlet üniversitesine ait olmaları, dolayısıyla kamu 
kurumu niteli�inde olmaları, turistik destinasyon 
sayılamayacak bir ilde bulunmaları, turistik nitelikte ve 
profesyonel yapıda olmamalarıdır.  

Bu çalı�mada hizmet kalitesi ölçümünde kullanılan 
yöntemin de çalı�mayı farklı kılan bir di�er özellik 
oldu�u söylenebilir. Hizmet kalitesinin ölçümünde 
önem-performans analizi yönteminden faydalanılmı�tır. 
Bu yöntem; daha önce de belirtildi�i gibi, özellikle 
ulusal literatürde, ikamelerine nazaran çok az 
kullanılmı� bir yöntemdir. Önem-performans 
analizinde; tüketicilerin, hizmetleri kendileri için önem 
sırasına göre sıralamaları istenmektedir. Böylece 
sunulan hizmetlerin önem hiyerar�isi ortaya 
çıkmaktadır. Bunun ardından her hizmetin performansı 
(sa�ladı�ı memnuniyet) tüketici tarafından 
derecelendirilmektedir. Bu bulguların bir fonksiyonu 
olarak da önem-performans matrisi olu�turulmaktadır. 
Önem-performans matrisinin sundu�u bilgiler; bir 
taraftan hizmet kalitesi dolayısıyla misafir 
memnuniyetinin ölçümüne imkan sunarken, di�er 
taraftan i�letmecilerin ürün yelpazelerini yeniden 
de�erlendirebilmeleri için çok önemli sonuçlar ortaya 
koymaktadır. 

Hizmet kavramı ve hizmetin özellikleri  

Bir ba�kası için üretilen, üretildi�i anda tüketilen, 
mülkiyeti olmayan, stoklanamayan, soyut fayda ve 
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kolaylık olarak tanımlanabilecek hizmet kavramı, genel 
olarak ürün kavramından daha farklı özelliklere 
sahiptir. Bu özellikler aslında hizmete has nitelikleri 
i�aret etmekte, literatürde de hizmetin özellikleri olarak 
ele alınarak açıklanmakta ve hizmetin üründen farkını 
vurgulamaktadır. Hizmeti üründen ayıran özellikleri 
a�a�ıdaki �ekilde sıralamak ve açıklamak mümkündür 
(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);  

• Soyutluk: Hizmet kavramının fiziksel 
ürünlerde oldu�u gibi somut bir yönü 
bulunmamaktadır. Hizmet, yapısı itibariyle; 
görülemez, dokunulamaz, duyulamaz ve 
koklanamaz bir haldedir, bu nitelikler hizmet 
kavramının soyutlu�unu i�aret etmektedir. 

• E�zamanlı üretim ve tüketim (ayrılmazlık); 
Hizmetler genellikle üretildi�i anda tüketilirler. 
Di�er bir ifadeyle hizmetin üretimi ile tüketimi 
arasında kayda de�er bir zaman farkı yoktur. 
Örne�in; bir oteldeki önbüro memurunun tesis 
hakkında misafirlere sunmu� oldu�u bilgiler, 
misafir tarafından, üretildi�i anda elde 
edilmektedir. Misafir bilgiye, do�rudan, sunuldu�u 
anda sahip olmaktadır.  

• Da�ıtım kanalının tersine i�lemesi; Hizmetlerde 
e� zamanlı üretim ve tüketim ilkesi söz konusu 
oldu�undan ve genel olarak hizmetlerin tüketiciye 
gönderilmesi mümkün olmadı�ından, tüketicinin 
hizmeti almak için hizmetin üretildi�i yere ula�ması 
gerekmektedir. Bu durum, da�ıtım kanalının tersine 
i�lemesi olarak adlandırılmaktadır. Örne�in tatile 
gidecek bir ki�inin tatil yapaca�ı destinasyona 
gitmesi gerekir, destinasyondaki hizmet ve 
olanakların turiste gelmesi imkansızdır. 

• Hizmetin ve ürünün bile�ik halde olması: 
Özellikle turizm sektöründe sunulan hizmetlerin, 
beraberinde verilen ürünlerden ayrı�tırılması 
olanaklı de�ildir. Örne�in, restoranda sunulan 
yemek bir ürünken, bunun misafir masasına 
getirilerek servis esaslarına göre sunulması hizmet 
olgusunu ortaya çıkarmaktadır. Yiyece�in servis 
edilmesi halinde, hizmeti ve ürünü birbirinden 
ayırmak imkansızdır. 

• Heterojenlik: Hizmet insanların performansının 
bir sonucudur ve performansta meydana gelen ufak 
de�i�imlerden bile büyük oranda etkilenmektedir. 
Bu yönüyle; sunulan hizmetin niteli�i hem bireyden 
bireye hem de aynı bireyin farklı zaman 
dilimlerindeki performansına göre de�i�iklikler 
gösterebilmektedir. 

• Standardizasyon ve kalite kontrolün zorlu�u: 
Hizmetler heterojen yapıda oldukları ve sunucuların 
performanslarından büyük oranda etkilendikleri 
için, hem belirli standartların olu�turulması hem 
ortaya çıkarılan sonuca dair kalite düzeyinin tespit 
edilmesi ve korunması güçtür.  

• Kolay taklit edilebilirlik: Hizmetlerin 
standardize edilmesindeki zorluklar, di�er taraftan 
kolay kopyalanabilmelerine kapı aralamaktadır.  

• Stoklanamazlık: Hizmetlerin ileride 
kullanılmak ya da biriktirmek amacıyla 
stoklanabilmesi mümkün de�ildir. Örne�in: Bir 
oteldeki odaların her gün için dolu olması gerekir. 
Kiralanmamı� her oda, 24 saatten içinde zarar 
ettiren bir kaleme dönü�mü� olur. Bir oda ancak 
zaman durdurulabilirse stoklanabilir. Benzer 
�ekilde; bir otelin SPA merkezinde sunulan masaj 
hizmetinin depolanarak sonradan kullanılması 
olanaksızdır. 

• Sahipsizlik: Hizmetlerin herhangi bir 
mülkiyete tabi olması mümkün de�ildir. Örne�in: 
otelden konaklama hizmetinin alınması halinde 
odanın mülkiyeti misafire geçmemekte veya uçak 
bileti alan bir yolcu, koltu�un mülkiyetine sahip 
olmamaktadır.  

Hizmet kalitesinin ölçülmesi 

Tek ba�ına kalite kavramı; sunulan bir ürün veya 
hizmetin, tüketicilerin ihtiyaçlarını uygun bir �ekilde 
kar�ılayabilme kabiliyeti olarak tanımlanabilir (Lin ve 
Su, 2003:716). Hizmet kalitesi kavramı ise; evrensel 
anlamda tam olarak anla�ılamamı� ve genellikle, 
tüketicilerin, üreticiler ile etkile�imleri sonucunda ortaya 
çıkan izlenimleri olarak açıklanmı�tır (Fogarty vd., 
2000:428). Bir ba�ka tanımda ise; hizmet kalitesi, 
tüketicilerin sunulan hizmetin tamamının mükemmellik 
düzeyine dair  de�erlendirmeleri (Zeithaml, 1988:3) 
�eklinde açıklanmı�tır. Özellikle son yıllarda hizmet 
sektörünün ekonomi içerisindeki payının büyümesiyle 
birlikte, hizmet kalitesi olgusuna yönelik, akademik ve 
sektörel alanda artan bir ilginin oldu�unu gözlemlemek 
mümkündür. Hizmet kalitesi, artan bir ilgiyle incelenen 
bir kavram olmasına ra�men, bu kavramın tanımı ve 
ölçümü üzerine çe�itli tartı�malar bulunmakta, konunun 
her iki boyutu üzerine yapılan akademik çalı�malarda 
da bir konsensüsün olu�madı�ı görülmektedir (Akkiraju 
ve Skekhar, 2009:135).  

Hizmet kalitesi ile; tüketici memnuniyeti, tüketici 
sadakati, i�letme karlılı�ı ve i�letmenin pazardaki payı 
arasında önemli bir etkile�im bulunmaktadır. 
��letmelerin ba�lıca amaçlarından biri de karlılıklarını ve 
pazar paylarını arttırmaktır. Bu açıdan hizmet kalitesi 
bütün bu amaçların ba�arıyla gerçekle�tirilmesinde 
anahtar bir role sahiptir (Law ve Yip, 2010:87). Ba�arılı 
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bir yönetimin gerçekle�tirilebilmesi için; tüketici 
memnuniyeti sistematik ve düzenli bir biçimde 
ölçülmeli, memnuniyet ve memnuniyetsizlik kaynakları 
net bir �ekilde tanımlanmalı, elde edilen sonuçlar 
rekabet edebilmek için zamanında de�erlendirilmelidir 
(Matzler ve Pechlaner, 2001:27). E�er güçlü ve zayıf 
yönlerin ortaya çıkarılarak, operasyonel ve stratejik 
anlamda kalitenin yükseltilmesi isteniyorsa, kalitenin 
tanımlanması ve ölçülmesi hayati bir öneme sahip 
olmaktadır. Fakat hizmetlere ili�kin kalitenin 
tanımlanması da ölçülmesi de kolay bir i� de�ildir 
(Fernandez ve Bedia, 2005:10).  

Hizmet üreticileri açısından, tüketicilerin hizmete 
ili�kin beklentilerini tam olarak anlamak ve hizmet 
kalitesini buna uygun bir �ekilde tanımlamak ve 
sunmak büyük bir önem ta�ımaktadır (Zhi-Gang ve 
Xiao, 2011:1181). Bugünün, yüksek rekabet �artlarındaki 
i� çevresinde; hizmet i�letmeleri düne ait standartlar ile 
ba�arılı olmaya devam edemeyeceklerdir. Algılanan 
hizmet kalitesi, tüketicinin beklentilerinden 
kaynaklanmaktadır. Bu durumun bir sonucu olarak; 
tüketicinin hizmete ili�kin beklentilerinin belirlenmesi 
ve bu beklentilerin hizmet sunum sistemine entegre 
edilmesi gerekmektedir (Lee vd., 2004;68). Bugünün 
piyasa ko�ullarında sürdürülebilir rekabet üstünlü�ü 
için, tüketicinin beklentilerinin önceden bilinmesi ve 
hizmete ili�kin algılarının olumlu düzeyde tutulması 
önemli bir role sahiptir. 

Hizmet kalitesi, farklı deneyimlerden gelmekte olan 
farklı tüketiciler için birbirinden farklı anlamlar ifade 
edebilmektedir. Bu yapısı itibariyle hizmet kavramının 
tanımlanması da belirli bir hizmete ili�kin kalitenin 
sa�lıklı bir �ekilde ölçülebilmesi de bazı zorluklar ortaya 
çıkarır (Chen, 2008:165). Ürünlerin kalitesini 
de�erlendirmede kullanılan bilgiler, hizmetlerin 
kalitesini de�erlendirme açısından yetersiz kalmaktadır. 
Hizmetlerin detaylarıyla birlikte ele alınmı� olan; 
soyutluk, heterojenlik ve ayrılmazlık �eklindeki üç temel 
özelli�i, hizmet kalitesini de�erlendirebilmek için 
dikkatlice incelenmelidir (Parasuraman vd., 1985:42). 

 Hizmet kalitesini etkileyen faktörlerden bir tanesi 
de “hizmet çevresi”dir (service environment). Hizmet 
çevresi, hizmet sunumunun gerçekle�ti�i alandaki her 
türlü fiziksel ver dekorasyonel ekipmandan 
olu�maktadır ve hizmet çevresi hem çalı�anları hem 
tüketicileri etkileyen önemli bir faktördür (Gannage, 
2009:24).  Bu açıdan konaklama i�letmecili�i sektörü; 
sürekli olarak, tesisin fiziksel olanakları, ambiyansı, 
görünü�ü gibi misafir memnuniyetinde önemli etkileri 
olan bu nesnel faktörlerin arzu edilebilir halde olmasına 
yönelik bir baskıyla kar�ıla�maktadır. Tesislerin 
yıldızlanmasında görev alan, gerek devlet kurumları 
gerek özel kurulu�lar, konaklama i�letmelerini genellikle 
bu nesnel kriterler üzerinden derecelendirmektedir. Bu 

dereceler (yıldızlar) birer nicel ölçüt olarak tesisin fiyat 
aralı�ının ve bazen de vergi mükellefiyet durumunun 
tanımlayıcısı olmaktadır. Bu durum; misafirlerin 
beklentileri ile konaklama i�letmesinin sundu�u 
hizmetlere dair, misafir tarafından algılanan hizmet 
kalitesi ile beklenti arasında önemli bir bo�luk 
olu�turmaktadır (Akkiraju ve Skekhar, 2009:135). 

Hizmet kalitesinin tanımını yapmaya çalı�an 
ara�tırmacıların tanımları genel olarak; beklenti, algı ve 
memnuniyet kavramlarından olu�maktadır (Chand ve 
Puri, 2009:135). Örne�in Levy’ye (1993:13) göre; hizmet 
kalitesi, beklenti ve algının bir kar�ıla�tırması 
sonucunda ortaya çıkan memnuniyet ile ili�kili bir 
kavram olarak tanımlanabilir. Di�er taraftan, hizmet 
kalitesi ile ilgili birçok ara�tırmanın temel mantı�ının 
�ekillenmesinde etkileri görülebilen beklentinin 
onaylanmaması teorisine göre tüketiciler hizmet 
kalitesini; beklentileri ve algıladıkları gerçek hizmete 
dair performansın arasındaki farka göre tespit 
etmektedirler. Hizmet performansı beklentiyi a�tı�ında 
ortaya çıkan durum pozitif onaylanmama, 
a�amadı�ında ise negatif onaylanmama olarak 
anılmaktadır (Oliver, 1980:1981, Cadotte vd., 1987; 
akt:Johns vd., 2004:83).  Tüketici; ki�isel ihtiyaçları, 
a�ızdan a�za anlatılanlar ve geçmi� hizmet deneyimleri 
vesilesiyle, hizmete yönelik bazı beklentilere sahiptir. Bu 
beklentiler hizmet ile kar�ı kar�ıya geldi�inde; 
tüketicinin bu hizmetten algısı ile beklentileri arasında 
olu�an fark, hizmet kalitesinin durumunu ortaya 
çıkarmaktadır (Parasuraman vd., 1985:47). Parasuraman 
ve arkada�larına (1985:43) göre; ara�tırmacılar ve hizmet 
i�letmelerinin yöneticileri; hizmet kalitesinin, 
tüketicilerin beklentileri ve hizmete ili�kin performansın 
bir kar�ıla�tırmasını içerdi�i konusunda hemfikirdirler.  

Daha yukarıda da açıkladı�ı üzere, hizmet kalitesi 
kavramının tanımı ve bu kavramın ölçümüne dair bir 
konsensüsün olu�mamı� olması, hizmet kalitesinin 
ölçümü ile ilgili olarak çok çe�itli yöntemlerin 
üretilmesinde etkili olmu�tur. Hizmet sektörünün alt 
sektörlerinden biri olan konaklama i�letmecili�i 
sektöründe de kullanılan birbirinden farklı çok sayıda 
hizmet kalitesi ölçüm yöntemi bulunmaktadır (Mount, 
2004:62). Bu ölçüm yöntemleri içersinde Servqual ve 
Servperf yöntemlerinin sıkça kullanıldı�ı görülmektedir. 
Bu çalı�manın konusu itibariyle, bu yöntemler hakkında 
da a�a�ıda kısaca bilgi verilmi�tir. 

 Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1991) 
tarafından hazırlanan ve zaman içerisinde geli�tirilen 
Servqual yöntemi, turizm sektöründe hizmet kalitesinin 
ölçümü ile ilgili çalı�malar arasında en fazla kullanılan 
yöntemdir (Fernandez ve Bedia, 2005:10). Servqual; 
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafından 
geli�tirilen bir yöntemdir. Yöntemin temelinde 
tüketicinin hizmet alımı öncesinde hizmet ile ilgili 
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beklentileri ile hizmet esnasında ve sonrasında hizmete 
ili�kin olarak olu�an algıları kıyaslanmaktadır. Bu 
kıyaslanma sonucunda olu�an algı; beklentiden küçük 
ise memnuniyetsizli�in, beklentiye e�it veya beklentiyi 
a�ıyorsa memnuniyetin ortaya çıktı�ı ifade edilmektedir. 
Servqual yöntemiyle hizmet kalitesinin ölçümü için 
geli�tirilen Servqual ölçe�inde tüketicilerin beklenti ve 
algıları iki ayrı bölüm halinde 22 maddeden  ve be� 
boyuttan (fiziksel varlıklar, güvenilirlik, kar�ılık 
verebilmek, güven, empati) olu�an sorular ile ölçülmeye 
çalı�ılmaktadır (Parasuraman vd., 1985:47; Parasuraman 
vd., 1988:17; Parasuraman vd., 1991:421; Parasuramanan 
vd., 1993:146). 

Servqual yöntemine zaman içerisinde çe�itli 
ele�tiriler getirilmi�tir. Bu ele�tirilerden bir tanesi de 
Cronin ve Taylor (1992) tarafından ortaya konulmu�tur. 
Cronin ve Taylor (1992, 1994), Servqual ölçe�inin, hem 
konseptinde hem uygulamasında kar�ıla�ılan bazı 
nitelikleri nedeniyle yetersiz oldu�unu, Servqual 
yönteminde uygulanan "bekleti-algı" ili�kisine 
odaklanan yakla�ımın, hizmet kalitesinin ölçümüne 
uygun bir yakla�ım olmadı�ını ve ölçe�in beklenti 
kısmının aslında halihazırda sunulan hizmetin kalitesi 
açısından önemli bir fonksiyon olu�turmadı�ını ifade 
ederek ölçekten beklenti sorularını çıkarmı�lar, hizmet 
kalitesini sadece algı soruları ile ölçmenin yeterli 
oldu�unu dile getirerek Servperf modelini oraya 
koymu�lardır. Açıklamalardan da anla�ılaca�ı gibi; 
Servperf modeli aslında, Servqual modelinden beklenti 
sorularının çıkarılmı� halinden ba�ka bir �ey de�ildir. 
(Cronin ve Taylor; 1992:55-64; Cronin ve Taylor, 
1994:125). 

Hizmet kalitesi ile ilgili çalı�malar incelenirken, 
çalı�malarının önemli bir kısmında hizmet kalitesinin, 
tüketici memnuniyeti ile ili�kili bir kavram olarak ele 
alındı�ı, hatta "kaliteli hizmet" halinin "tüketici 
memnuniyeti"ne e�itlendi�i görülmü�tür. Her ne kadar 
literatürde bu de�erlendirmeyi kabul etmeyen 
çalı�malar olsa da, ula�ılan çalı�maların genelinde, 
hizmet kalitesinin, tüketici memnuniyetine e�itlenerek 
ele alındı�ı ve bu de�erlendirmenin yaygın bir kabul 
gördü�ü anla�ılmı�tır. 

Hizmet kalitesinin ölçümünde alternatif bir 
yöntem olarak Önem-Performans Analizi (Importance-
Performance Analysis) 

Kaliteli bir hizmet sunumuyla tüketicilerin memnun 
edilebilmesi için, onların gerçek ihtiyaç ve beklentileri 
sa�lıklı bir biçimde tespit edilmelidir. Her sektörde uzun 
vadeli ba�arının yakalanabilmesi için tüketicilerin 
gerçekte neleri arzu edip neleri arzu etmedikleri net bir 
�ekilde anla�ılmalıdır. Bu çaba, hizmet sunucusunun 
ana görevlerinden biridir (Hema ve Samuel, 2011:52).  
Tüketicilerin gerçekte ne istedi�i ve bu iste�inin önem 

hiyerar�isi, aslında önem-performans analizinin özünü 
te�kil etmektedir.  

Hizmet sektöründe faaliyet gösteren i�letmeler 
yukarıda anılan bu görevi icra edebilmek için literatürde 
geçen çe�itli de�erlendirme metotlarından istifade 
etmektedirler. Bu metotlardan bir tanesi de Martilla ve 
James (1977) tarafından geli�tirilen “önem-performans 
analizi”dir. Martilla ve James (1977) tüketici 
memnuniyetini arttırmak için hangi özelliklere önem 
verilmesi gerekti�ini tespit etmek, sahip olunan ürün-
hizmetlerin güçlü-zayıf yönlerini belirlemek ve etkin 
pazarlama stratejileri ortaya koyabilmek amacıyla 
önem-performans analizini (ÖPA) geli�tirmi�lerdir. ÖPA 
metodu ilk olarak otomotiv sektöründe uygulanmı�tır 
(Warnick, 1983:58; Albayrak ve Caber, 2011:628; Bartlett, 
1992:38; Chan, 2005:21). Ancak ÖPA zaman içerisinde; 
seyahat ve turizm sektörü (Evans ve Chon,1989; Go ve 
Zhang, 1997), e�itim hizmetleri (Alberty ve Mihalik, 
1989; Ortinau, Bush, Bush ve Twible, 1989), sa�lık 
hizmetleri, (Dolinsky ve Caputo, 1991; Hawes ve Rao, 
1985), e�lence ve rekreasyon hizmetleri, (Hollenhorst, 
Olson, ve Fortney, 1992), genel olarak hizmet kalitesi 
ölçümü (Ennew, Reed ve Binks, 1993)  ve bankacılık 
hizmetleri (Joseph vd., 2005) gibi alanlarda da 
uygulanan bir yöntem haline gelmi�tir. 

ÖPA, yukarıda da örneklendi�i üzere turizm 
sektörüne ili�kin çalı�malarda da yıllardan beri 
kullanılan bir analiz türü olmu�tur (Oh, 2001:617; Qu ve 
Sit, 2007:54, Griffin ve Edwards, 2012:33).  Türkçe 
literatürde de, yakın tarihte destinasyon yönetimi 
(Albayrak ve Caber, 2011), turist rehberleri (Tetik, 2012), 
üçüncü ya� turizmi (Cengiz ve Kantarcı, 2013) gibi 
alanlardaki ara�tırmalarda ÖPA metodunun kullanıldı�ı 
görülmektedir. Fakat ÖPA'nın 1977 yılından bu yana 
uygulanan bir yöntem olmasına ra�men, Türkçe 
literatürde bu yöntemin uygulandı�ı çok az çalı�maya, 
turizm ile ilgili literatürde ise yalnız üç adet çalı�maya 
ula�ılabilmi�tir. Bu açıdan ÖPA'nın genel olarak Türkçe 
literatür, özel olarak ise turizm ile ilgili literatür 
açısından çok az i�lenilmi� bir konu oldu�unu söylemek 
yanlı� olmayacaktır. 

ÖPA, turizm sektöründe bir stratejik plan 
çalı�masına rehberlik edebilecek yapıda olup, eldeki 
fırsatların tanımlanması için kullanmaya son derece 
müsait bir analiz yöntemidir. ÖPA genel olarak, 
pazarlama stratejisinin geli�tirilmesinde yöneticilere 
büyük katkıları olan bir analiz türüdür. Bununla birlikte, 
ÖPA sonucunda, i�letme açısından odaklanılması 
gereken faktörler kolaylıkla tespit edilebilmektedir 
(Cvelbar ve Dwyer, 2012:491-492). 

Martilla ve James’e (1977:77) göre, ara�tırmalar artık 
tüketici memnuniyetinin; hem tüketicinin 
beklentilerinin hem de sunulan performansa ili�kin 
algılarının bir fonksiyonu oldu�unu ortaya koymu�tur. 
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Bu açıdan IPA yöntemi, memnuniyet kavramını; bir 
hizmetin veya ürünün tüketici açısından önemi ve bu 
hizmet/ürün için ortaya konulan performans 
olgularının bir fonksiyonu olarak ele almaktadır 
(Martilla ve James, 1977:77; Frauman ve Banks, 
2011:130). Bu yönü itibariyle; ÖPA yönteminin mantı�ı 
belli bir oranda Servqual yönteminin mantı�ına 
benzemektedir. ÖPA’da da kalite; tüketicinin 
kar�ıla�mı� oldu�u ürün/hizmetlere atfetti�i önemin ve 
algıladı�ı performansın bir fonksiyonu olarak ele 
alınmaktadır. Ancak ÖPA’nın Servqual yönteminden 
farkı; analiz esnasında tüketicinin beklentilerine yer 
verilmemesidir. Çünkü genellikle tüketicinin 
beklentisinin yüksek oldu�u varsayılmaktadır (Qu ve 
Sit, 2007:53). 

Önem performans analizinin ilgi çekici yönlerinden 
biri de elde edilen sonuçların kolay ve anla�ılır 
grafiklere dönü�türülebilmesidir (Martilla ve James, 
1977:77). Bu açıdan ÖPA, kolay anla�ılır, kullanıcı dostu, 
pratik bir yöntemdir (Chan, 2005:25). ÖPA temelde iki 
soruya cevap aramaktadır, bunlar; 

1. Bu özellik tüketiciler açısından ne kadar 
önemlidir? 

2. Bu özelli�e ili�kin performansımız 
(olu�turdu�umuz memnuniyet) ne kadar yüksektir? 
(Martilla ve James, 1977:77).  

Açıklamalardan da anla�ılaca�ı üzere, ÖPA 
yönteminde tüketicilerin; i�letmede sunulan 
ürün/hizmetlerin önem düzeyini belirtmeleri ve bu 
ürün/hizmetler için ortaya konulan performansı 
de�erlendirmeleri istenmektedir. ÖPA yöntemi, bu 
sistematik sayesinde hem önemli ürün/hizmetleri çe�itli 
kümeler halinde belirleyebilmekte hem de her bir 
ürün/hizmetin performansını tüketici gözünden 
de�erlendirmesini gün ı�ı�ına çıkarabilmektedir. 

ÖPA analizi sonucunda elde edilen bulgular, ÖPA 
matrisi adı verilen bir matrisle sunulmaktadır. ÖPA 
matrisi dört ayrı küme olu�turmaktadır. Bu kümelerin 
isimleri ve fonksiyonları �u �ekildedir; 

I. Korunması gerekenler: Tüketiciler tarafından hem 
önemli bulunan hem de performansı ba�arılı 
de�erlendirilen hizmetlerin olu�turdu�u kümedir. 

II. Yo�unla�ılması gerekenler: Tüketicilerin 
önemsedi�i fakat ortaya konulan performansın 
dü�ük seviyede kaldı�ı hizmetlerin olu�turdu�u 
kümedir. 

III. Dü�ük öncelikliler: Tüketiciler tarafından dü�ük 
önem düzeyinde bulunan ve performansının da 
dü�ük oldu�u de�erlendirilen hizmetlerin 
olu�turdu�u kümedir. 

IV. Olası a�ırılıklar: Tüketiciler tarafından dü�ük 
önem düzeyinde bulunan ancak yüksek performans 
sergilenen hizmetlerin olu�turdu�u kümedir 
(Martilla ve James, 1977:78; Albayrak ve Caber, 
2011:629; Da Silva, 2010:21). 

      Önem       

  

  

  

  

Performans 

          

Dü�ük 
      Öncelikliler 

                  
Olası              
A�ırılıklar 

  

  

  

  

�ekil 1: ÖPA Matrisi 

 

 Dü�ük performans Yüksek performans 

Yüksek önem 
Yo�unla�ılması 

gerekenler 
Korunması gerekenler 

Dü�ük önem Dü�ük öncelikliler Olası a�ırılıklar 

Tablo 1: ÖPA Matrisi Özeti (Azzopardi ve Nash, 2013:224). 

�ekil 1’de sunulan ÖPA matrisinin daha kolay 
anla�ılabilmesi için Tablo 1’den istifade edilebilir. 

Martilla ve James, (1977:79) önem performans 
analizinin gerçekle�tirilmesinde a�a�ıdaki konulara 
dikkat edilmesi gerekti�ini belirtmi�lerdir;  

• Önem-performans analizinde hangi özelliklerin 
de�erlendirmeye sunulaca�ı kritik bir öneme 
sahiptir. Tüketicilerin gözden kaçırmı� olabilece�i 
önemli faktörlerin de�erlendirmeye sunulması 
önem-performans analizini daha faydalı hale 
getirmektedir.  

• Hizmetlere/ürünlere yönelik her bir faktörün 
önem ve performansının ayrı ba�lıklar halinde 
ölçülmesi, karı�ıklıkları ve cevaplayıcıyı 
yönlendirme olasılı�ını azaltır.  

• Analiz sonucunda olu�turulacak matriste x ve y 
eksenlerinin pozisyonlarını belirlemek, 
ara�tırmadaki bakı� açısına göre de�i�ik yöntemler 
içerebilir. Nihayetinde bu analizin amacı; kesin 
de�erlere ula�maktan ziyade önem ve performans 
seviyelerini belirleyebilmektir.  

• Önem-performans matrisinde medyan 
de�erlerinin mi yoksa aritmetik ortalama 
de�erlerinin mi kullanılaca�ına ara�tırmanın 
amacına göre karar verilmelidir, e�er iki de�er 
açısından bir fark söz konusu de�ilse, daha fazla 
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bilgi içeriyor oldu�u için aritmetik ortalama tercih 
edilmelidir.  

• Olu�turulan matristeki her bir özellik göreceli 
önemine göre dikkate alınmaktadır. Ancak burada 
önem-performans de�erleri arasındaki farkın en 
yüksek oldu�u faktörlere bilhassa dikkat 
edilmelidir. Çünkü bu de�erler tüketici 
memnuniyetsizli�inin ba�lıca sebepleri olabilirler. 
Sadakati olu�mu� ve olu�mamı� tüketicilerin 
yanıtları dikkatle incelenmelidir. 

Alberty ve Mihalik (1989) önem-performans 
analizinin uygulamasında a�a�ıdaki a�amalardan 
geçilmesi gerekti�ini belirtmi�tir:  

1. De�erlendirilecek özelliklerin bir listesinin 
olu�turulması; Bunun içi alan ile ilgili literatüre 
ba�vurmak ile birlikte, alandaki yöneticilerin, 
uzmanların ve tüketicilerin de�erlendirmelerine 
ba�vurmak da önemlidir. 

2. Ölçe�in geli�tirilmesi; Ölçekle ilgili daha önce 
yapılan çalı�maların bir kısmında be�li likert bir 
kısmında ise yedili likert sisteminin uygulandı�ı 
görülmü�tür. Yöntem her nasıl olursa olsun, 
faktörlerin hem önemi hem de performansı 
de�erlendirmeye sunulmalıdır. 

3. Ara�tırmanın uygulanması; Bu a�amada çalı�mayı 
tanıtan bir açıklama metninin sunulması, 
katılımcıların i�ini kolayla�tırabilir. Uygulamada 
mail, telefon, yüz yüze görü�me gibi yöntemlerin 
tamamı kullanılabilir. 

4. Verilerin analiz edilmesi; Analiz a�amasında 
genellikle merkezi e�ilim ölçülerinden hareket 
edilmektedir. Aritmetik ortalama de�erlerinin tercih 
edilmesinde fayda vardır. Bunun dı�ında, Crompton 
ve Duray’a (1985) göre korelasyon katsayılarına 
odaklanan farklı yöntemler de uygulanabilir.  

5. Matrisin olu�turulması; Önem-performans 
analizinin sonuçları bir matrisle ortaya 
konulmaktadır. Matrisin dikey ekseninde önem 
yatay eksen ise performans seviyeleri ortaya 
konulmaktadır.   

6. Tavsiyelerin sunulması ya da de�i�ikliklerin 
uygulanması; Bu a�amada artık elde edilen sonuçlara 
göre tavsiyeler geli�tirilebilir, de�i�iklik önerileri 
sunulabilir (akt:Bartlett, 1992;38-44). 

Önem-Performans analizi matrisinde farklı 
uygulamalar 

ÖPA matrisinin de�erlendirilmesinde bazı 
çalı�malarda 45 derecelik bir diyagonalin kullanıldı�ı 
görülmektedir. �ekil 2’de bir örne�i sunulan ÖPA 
matrisinde, ilgili diyagonal tüketiciler için önem ve 
performansın e�it oldu�u noktaların birle�imini ifade 

etmektedir. Bu diyagonalin üst kısmında yer alan her bir 
niteli�in önem düzeyi, performans düzeyinin üzerinde 
bir de�ere sahiptir. Yani bu niteliklerde tüketicinin tam 
bir tatmini söz konusu de�ildir ve bu nitelikler “pazar 
fırsatları” olarak ele alınabilirler. Diyagonalin altında 
yer alan niteliklerin ise performans düzeyleri önem 
düzeylerini a�maktadır ve “tatmin edilen ihtiyaçlar”ı 
i�aret etmektedir (Hawes ve Rao, 1985:20; Levenburg ve 
Magal, 2004-05:33; Leong, 2008:43; Ziegler vd., 2012:694-
695). 

 
�ekil 2: 45 Derecelik Dayagonalli ÖPA Matrisi (Azzopardi ve 

Nash, 2013;224). 

ÖPA matrisinde diyagonal kullanımının farklı bir 
örne�ini de Abola ve arkada�larının (2007), çalı�masında 
görmek mümkündür. Abola ve arkada�ları (2007:116), 
ÖPA matrisini yine bir diyagonal ile çaprazlamasına 
bölerek dört farklı kümeyi �ekil 3’de görülebilece�i 
üzere daha de�i�ik bir biçimde ele almı�lardır. Bu 
çalı�mada “yo�unla�ılması gerekenler” bölümünü 
diyagonalin sol üst tarafı olu�turmaktadır. Bu alanda yer 
alan her bir olgunun önem düzeyi performans 
düzeyinden daha yüksektir. Yani, bu alandaki her bir 
ö�e tüketiciler için önem arz etmektedir ve tüketiciler 
mevcut performansı yetersiz bulmaktadır  

 
�ekil 3: Üç Bölmeli Diyagonal Yöntemin Kullanıldı�ı ÖPA 

Matrisi (Abola vd., 2007:116). 
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Önem-Performans analizine getirilen ele�tiriler 

Literatürde, ÖPA yönteminin mevcut yapısına 
yönelik çe�itli ele�tirilerin varlı�ını görmek 
mümkündür. Oh (2001), çalı�malarda kullanılan önem 
ve performans kavramlarının mu�lak oldu�unu, bu 
kavramların içeriklerinin net bir �ekilde tanımlanması 
gerekti�ini belirtmi�tir (Oh, 2001:621). Önem-
performans matrisinin dört parçaya sa�lıklı bir biçimde 
bölünememesi de önemli ele�tiri konuları arasında yer 
almaktadır (Aaker ve Day, 1980; akt; Warnick, 1983:60; 
Rice, 2001:30). ÖPA ile ilgili olarak e�tirilen bir ba�ka 
husus da analiz esnasında kullanılan de�erlerin önem ve 
performans algıları arasında olabilecek muhtemel 
neden-sonuç ili�kileridir. Bu tür ili�kiler, bu faktörlerin 
de�erlendirmesinde hatalı bilgiler ortaya 
çıkarabilmektedir. Bir ba�ka ele�tiri konusu da ÖPA 
matrisinde belirlenecek olan kılavuz çizgilerinin 
pozisyonları hakkındadır. Bu konuda Martilla ve James 
(1977) her ne kadar opsiyonel bir durum oldu�unu 
belirtmi� olsa da literatürde çe�itli tartı�malara denk 
gelmek mümkündür. Ancak tüm bu ele�tirilere ra�men 
ÖPA; zaman-maliyet avantajı sunması ve ortaya kabul 
edilebilir neticeler koyabilmesi açısından, turizm 
sektöründe birçok yöneticinin i�ine yarayan bir 
de�erlendirme yöntemi olarak kabul görmektedir. ÖPA, 
yorumlanması kolay ve do�ru �ekilde uygulandı�ında 
etkin yönetim stratejileri geli�tirilmesine olanak 
sa�layan bir analiz yöntemidir  (Griffin ve Edwards, 
2012:35-36). 

ARA�TIRMA 

Ara�tırmanın amacı ve önemi 

Literatürde yapılacak kısa bir inceleme ile hizmet 
kalitesinin ölçümü üzerine sayısız çalı�maya ula�mak 
mümkündür. Benzer bir �ekilde konaklama 
i�letmelerindeki hizmet kalitesini farklı yöntemlerle 
ölçen çok sayıda çalı�maya da ula�ılabilir. Fakat ÖPA 
yönteminin kullanıldı�ı çalı�ma sayısı yok denecek 
kadar azdır. Bu bulgu, ÖPA yönteminin yerli literatürde 
bilinirli�inin çok dü�ük oldu�unu dü�ündürmü�tür. Bu 
ara�tırmanın hazırlanmasında en önemli sebeplerden bir 
tanesi, özgün özelliklerine ra�men çok az bilinen bir 
yöntem olan ÖPA'nın denenerek bu alanda yapılan 
çalı�malara farklı bir örnek sunabilmektedir. 

 Konaklama i�letmeleri üzerine yapılan 
çalı�malar incelendi�inde, bu çalı�maların çok önemli 
bir kısmının; dört ve be� yıldızlı oteller, tatil köyleri gibi 
i�letmelerin üzerinde gerçekle�tirildi�i görülmü�tür. Bu 
durum, konaklama i�letmeleri ile ilgili literatürün; daha 
çok büyük konaklama i�letmelerini temsil etti�i, 
bunların dı�ında kalan konaklama i�letmelerini ise bir 
anlamda ihmal etti�i �eklinde yorumlanabilir. Bu 
çalı�mada, üniversite sosyal tesislerinin konaklama 
üniteleri incelenmi�tir. Yapılan literatür taramasında 

üniversite sosyal tesislerinde hizmet kalitesi üzerine 
hiçbir bilimsel çalı�maya ula�ılamamı�tır. Üniversite 
sosyal tesisleri; kamu i�letmeleri niteli�inde olmaları, 
profesyonel kriterlerde olmamaları, yapıları ve 
misyonlarının farklılıkları nedeniyle profesyonel 
konaklama i�letmelerinden daha de�i�ik bir 
durumdadırlar. Tüm bu özgün nitelikler, bu çalı�mada 
üniversite sosyal tesislerine odaklanmanın temel nedeni 
olmu�tur. 

Bu çalı�manın amacı; ara�tırmanın yapıldı�ı 
üniversite sosyal tesislerinde sunulan hizmetlerin, 
önem-performans analizi yöntemiyle analiz edilerek, 
hizmet kaliteleri hakkında mevcut durumun ortaya 
çıkarılmasıdır. Çalı�madan elde edilecek bulgular, 
sunulan hizmetlerin, misafirler açısından önem 
hiyerar�isini ortaya koyacak ve hizmetlerin önem 
düzeylerine göre performanslarının belirlenmesine 
yardımcı olacaktır. Bu �ekilde; hizmet yelpazesinin ve 
sunum yönteminin yeniden de�erlendirilebilmesi 
imkânı olu�acaktır. 

Literatürde üniversite sosyal tesislerinin hizmet 
kalitesini ölçen herhangi bir çalı�maya ula�ılamamı�tır. 
Bu açıdan bu çalı�manın özgün bir yönü oldu�u 
dü�ünülmektedir. Ayrıca çok az bilinen ve uygulanan 
bir yöntem olan ÖPA yönteminin seçilmi� olmasının da 
alan ile ilgili literatüre katkı sa�layaca�ı 
de�erlendirilmektedir. Çalı�manın bu iki özelli�i 
önemini i�aret etmektedir. 

Ara�tırmanın yöntemi 

Ara�tırmada nicel ara�tırma yöntemlerinden ve bu 
ara�tırma yöntemlerine uygun analiz biçimlerinden 
istifa edilmeye çalı�ılmı�tır. Veri toplamada ise anket 
tekni�inden faydalanılmı�tır. Üniversite sosyal 
tesislerinde en az bir gece konaklayan misafirlere, 
tesisten ayrılırken çıkı� i�lemleri esnasında anketi 
yanıtlamaları teklif edilmi�, bu �ekilde uygulamaya 
katılım gönüllülük esasına dayandırılmı�tır.  

Evren ve örneklem 

Ara�tırma, iki ayrı ildeki iki farklı üniversiteye ait 
dört ayrı sosyal tesiste gerçekle�tirilmek istenmi�, ancak 
ikinci üniversiteye ait tesislerde uygulama imkanı elde 
edilememi�tir. Bu nedenle çalı�ma,  bir devlet 
üniversitesine ait, aynı ildeki iki ayrı sosyal tesiste, 2013 
Aralık-2014 �ubat tarihleri arasında gerçekle�tirilmi�tir. 
Sosyal tesislerden her ikisinin de konaklama ünitesi 
mevcuttur. Her bir tesisin 40'ar adet odası 
bulunmaktadır. Tesislerden bir tanesi il merkezinde, 
di�eri ise do�al çekiciliklere sahip bir ilçede 
bulunmaktadır. Çalı�mada 200'ün üzerinde anket 
sahaya sürülmü�, üç aya yakın uygulama süresinin 
sonunda, veri analizine uygun 181 adet anket elde 
edilmi�tir.  
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Çalı�manın yapısı itibariyle, odaklanılan kitlenin 
evrenini kesin olarak belirleyebilmek mümkün de�ildir. 
Çünkü; çalı�manın yürütüldü�ü ile gelebilecek ve 
üniversite sosyal tesislerinde konaklayabilecek tüm 
bireyler, çalı�manın evrenini olu�turmaktadır. Evrene 
dair sayının bilinememesi ve çalı�manın genele dair 
bulgulara eri�mek amacıyla hazırlanmamı� olmasından 
dolayı, elde edilen bulguların ancak ula�ılan örneklemi 
temsil edebilece�i, evrene genellenemeyece�i gözden 
kaçırılmamalıdır.   

Veri toplama aracı 

Literatürde yapılan incelemelerde, çalı�manın 
amacına uygun ve ÖPA yöntemine göre hazırlanmı� bir 
ölçe�e ula�ılamamı�tır. Bu nedenle, çalı�mada kullanılan 
ölçek, ara�tırmacılar tarafından yapılan pilot uygulama 
ile geli�tirilmi�tir. 

 Ara�tırmada kullanılan ölçe�in geli�tirilmesi 
esnasında, literatür taraması yoluna ba�vurulmu�, genel 
olarak hizmet kalitesinin ölçümü, özel olarak da 
konaklama tesislerinde sunulan hizmet kalitesinin 
ölçümü üzerine çalı�malar yapmı� olan çe�itli 
ara�tırmacıların (Lee, 1992; Oh, 1997; Sun, 1997; 
Çobano�lu, 2001; Matzler ve Petchlaner, 2001; 
Poliakova, 2003; Luk ve Layton, 2004;  Akbaba, 2006; 
Carev, 2008; Evans, 2008; Kekeç, 2008; Backer, 2009; 
Korda ve Milfelner, 2009; Law ve Yip, 2010; Özveren, 
2010; Blesic vd., 2011;, Çobano�lu vd., 2011; Aksoy, 2013; 
Grobelna ve Marciszewska, 2013; ACSI, 2013) 
eserlerinden istifade edilerek bir soru havuzu 
olu�turulmu�tur.  

 Elde edilen soru havuzu, uygulama alanına 
uygun olmayan içerikten arındırılarak pilot uygulamaya 
geçilmi�tir. �lk olu�turulan soru havuzunda biriken 94 
soru içerisinden, ÖPA mantı�ına ve uygulama alanına 
uygun olmayan soruların; ara�tırmacı ve pilot 
uygulamanın yapıldı�ı tesislerin yöneticilerinin 
de�erlendirmeleri ile çıkarılması sonucunda, soru sayısı 
27’ye dü�mü�tür. Çalı�mada ÖPA mantı�ında bir 
uygulama yapılaca�ı için aynı sorular iki ayrı ankete 
bölünerek iki defa sorulmu�tur. Katılımcılar, ilk sayfada 
hizmetlerin önemlerine yönelik de�erlendirmelerini  
yapmı�, bu sayfa bittikten sonra ise aynı hizmetlerden 
ne kadar memnun kaldıklarını performans 
de�erlendirmesi yaparak belirtmi�lerdir.  

Birinci ankette (önem ölçe�i) 27 soru ile tesiste 
sunulan çe�itli hizmetlere katılımcının ne kadar önem 
verdi�i, be�li likert sistemi (1: hiç önemli de�il, 5: çok 
önemli) ile de�erlendirmeye sunulmu�tur. �kinci ankette 
(performans ölçe�i) ise aynı önermeler tekrar edilerek 
misafirin bu hizmetlere yönelik tesiste sunulan 
performansı yine be�li likert sistemi (1: hiç memnun 
kalmadım, 5:çok memnun kalmadım) ile 
de�erlendirmesi talep edilmi�tir. Katılımcıların ilk 

olarak (performans ölçe�ini görmeden önce) önem 
ölçe�ini yanıtlaması, sonrasında ise performans ölçe�ini 
yanıtlaması sa�lanmı�tır. Buradaki amaç; öneme ili�kin 
de�erlendirmelerin, performansa ili�kin 
de�erlendirmeleri etkilememesini sa�lamaktır. 

 Bu �ekilde ölçeklerde yer alan soru sayısı 54’e 
yükselmi�tir. Yukarıda belirtilen ölçeklere bir de 
demografik veriler formu eklenmi�tir. Katılımcıların 
demografik özelliklerini belirlemeye yönelik hazırlanan 
bu formda da 16 soruya yer verilmi�tir. Böylece her bir 
katılımcının 70 soruya yanıt vermesi istenmi�tir. 
Soruların alanlarına göre da�ılımlarına Tablo 2’de yer 
verilmi�tir. 

De�erlendirme Alanları Önem Ölçen Soru 
Sayısı 

Performans 

Ölçen Soru Sayısı 

Önbüro hizmetleri 5 5 

Yiyecek&içecek 
hizmetleri 

5 5 

Kat hizmetleri 5 5 

Personelin nitelikleri 6 6 

Tesisin genel nitelikleri 6 6 

Demografik sorular 16 

TOPLAM 70 

Tablo 2: Uygulamada Sorulan Soruların Hizmet Alanlarına Göre 
Da�ılımı 

 

Pilot uygulama, bir üniversiteye ait sosyal tesiste 30 
bireyden elde edilen anketler vasıtasıyla 
gerçekle�tirilmi�tir. Pilot uygulama sonucunda analize 
uygun durumda olan 30 anket SPSS 17.0 paket programı 
ile analiz edilmi�tir. Elde edilen verilerin iç tutarlılı�ını 
belirlemek için güvenilirlik analizi (Cronbach's alpha) 
yöntemi kullanılmı�tır. Uygulanan güvenilirlik analizi 
sonucunda ölçe�in genel güvenilirlik katsayısı ,840 
olarak tespit edilmi�tir. Güvenilirlik analizi sonrasında 
yapılan madde analizinde, ölçe�in güvenilirlik 
seviyesini önemli oranda olumsuz etkileyen hiçbir 
maddeye denk gelinmedi�i için, ölçekten soru çıkarma 
yoluna gidilmemi�tir. Güvenilirlik analizinin ardından, 
ölçek açıklayıcı faktör analizine tabi tutulmak 
istenmi�tir. Bunun için öncelikle KMO Bartlett's test 
uygulanarak ölçe�in faktör analizine uygunlu�u test 
edilmi�tir. Yapılan test sonucunda; ölçe�in faktör 
analizine uygun oldu�u (KMO: ,841, Bartlett's test: 
2323,121, p:,000, p<0,05) belirlenmi�tir. Bu i�lemin 
ardından ölçek varimax rotasyonlu açıklayıcı faktör 
analizine tabi tutulmu�tur. Faktör analizi sonucunda 
açıklanan varyans yüzdesi 80,919 bulgulanmı� ancak 
ölçe�i olu�turan bazı maddelerin anlamlı bir bütün 
olu�turulamayacak �ekilde farklı boyutlar altında yer 
aldı�ı görülmü�tür. Bu duruma sebebiyet veren 
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maddeler (7 madde) ölçekten çıkarıldıktan sonra faktör 
analizi be� faktör kısıtı konarak yenilenmi�tir. Bu �ekilde 
yenilenen analiz vasıtasıyla elde edilen sonucun 
açıklanan varyans yüzdesi 75,087 olarak bulgulanmı� ve 
tüm maddelerin arzu edilen faktörler altında birle�ti�i 
gözlemlenmi�tir. Bu faktör analizi sonucunda ölçekte 
kalan maddeler yeniden güvenilirlik analizine tabi 
tutulmu� ve Cronbach’s Alpha katsayısı ,809 olarak 
bulgulanmı�tır. Ölçe�in geneline ili�kin faktör analizi 
sonuçları  ve her bir faktöre ayrı ayrı uygulanan 
güvenilirlik analizi sonuçları a�a�ıdaki Tablo 3’de 
sunulmu�tur. 

Tablo 3: Pilot Uygulama Sonucunda Geli�tirilen Ölçe�e Dair Faktör 
Analizi ve Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

Döndürülmü� Ö�eler Matrisi (Varimax) 
Boyut 
�simleri Maddeler 

Boyutlar Cronb. 
Aplha 1 2 3 4 5 

Y
iy

ec
ek

-i
çe

ce
k 

hi
zm

et
le

ri
 

Serviste kullanılan 
tabak, çatal, ka�ık, 
masa örtüsü vb. 
temiz olması. 

,852     

0,849 

Yiyecek-içecek 
üretiminde hijyen 
kurallarına 
uyulması. 

,848     

Yiyeceklerin 
lezzetli olması. 

,798     

Yiyecek-içecek 
fiyat ve 
kalitelerinin 
uygun orantıda 
olması. 

,709     

Yiyecek 
çe�itlerinin yeterli 
sayıda olması. 

,616     

T
es

is
in

 g
en

el
 

ni
te

li
kl

er
i 

Tesisin genel 
fiziksel 
görünümünün 
çekici olması. 

 ,821    

0,88 

Tesisin 
atmosferinin 
(ambiyansının) 
etkileyici olması. 

 ,805    

Tesis içerisindeki 
alanların mimari 
olarak çekici 
olması. 

 ,781    

Tesisin peyzaj 
düzenlemesinin 
güzel olması. 

 ,678    

Tesisteki e�yaların 
modern 
görünümlü 
olması. 

 ,655    

K
at

 h
iz

m
et

le
ri

 

Odaların istirahata 
uygun sessizli�i 
sa�layabilecek 
yalıtımda olması. 

  ,901   

0,809 Odaların yeterli 
geni�likte olması. 

  ,871   

Odanın genel 
olarak konforlu 
olması. 

  ,584   

Pe
rs

on
el

 
ni

te
li

k.
 

Personelin hızlı 
hizmet 
verebilmesi. 

   ,817  

,736 
Personelin ki�isel 
anlamda bakımlı 
olması. 

   ,757  

Personelin ilgili 
olması. 

   ,724  

Personelin    ,606  

alanında e�itimli 
olması. 

Ö
nb

ür
o 

hi
zm

. 

Rezervasyon 
i�lemlerinin 
kolaylıkla 
yapılabilmesi. 

    ,919 

0,77 
Önbüroda verilen 
giri�-çıkı� 
hizmetlerinin 
kaliteli olması. 

        

,738 

Önbüro alanının 
temiz ve estetik 
olması. 

        
,542 

 Açıklanan varyans yüzdesi 75,087 
 Ölçek geneli güvenilirlik katsayısı (C. Alpha) ,809 

Yapılan pilot uygulama sonucunda geli�tirilen 
ölçe�in faktör analizi ve güvenilirlik analizi sonuçları 
Tablo 3'te sunulmu�tur.  Buraya kadar yapılan analizler 
ile son �eklini alan ölçek, 2013 Aralık ayında asıl 
uygulama için sahaya sürülmü�, elde edilen bulgular 
a�a�ıdaki bölümlerde payla�ılmı�tır. 

Verilerin Analizi 

Ara�tırmadan elde edilen veriler, SPSS 17.0 paket 
programı ile analiz edilip tablola�tırılmı�tır.  

Bulgular 

Demografik bulgular 

Tabo 4: Katılımcıların Demografik Özellikleri 

  Frekans Yüzde 

Cinsiyetiniz?             

Kadın 61 33,7 

Erkek 120 66,3 

Toplam 181 100 

Medeni durumunuz?     

Evli 109 60,2 

Bekar 62 34,3 

Di�er 10 5,5 

Toplam 181 100 

Ya�ınız?     

18-25 22 12,2 

26-35 70 38,7 

36-45 58 32 

46 ve üstü 31 17,1 

Toplam 181 100 

Aylık ortalama geliriniz?       

1,000 TL'den az 10 5,5 

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 üstü 33 18,2 

Toplam 181 100 



�

Uluslararası Sosyal Ara�tırmalar Dergisi 
The Journal of International Social Research 
Cilt: 7   Sayı: 31          Volume: 7   Issue: 31 

www.sosyalarastirmalar.com     Issn: 1307-9581 

�

761

E�itim durumunuz?            

�lkö�retim 8 4,4 

Lise 12 6,6 

Üniversite (2yıllık) 24 13,3 

Üniversite (4yıllık) 68 37,6 

Yüksek lisans 46 25,4 

Doktora 23 12,7 

Total 181 100 

Tesisimizde daha önce kalmı� mıydınız?     

Evet 81 44,8 

Hayır 100 55,2 

Toplam 181 100 

Daha önce benzer bir sosyal tesiste kalmı� 
mıydınız?      

Evet 150 82,9 

Hayır 31 17,1 

Toplam 181 100 

Daha önce be� yıldızlı bir otelde kalmı� 
mıydınız?     

Evet 164 90,6 

Hayır 17 9,4 

Toplam 181 100 

Tesisimizde bu seferki ziyaretinizde kaç gece 
kaldınız?        

1 gece 60 33,1 

2-3 gece 65 35,9 

3 geceden fazla 56 30,9 

Toplam 181 100 

Konaklamı� oldu�unuz oda tipi?          

Standart oda 150 82,9 

Suit 27 14,9 

Kral dairesi 4 2,2 

Toplam 181 100 

Bu kente geli� amacınız?      

�� 125 69,1 

Tatil 17 9,4 

Yakınları ziyaret 15 8,3 

Di�er 24 13,3 

Toplam 181 100 

Tesisimizde bu seferki konaklama bedeliniz kim 
tarafından kar�ılandı?     

Kendiniz 93 51,4 

Çalı�tı�ınız kurum 68 37,6 

Aileniz 3 1,7 

Yakınlarınız 4 2,2 

Di�er 13 7,2 

Toplam 181 100 

Tatil veya i� amaçlı olarak yılda ortalama kaç 
gece konaklama tesislerinde kalırsınız?     

10 geceden az 36 19,9 

10-20 gece 62 34,3 

21-30 gece 22 12,2 

31-40 gece 16 8,8 

41-50 gece 10 5,5 

50 geceden fazla 35 19,3 

Toplam 181 100 

Tesisimizde tekrar konaklamayı dü�ünür 
müsünüz?      

Evet 174 96,1 

Hayır 7 3,9 

Toplam 181 100 

Tesisimizi ba�kalarına tavsiye eder misiniz?       

Evet 174 96,1 

Hayır 7 3,9 

Toplam 181 100 

 

Tablo 4'te de görüldü�ü üzere, çalı�manın 
yürütüldü�ü sosyal tesislerde konaklayan misafirlerin 
%66'sı erkek, %60'ı evli, %70'i 26-45 ya� aralı�ında olan 
bireylerden olu�maktadır. Katılımcıların %36'lık bir oran 
ile en büyük kısmının aylık geliri 2,001-3000 TL 
aralı�ında olup %75'i lisans veya lisansüstü derecelere 
sahip bireylerden olu�maktadır. Katılımcıların %44'ü 
çalı�manın yapıldı�ı bu tesislerde daha önce de 
kaldıklarını, %83'ü benzer tesislerde daha önce de 
kaldı�ını, %91'i daha önce be� yıldızlı otellerde de 
kaldıklarını, %69'u bu seferki ziyaretlerinde bu 
tesislerde 3 geceden daha az kaldıklarını, %83'ü de 
standart odalarda kaldıklarını belirtmi�lerdir. Bireylerin 
%69'unun kente i� amacıyla geldikleri, %51'inin 
konaklama bedellerinin kendileri tarafından 
kar�ılandı�ı, %34'ünün tatil veya i� amaçlı olarak yılda 
10 ila 20 gün arasında konaklama i�letmelerinden 
hizmet aldıkları görülmü�tür. Son olarak katılımcılara 
tesislerde tekrar kalmayı dü�ünüp dü�ünmedikleri ve 
tesisleri ba�kalarına tavsiye edip etmeyecekleri 
sorulmu�, katılımcıların %96'lık bir kısmının bu sorulara 
olumlu yanıt verdikleri belirlenmi�tir. 

Ölçeklere ili�kin bulgular 

Uygulamadan elde edilen veriler, ilk olarak 
güvenilirlik analizine tabi tutulmu� ve Cronbach's 
Alpha katsayısı ,891 olarak belirlenmi�tir. Ardında 
ölçe�in faktör analizine uygunlu�u test edilmi� ve 
ölçe�in faktör analizi için uygun oldu�u (KMO: ,839, 
Bartlett's test: 2114,410, p: ,000, p<0,05) anla�ılmı�tır. Bu 
i�lemden sonra ölçe�i olu�turan maddeler Varimax 
rotasyonlu açıklayıcı faktör analizine tabi tutulmu�tur. 
Faktör analizinin sonuçları Tablo 5'de sunulmu�tur. 
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Tablo 5: Faktör Analizi ve Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

Döndürülmü� Ö�eler Matrisi (Varimax) 

Boyut 
Maddeler 

Boyutlar Cronb. 

�simleri 1 2 3 4 Aplha 

T
es

is
 g

en
el

i n
it

el
ik

le
r 

Tesisteki e�yaların modern 
görünümlü olmasından. 

,887 
      

,917 

Tesis içerisindeki alanların 
mimari olarak çekici 
olmasından. 

,872 

      
Tesisin peyzaj 
düzenlemesinin güzel 
olmasından. 

,863 

      
Odanın genel olarak 
konforlu olmasından. 

,799 
      

Odaların istirahata uygun 
sessizli�i sa�layabilecek 
yalıtımda olmasından. 

,760 

      
Tesisin amtosferinin 
(ambiyansının) etkileyici 
olmasından. 

,712 

      
Odaların yeterli geni�likte 
olmasından. 

,684 
      

Tesisin genel fiziksel 
görünümünün çekici 
olmasından. 

,625 

      

Pe
rs

on
el

 
ni

te
li

kl
er

i 

Personelin ki�isel anlamda 
bakımlı olmasından.   

,832 
    

,858 

Personelin alanında 
e�itimli olmasından.   

,793 
    

Personelin hızlı hizmet 
verebilmesinden.   

,772 
    

Personelin ilgili 
olmasından.   

,763 
    

Y
iy

ec
ek

-�
çe

ce
k 

hi
zm

et
le

ri
 

Yiyecek-içecek fiyat ve 
kalitelerinin uygun 
orantıda olmasından.     

,806 

  

,806 

Yiyeceklerin lezzetli 
olmasından.     

,768 
  

Yiyecek çe�itlerinin yeterli 
sayıda olmasından.     

,731 
  

Yiyecek-içecek üretiminde 
hijyen kurallarına 
uyulmasından.     

,674 

  
Serviste kullanılan tabak, 
çatal, ka�ık, masa örtüsü 
vb. temiz olmasından.     

,494 

  

Önbüro 
hizmetleri 

Önbüroda verilen giri�-
çıkı� hizmetlerinin kaliteli 
olmasından.       

,885 

,798 Rezervasyon i�lemlerinin 
kolaylıkla 
yapılabilmesinden. 

      ,798 

Önbüro alanının temiz ve 
estetik olmasından. 

      ,749 

  Açıklanan varyans yüzdesi 67,506 

  Ölçek geneli güvenilirlik katsayısı (C. Alpha) 0,891 
 

 Tabìo 5'de görüldü�ü üzere, ölçek pilot 
uygulamada elde edilen yapıya çok benzer bir yapı 
göstermi�tir. Ancak pilot uygulamada be� boyutta 
toplanan maddeler bu uygulamada dört boyutta 
toplanmı�, kat hizmetleri ve tesis genelini ifade eden 
boyutlar tek bir boyutta birle�mi�tir. Bu durumun, her 
iki boyutta da sorulan soruların benzer konulara 
odaklanmasından ve katılımcıların kat hizmetlerine dair 
konuları da tesisin geneline ait bir olgu olarak 
algılamalarından kaynaklandı�ı dü�ünülmü�, bu 
sebepten, ilgili boyut "tesis geneli" olarak 
adlandırılmı�tır. Ölçekten hiçbir maddenin 

çıkarılmasına gerek görülmemi�tir. Bu haliyle ölçe�in 
açıklanan varyans yüzdesi 67,506'dır. Ölçe�in boyutlar 
bazında güvenilirlikleri ise ,798 ve ,901 arasında 
de�i�iklik göstermektedir. 

Tablo 6: ÖPA boyutlarına ili�kin önem ve performans ortalamaları 

Boyutların Önem 
Ortalamaları 

Boyutların Performans 
Ortalamaları 

T
es

is
 G

en
el

i 
N

it
el

ik
le

r 

Pe
rs

on
el

 
N

it
el

ik
le

ri
 

Y
iy

ec
ek

 
�ç

ec
ek

 
H

iz
m

et
le

ri
 

Ö
nb

ür
o 

H
iz

m
et

le
ri

 

T
es

is
 G

en
el

i 
N

it
el

ik
le

r 

Pe
rs

on
el

 
N

it
el

ik
le

ri
 

Y
iy

ec
ek

 
�ç

ec
ek

 
H

iz
m

et
le

ri
 

Ö
nb

ür
o 

H
iz

m
et

le
ri

 

4,44 4,63 4,74 4,56 3,55 4,30 4,33 4,45 

 

 Tablo 6'da sunulan performans 
ortalamalarından, misafirlerin tüm hizmet 
boyutlarından memnun kaldıkları (1:hiç memnun 
kalmadım, 5:çok memnun kaldım), en yüksek 
memnuniyetin önbüro hizmetlerinde oldu�u, tesis 
geneline dair hizmetlerin memnuniyet düzeyinin ise 
di�er hizmetlerden daha dü�ük oldu�u anla�ılmaktadır. 
Ancak, ÖPA'nın tüm boyutlarının "önem" ortalamaları 
"performans" ortalamalarından daha yüksektir. Bu 
durum, misafirlerin, hizmetlere verdikleri önemin, 
sunulan performanstan daha yüksek oldu�unu, 
performansın önem seviyesinin altında kaldı�ını ortaya 
koymaktadır. Bu aradaki farklılıkların istatistiksel 
anlamda önemli olup olmadı�ı daha ileride analiz 
edilmi�, bulgular Tablo 8'de sunulmu�tur. 

 Misafirlerin en yüksek önemi (4,74) yiyecek-
içecek hizmetlerine, ikinci sırada (4,63) personelin 
niteliklerine, üçüncü sırada (4,56) önbüro hizmetlerine, 
son sırada ise (4,44) tesis geneli niteliklere verdi�i 
anla�ılmaktadır. 

Tablo 7: ÖPA boyutlarını olu�turan ifadelere ili�kin önem ve 
performans ortalamaları 

Boyut 
 

Md. �fadeler Önem 
Ortalaması 

Performans 
Ortalaması 

T
es

is
 g

en
el

 n
it

el
ik

le
r 

1 
Tesisin genel fiziksel 
görünümünün çekici 
olması. 

4,38 3,82 

2 
Tesisin atmosferinin 
(ambiyansının) etkileyici 
olması. 

4,35 3,65 

3 
Tesisin peyzaj 
düzenlemesinin güzel 
olması. 

4,28 3,40 

4 
Tesisteki e�yaların modern 
görünümlü olması. 

4,34 3,34 

5 
Tesis içerisindeki alanların 
mimari olarak çekici olması. 

4,30 3,39 

6 
Odaların yeterli geni�likte 
olması. 

4,55 3,69 

7 
Odaların istirahata uygun 
sessizli�i sa�layabilecek 
yalıtımda olması. 

4,72 3,62 

8 
Odanın genel olarak 
konforlu olması. 

4,59 3,57 

Personel 
nitelikleri 

9 
Personelin alanında e�itimli 
olması. 

4,60 4,24 

10 Personelin ki�isel anlamda 4,66 4,34 
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bakımlı olması. 

11 
Personelin hızlı hizmet 
verebilmesi. 

4,64 4,32 

12 Personelin ilgili olması. 4,63 4,29 

Yiyecek 
�çecek 

hizmetleri 

13 
Yiyecek çe�itlerinin yeterli 
sayıda olması. 

4,66 4,23 

14 Yiyeceklerin lezzetli olması. 4,76 4,31 

15 
Yiyecek-içecek fiyat ve 
kalitelerinin uygun orantıda 
olması. 

4,71 4,23 

16 
Yiyecek-içecek üretiminde 
hijyen kurallarına uyulması. 

4,82 4,41 

17 
Serviste kullanılan tabak, 
çatal, ka�ık, masa örtüsü vb. 
temiz olması. 

4,77 4,46 

Önbüro 
hizmetleri 

18 
Rezervasyon i�lemlerinin 
kolaylıkla yapılabilmesi. 

4,55 4,52 

19 
Önbüroda verilen giri�-çıkı� 
hizmetlerinin kaliteli 
olması. 

4,61 4,47 

20 
Önbüro alanının temiz ve 
estetik olması. 

4,54 4,36 

 

 
�ekil 4: ÖPA boyutlarını olu�turan ifadelere ili�kin ÖPA matrisi 

 

 Yukarıdaki �ekil 4'de sunulan ÖPA matrisi, ÖPA 
ölçe�ini olu�turan her bir maddenin önem ve 
performans ortalamasından hareketle SPSS 17.0 paket 
programı kullanılarak olu�turulmu�tur. ÖPA matrisinde 
görülen maddeler, kümelerine göre a�a�ıdaki gibidir. 

• Korunması gerekenler kümesi: Bu kümede yer 
alan maddeler; personele ili�kin nitelikler, yiyecek-
içecek hizmetleri ve önbüro hizmetleri ile ilgilidir 
(ölçekteki 9-20 arası ifadeler).  

• Yo�unla�ılması gerekenler kümesi: Bu kümede 
yer alan maddeler; odaların geni�li�i, istirahatı 
sa�layacak yalıtıma sahip olmaları ve konforu ile 
ilgilidir (ölçekteki 6-8 arası ifadeler). 

• Dü�ük öncelikliler kümesi: Bu kümede yer alan 
maddeler; tesisinin genel fiziksel görünümünün 
çekicili�i, ambiyansının etkileyicili�i, peyzaj 
düzenlemesinin güzelli�i, tesisteki e�yaların modern 

görünümlü olması, tesis içerisindeki alanların 
mimari olarak çekici olması ile ilgilidir (ölçekteki 1-5 
arası ifadeler).  

• Olası a�ırılıklar kümesi: Bu kümede hiçbir 
hizmet yer almamaktadır.  

Katılımcıların, sosyal tesislerden almı� oldukları 
hizmetlerin önem ve performansına yönelik 
tutumlarının daha detaylı olarak incelenebilmesi için; t 
testleri, ANOVA gibi analiz yöntemlerine ihtiyaç 
duyulmu�tur. Bu analizlere geçilmeden önce uygun test 
yöntemine karar verilebilmesi için verilerin normal 
da�ılımı test edilmi�tir. Yapılan Kolmogorov-Smirnov 
testi sonucunda verilerin normal da�ılım gösterdi�i 
(p:0,054, p> 0,05) bulgulanmı�tır. Bu nedenle, ilerleyen 
analizlerde parametrik testlerin kullanılmasına karar 
verilmi�tir. 

Misafirlerin hizmetlere vermi� oldukları önem ile 
bu hizmetlerin performansları arasında farklılıklar 
oldu�u bulgulanmı�tır. Her bir hizmet için önem 
ortalamaları hizmetlerin performans ortalamalarından 
yüksek bulgulanmı�, de�erler Tablo 6'de sunulmu�tur. 
Bu a�amada ise, aradaki farkın istatistiksel olarak 
anlamlı olup olmadı�ı analiz edilmi� ve sonuçlar 
a�a�ıdaki Tablo 8'de sunulmu�tur. 

Tablo 8: Boyutların Önem ve Performans Ortalamaları 
Arasındaki Farkların Anlamlı�ı 

 
B

oy
ut

 

Ö
ne

m
  

or
ta

la
m

as
ı 4

 

Pe
rf

or
m

an
s 

 
or

ta
la

m
as

ı 

O
rt

al
am

al
ar

ın
  

fa
rk

ı 

t  

A
nl

. 

T
es

is
 

ge
ne

l  
ni

te
li

kl
e

r 

35
,5

02
9 

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

Pe
rs

on
el

 
ni

te
li

kl
e

ri
 

18,5278 17,1889 1,3389 7,568 0,000 

Y
iy

ec
ek

&
�ç

ec
ek

 
hi

zm
et

le
ri

 

23,7232 21,6271 2,0961 9,820 0,000 

Ö
nb

ür
o 

hi
zm

et
le

ri
 

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

Boyutların önem ve performans ortalamaları 
arasındaki farkların anlamlılı�ını test etmek için E�li 
Gözlem t testi kullanılmı�tır. Analiz sonucunda, tüm 
������������������������������������������������������������
4 Tablo 7'de sunulan, önem ortalamaları ve performans ortalamaları, 
ortalamaların boyutu olu�turan soru sayısına bölünmemi� halidir. 
Yorumların ortalama üzerinden de�il de anlamlılık üzerinden 
yapılması gerekti�i için, bölme i�lemi yapılmamı�tır. Tablo 6'daki 
ortalamalar ise ortalamaların yorumunu gerektirdi�i için, boyutlardaki 
madde sayılarına bölünerek sunulmu�tur.�
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boyutların önem ve performans ortalamaları arasındaki 
farkların anlamlı (p1:0,000; p2:0,000; p3:0,000; p4:0,014; 
p1,2,3,4<0,05) oldukları tespit edilmi�tir. Daha önce de 
ifade edildi�i gibi; misafirlerin her iki tesisten aldıkları 
hizmetlerin tamamına ili�kin performans ortalamaları 
memnun olduklarını göstermektedir. Ancak misafirlerin 
memnuniyetleri (performans de�erlendirmeleri), önem 
düzeylerinin altında kalmı�tır. Ula�ılan bu netice ile 
ilgili yorumlar, bu çalı�manın sonuç ve öneriler 
kısmında, ÖPA matrisine dair neticeler ile birlikte 
de�erlendirilmi�tir. 

Katılımcıların, hizmetlerin önemine ve 
performansına ili�kin de�erlendirmelerinin demografik 
özelliklerine göre istatistiksel anlamda önemli 
farklılıklar gösterip göstermediklerini belirlemek için, 
her bir boyut önem ve performans ortalamaları bazında 
analiz edilmi�tir. Analizler için Ba�ımsız Örneklem t 
testi ve ANOVA testinden faydalanılmı�tır. 

Tablo 9: Katılımcıların Demografik Özelliklerine Göre Özet Analiz 
Sonuçları 

Demografik özellik Önem Performans 
Cinsiyete göre Fark anlamsız Fark anlamsız 
Medeni duruma 
göre 

Fark anlamsız Fark anlamsız 

Ya�a göre Fark anlamsız Fark anlamsız 
Aylık ortalama gelire 
göre 

Fark anlamsız Fark anlamsız 

E�itim durumuna 
göre 

Fark anlamsız Fark anlamsız 

Tesiste daha önce 
kalma durumuna 
göre 

Fark anlamsız Fark anlamsız 

Benzer bir sosyal 
tesiste daha önce 
kalma duruma göre 

Fark anlamsız Anlamlı * 

Daha önce be� 
yıldızlı bir otelde 
kalma durumuna 
göre 

Fark anlamsız Anlamlı * 

Sosyal tesiste kalma 
süresine göre 

Anlamlı *� Anlamlı *�

Konaklanılan oda 
tipine göre 

Anlamlı * Fark anlamsız 

Kente geli� amacına 
göre 

Fark anlamsız Fark anlamsız 

Konaklama 
bedelinin kim 
tarafından 
ödendi�ine göre 

Fark anlamsız Fark anlamsız 

Tatil veya i� amaçlı 
yıllık ortalama 
konaklama süresine 
göre 

Anlamlı * Fark anlamsız 

Tesiste tekrar 
konaklamayı 
dü�ünüp 
dü�ünmeme 
durumuna göre 

Fark anlamsız Fark anlamsız 

Tesisi ba�kalarına 
tavsiye etme 
durumuna göre 

Fark anlamsız Anlamlı * 

 

 Katılımcıların önem ve performans ortalamaları 
ile demografik özellikleri arasındaki ili�kileri inceleyen 
analiz sonuçları, özet halde Tablo 9'da sunulmu�tur. 
�statistiksel açıdan anlamlı fark göstermeyen de�i�kenler 
ile ilgili sonuçların detayları sunulmamı�, sadece 
anlamlı fark gösteren de�i�kenlere ili�kin sonuçlar 
a�a�ıdaki Tablo  10 ve Tablo 11'de sunulmu�tur. 

Tablo 10: Katılımcıların Demografik Özelliklerine Göre Anlamlı Fark 
Gösteren Boyutlar 1 

(Ba�ımsız Örneklem T Testi Sonuçları) 
Ba�ımsız örneklem t testi 

Demografik 
forma ait 
sorular 

Boyut N Ortalama F t Anl. 

Daha önce benzer 
bir sosyal tesiste 
kalmı� mıydınız? 
(performans)   

        

  

Evet Pesonel 
nitelikleri 

149 17,436 
8,570 3,980 0,000 

Hayır 31 16,000 

Daha önce be� 
yıldızlı bir otelde 
kalmı� mıydınız? 
(performans) 

      

Evet Önbüro 
hizmetleri 

164 13,421 
4,890 2,262 0,034 

Hayır 17 12,706 

Tesisimizi 
ba�kalarına 
tavsiye eder 
misiniz?  
(performans) 

      

Evet Yiyecek & 
içecek 

hizmetleri 

172 21,738 
0,037 2,911 0,004 

Hayır 6 18,833 

 

Yapılan analizler sonucunda, Tablo 10'daki 
de�erlerden de  anla�ılabilece�i üzere; daha önce benzer 
bir tesiste konaklayan misafirlerin, personel niteliklerine 
ili�kin performans ortalamalarının istatistiksel açıdan 
anlamlı ölçüde fark gösterdi�i (p:0,000; p<0,05) 
görülmü�tür. Elde edilen bulguya göre, daha önce 
benzer tesislerde konaklayan misafirlerin, ara�tırmanın 
yapıldı�ı tesislerdeki personel niteliklerinden 
memnuniyetleri, daha önce benzer yapıdaki tesislerde 
konaklamayan misafirlerinkinden anlamlı ölçüde 
yüksektir.  

Analizler sonucunda, daha önce be� yıldızlı bir 
otelde kalan misafirlerin önbüro hizmetlerine ili�kin 
memnuniyetlerinin, be� yıldızlı tesis deneyimi olmayan 
misafirlerden istatistiksel açıdan anlamlı ölçüde (p: 
0,034; p<0,05) daha yüksek oldu�u belirlenmi�tir.  

Konaklamı� oldukları sosyal tesisi ba�kalarına 
tavsiye edebileceklerini ifade eden katılımcıların, 
yiyecek-içecek hizmetlerinin performansından 
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memnuniyet düzeylerinin, tesisleri tavsiye etmeyece�ini 
ifade eden misafirlerden istatistiksel açıdan anlamlı 
ölçüde (p: 0,004;  p<0,05) daha yüksek oldu�u 
bulgulanmı�tır.  

Tablo 11: Katılımcıların Demografik Özelliklerine Göre Anlamlı Fark 
Gösteren Boyutlar 1 

(ANOVA Testi Sonuçları) 
 

ANOVA testi 

Boyutlar   Ortalama 
kare F Anl. Ortalama fark         

(I-J) 

Tesisimizde bu seferki ziyaretinizde kaç gece kaldınız? 

Yiyecek&içecek 
hizmetleri 

(önem) 

Gruplar 
arası 

11,509 

4,161 ,017 

1 gece 
(I) 

-
0,8045 Grup 

için 
2,766 

3 
geceden 
fazla (J) 

Tesis genel 
nitelikler 

(performans) 

Gruplar 
arası 

212,600 

5,867 ,003 

1 gece 
(I) 

3,8467 
Grup 
için 

36,238 
3 

geceden 
fazla (J) 

              

Konaklamı� oldu�unuz oda tipi? 

Yiyecek&içecek 
hizmetleri 

(önem) 

Gruplar 
arası 

12,444 

4,517 ,012 

Standart 
oda (I) 

0,9599 
Grup 
için 

2,755 
Suit oda 

(J) 

              

Tatil veya i� amaçlı olarak yılda ortalama kaç gece konaklama 
tesislerinde kalırsınız? 

Personel 
nitelikleri 

(önem) 

Gruplar 
arası 

7,400 

2,461 ,035 

10 
geceden 

az (I) 
0,1206 

Grup 
için 

3,007 
50 

geceden 
fazla (J) 

 

Yapılan ANOVA testi sonucunda elde edilen 
bulgular, Tablo 11'de sunulmu�tur.  Analizlerde, 
katılımcıların yiyecek-içecek hizmetlerine verdikleri 
önemin ve tesisin genel niteliklerinden 
memnuniyetlerinin konaklama sürelerine göre 
istatistiksel açıdan anlamlı bir �ekilde (p:0,017, p:0,003; 
p<0,05) farklıla�tıkları bulgulanmı�tır. Farkın kayna�ını 
tespit edebilmek için Post Hoc testlerinden Tukey testi 
kullanılmı�tır. Analiz sonuçlarına göre; yiyecek-içecek 
hizmetlerine en fazla önemi tesiste 3 gün ve daha fazla 
konaklayan katılımcılar verirken en az önemi tek gece 
konaklayan katılımcılar vermektedir.  Analizlerin ortaya 
koydu�u bir di�er bulgu da tesisin genel niteliklerinden 
memnuniyet ile ilgilidir. Bulgulara göre, katılımcılar 
içerisinde tesisin genel niteliklerinden en yüksek 
memnuniyet bir gece konaklayan misafirlerde iken en 

dü�ük memnuniyet 3 gece ve daha uzun süre 
konaklayan misafirlerdedir.  

Analizlerden elde edilen sonuçlara göre 
katılımcıların yiyecek-içecek hizmetlerine vermi� 
oldukları önem, konaklamı� oldukları oda tipine göre 
istatistiksel açıdan anlamlı düzeyde (p:0,012, p<:0,05) 
farklılık göstermektedir. Farkın kayna�ını tespit 
edebilmek için Post Hoc testlerinden Tukey testi 
uygulanmı�tır. Test sonucunda; yiyecek-içecek 
hizmetlerine en fazla önemi standart odada kalan 
misafirlerin verdi�i en az önemi ise süit odalarda kalan 
misafirlerin verdi�i belirlenmi�tir. Katılımcıların, 
tatil veya i� amaçlı olarak, konaklama tesislerinde yıllık 
ortalama konaklama sürelerine göre personel 
niteliklerine verdikleri önemin istatistiksel açıdan 
anlamlı ölçüde (p:0,035, p<0,05) farklıla�tı�ı bulgusu da 
ara�tırmanın bir ba�ka sonucudur. Farklıla�manın 
kayna�ını tespit edebilmek için Post Hoc testlerinden 
Tukey testi kullanılmı�, personelin niteliklerine en fazla 
önemi, konaklama tesislerinde yıllık ortalamada on ila 
yirmi gün arasında konaklayan katılımcıların, en az 
önemli ise yıllık ortalamada elli günden fazla 
konaklayan katılımcıların verdikleri belirlenmi�tir.  

Sonuç ve Öneriler 

Hizmet kalitesinin ölçümü ile ilgili olarak hem 
ulusal hem uluslar arası literatürde sayısız çalı�maya 
ula�abilmek mümkündür. Daha önce de ifade edildi�i 
gibi, bu çalı�maların önemli bir kısmında bazı 
yöntemlerin daha sık kullanıldı�ı ve bazı alanlara 
yönelik uygulamaların daha fazla yapıldı�ı 
görülmektedir. Bu çalı�mada, konaklama i�letmelerinin 
az incelenen türlerinden biri olan, kamu i�letmesi 
niteli�inde hizmet veren, üniversite sosyal tesislerinin 
konaklama i�letmelerine odaklanılmı� ve yine kullanımı 
di�er hizmet kalitesi ölçüm yöntemlerine nazaran daha 
ender olan ÖPA yöntemi tercih edilmi�tir. Yapılan 
çalı�mada, ÖPA yönteminden ve üniversite sosyal 
tesislerinin kendi özgün niteliklerinden kaynaklanan 
özgün sonuçlara ula�ılmı�tır. Çalı�mada elde edilen 
sonuçlar, bu sonuçlarla ilgili yorum ve öneriler a�a�ıda 
aktarılmaya çalı�ılmı�tır. 

Kitle demografik olarak analiz edildi�inde; evli, 
yüksek e�itim ve gelir seviyesine sahip, orta ya� 
grubundaki erkek cinsiyetin örneklemin hakim 
karakteristik özellikleri oldu�u söylenebilir. 
Katılımcıların yüksek e�itim seviyesi ve gelir düzeyi 
bilhassa dikkat çekicidir. Bu durumun biraz da 
üniversite sosyal tesislerini tercih eden ö�retim 
elemanlarından kaynaklandı�ı dü�ünülmektedir. Di�er 
taraftan her on katılımcıdan; dokuzunun be� yıldızlı 
tesis deneyimine sahip oldu�u, sekizinin daha önce de 
benzer konaklama tesislerinde kaldı�ı, dördünün ise 
uygulamanın yapıldı�ı tesiste daha önce de konakladı�ı 
görülmektedir. Bu durum örneklemin; hem benzer 
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yapıdaki hem daha yüksek standartlardaki konaklama 
tesisleri hakkında deneyim sahibi oldu�unu ve 
konakladıkları tesisleri belirli bir oranda tanıdıklarını 
göstermektedir. Katılımcıların ço�unlu�unun 
konaklama i�letmeleri konusunda deneyimli olması, 
yüzde 44'ünün de tekrar misafirlerden olu�uyor olması, 
önem ve performans konularındaki görü�lerini daha 
ciddi bir boyuta ta�ımaktadır. 

Katılımcıların önemli kısmı kente i� amacıyla gelmi� 
olup, standart odaları tercih etmi�, dört günden daha az 
süre konaklamı�lardır. Konaklama süresinin kısalı�ı da 
bir taraftan i� amaçlı seyahatin i�areti olarak 
de�erlendirilebilir. Çalı�manın yapıldı�ı ilin önemli bir 
turistik destinasyon olmaması ve ara�tırmanın kı� 
döneminde yapılmı� olması, örneklemin bu yapısal 
özellikleri üzerine etkili oldu�u dü�ünülmektedir. Son 
olarak katılımcıların %96'lık bir oran ile çok büyük 
ço�unlu�u; uygulamanın yapılmı� oldu�u tesiste tekrar 
kalabileceklerini ve bu tesisleri ba�kalarına tavsiye 
edebileceklerini belirtmi�lerdir. Elde edilen bu sonuç, 
genel olarak yüksek bir memnuniyetin sa�landı�ını 
göstermektedir. Tesisin profesyonel bir turizm i�letmesi 
statüsünde olmaması ve bir kamu i�letmesi niteli�inde 
olması göz önüne alındı�ında, bu derece yüksek bir 
memnuniyetin yakalanması son derece dikkat çekicidir. 
Memnuniyet düzeyinin bu kadar yüksek olmasında; 
tesislerin fiziksel yapı olarak küçük i�letmeler 
olmasından kaynaklanan samimi bir ortama, misafir ile 
sıcak ili�kiler kurabilecek ko�ullara sahip olmalarının da 
etkisi oldu�u dü�ünülmektedir. Tekrar misafir oranının 
(repeat guest) %44,8 düzeyinde olmasının da bu 
memnuniyet düzeyini destekleyen bir bulgu oldu�u 
dü�ünülmektedir.  

 Katılımcıların boyutlara ili�kin performans 
ortalamaları incelendi�inde, tüm hizmet boyutlarından 
memnun kaldıkları; önbüro hizmetlerinin performans 

ortalamasının ( :4,45; >4,00) di�er boyutlardan daha 
yüksek, tesis geneline ili�kin hizmetlerin ortalamasının 

( :3,55)  ise di�er boyutların performans ortalamasından 
dü�ük oldu�u görülmü�tür. Katılımcıların yiyecek-

içecek hizmetleri ( :4,33; >4,00)  ve personel 

niteliklerine ( :4,30; >4,00)  ili�kin performans 
ortalamaları oldukça iyi düzeydedir. Mevcut durum 
genel olarak incelendi�inde katılımcıların, konaklama 
i�letmelerinin önemli fonksiyonlarını üstlenen önbüro 
ve yiyecek-içecek departmanlarının hizmetlerinden ve 
hizmet i�letmeleri için çok büyük bir öneme sahip olan 
personel niteliklerinden memnun oldu�u görülmekte, 
bu boyutlarla kıyaslandı�ında nispeten dü�ük olan 
memnuniyetin ise daha çok tesisin; peyzaj, mimari yapı, 
ambiyans gibi teknik ve fiziksel niteliklerinden 
kaynaklandı�ı görülmektedir. Kamu i�letmelerinin 
özellikle finansal ko�ulları göz önüne alındı�ında, 
fiziksel yetersizliklerin normal kar�ılanabilece�i 

dü�ünülmektedir. Ancak tesislerin tüm fiziksel 
eksikliklerine ra�men fonksiyonlarını ba�arılı bir �ekilde 
icra ettikleri görülmektedir. Bu kısımda gözlemlenen bir 
ba�ka sonuç da her bir boyut için katılımcıların önem 
ortalamalarının performans ortalamalarından daha 
yüksek olmasıdır. Önem ve performans ortalamaları 
arasındaki farkın istatistiksel anlamda anlamlı olup 
olmadı�ı incelenmi� ve farkların her boyut için anlamlı 
oldu�u belirlenmi�tir. 

ÖPA yönteminin ruhu itibariyle katılımcılar 
anketleri uygularken, hizmetlerin performanslarına dair 
de�erlendirmelerini yapmadan önce, hizmetlerin 
kendileri açısından önem düzeylerini 
de�erlendirmi�lerdir. Performans de�erlendirmelerini 
ise bu de�erlendirmeden sonra görmü� ve 
yanıtlamı�lardır. Buradaki amaç önem ortalamalarının 
performans ortalamalarını etkilememesini sa�lamak, 
sonuçları objektifli�e biraz daha yakla�tırmaktır. Böyle 
bir uygulamada misafirlerin hizmetlerin önemine 
vermi� oldukları ortalamanın, haklı olarak yüksek 
hizmet beklentisinden kaynaklandı�ı söylenebilir. 
Misafirlerin zaten yüksek hizmet beklentisi içerisinde 
olmalarının normal bir durum oldu�unu Qu ve Sit de 
(2007:53) çalı�malarında belirtmektedirler. Öte yandan, 
katılımcıların önemli bir kısmının be� yıldızlı tesis 
deneyimi oldu�u, yılda en az 20 gün konaklama 
i�letmelerinden faydalandıkları, yüksek gelir ve e�itim 
düzeyinde oldukları dikkate alındı�ında, beklentilerinin 
de yüksek olması tabii bir sonuç olarak ortaya 
çıkmaktadır. Bu sonuç ile ilgili daha detaylı bir 
de�erlendirmenin yapılabilmesi için ÖPA matrisi 
sonuçlarının da incelenmesi gerekmektedir. 

 Ara�tırmanın temel analizi olan ÖPA analizi 
sonuçlarına bakıldı�ında, katılımcıların verdikleri 
yanıtların; personele ili�kin nitelikler, yiyecek-içecek 
hizmetleri ve önbüro hizmetlerini, korunması gerekenler 
kümesine yerle�tirdi�i görülmektedir. Bu kümede yer 
alan hizmetler, misafir tarafından hem çok önemli 
bulunmu� hem de performansları ba�arılı olarak 
de�erlendirilmi�tir. Bu nedenle bu hizmetlerin ve 
performansın daha da geli�tirilemiyorsa bile mevcut hali 
ile korunması önerilebilir.  

 ÖPA matrisinde, katılımcıların verdikleri 
yanıtların; odaların geni�li�ini, istirahatı sa�layacak 
yalıtıma sahip olmalarını ve konforunu, yo�unla�ılması 
gerekenler kümesine yerle�tirdi�i görülmektedir. Bu 
kümede yer alan odalara ili�kin durumlar, katılımcılar 
tarafından önemli olarak bulunmakta fakat 
performansları dü�ük olarak görülmektedir. Tesislerin, 
misafirlerin önem verdikleri bu konulara dair 
performans iyile�tirmesine giderek memnuniyeti 
arttıracak tedbirler almaları gerekmektedir. ÖPA 
matirisinde ortaya çıkan bu sonuç, önemli bir duruma 
i�aret ederek i�letmecileri ikaz etmektedir. 
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Katılımcıların verdikleri yanıtlar; tesisinin genel 
fiziksel görünümünün çekicili�i, ambiyansının 
etkileyicili�i, peyzaj düzenlemesinin güzelli�i, tesisteki 
e�yaların modern görünümlü olması, tesis içerisindeki 
alanların mimari olarak çekici olması ile ilgili nitelikleri, 
dü�ük öncelikliler kümesine yerle�tirmi�tir. Bu kümede 
yer alan nitelikler misafirler açısından dü�ük önemdedir 
ve misafirin performans hususundaki de�erlendirmeleri 
de yüksek de�ildir. Bu kümedeki niteliklerin mevcut 
hali ile korunması, yatırım yapılacaksa da çok yüksek 
maliyetli yatırımlar yapılmaması gerekir. Bu kümedeki 
niteliklere ili�kin yatırımlara, daha dikkatli bir fayda-
maliyet analizi ile e�ilmek do�ru olacaktır. 

ÖPA analizi sonucunda, olası a�ırılıklar kümesinde 
hizmetin yer almadı�ı görülmü�tür. Bu sonuç dikkat 
çekicidir. Çünkü bu kümede yer alan hizmetler, misafir 
tarafından önemsenmeyen fakat yüksek performansa 
sahip hizmetlerdir. Di�er bir ifadeyle bu kümede yer 
alan hizmetlerin noksanlı�ı önemli bir eksiklik ortaya 
çıkarmayacak haldeyken, bu hizmetlere yatırım 
yapılmı�tır. Bu durum fayda-maliyet analizi açısından 
çok rasyonel bir karar de�ildir. Dolayısıyla bu kümede 
hiçbir hizmetin yer almıyor olması, oldukça iyi bir sonuç 
olarak de�erlendirilebilir. 

Yukarıda, önem ve performans ortalamaları 
arasında, performans ortalamaları aleyhine istatistiksel 
açıdan anlamlı farklılıkların oldu�u, ancak bu 
farklılıklar ile ilgili daha detaylı de�erlendirmenin ÖPA 
analizi sonucunda yapılabilece�i ifade edilmi�ti. 
Yukarıda içeri�i ÖPA matrisinden hareketle açıklanan 
ÖPA analizi sonuçlarına bakılarak, her ne kadar önem 
ve performans ortalamaları arasında farklar olsa da 
i�letmelerin oldukça ba�arılı bir durumda olduklarını 
söylemek mümkündür. Çünkü; konaklama 
i�letmecili�inin en önemli fonksiyonları arasında yer 
alan önbüro hizmetleri, yiyecek-içecek hizmetleri ve 
personel nitelikleri korunması gereken, ba�arılı 
hizmetler kümesinde yer almı�, i�letmelerin hiçbir 
hizmeti olası a�ırılıklar kümesine dahil olmamı�, daha 
çok fiziksel yapı ile memnuniyet ortalaması pek de 
yüksek olmayan niteliklerin bu halde kalmasının 
sakıncalı olmayaca�ı, hatta yüksek maliyetli yatırımlara 
iyice dü�ünülerek karar verilmesi gerekti�i anla�ılmı�, 
yalnız odalara dair bazı niteliklere daha fazla önem 
verilmesi gerekti�ine i�aret edilmi�tir. Ortaya çıkan bu 
sonuçlar,  önem ve performans düzeyleri arasında 
olu�an farkın önemli bir duruma i�aret etmedi�ini 
dü�ündürmektedir. 

Hizmetlerin önem ve performans ortalamalarının 
katılımcıların demografik özelliklerine göre anlamlı 
farklar olu�turup olu�turmadı�ına dair analizler 
yapılarak a�a�ıdaki bulgular elde edilmi�tir. 

Daha önce benzer bir sosyal tesiste konaklayan 
katılımcıların personel niteliklerine dair performans 

ortalamalarının, daha önce bu �ekilde tesislerde 
konaklama tecrübesi olmayan misafirlerden daha 
yüksek oldu�u görülmektedir. Bu sonuç, benzer 
tesislerde konaklama deneyimi olan misafirlerin, 
uygulamanın yapıldı�ı tesislerdeki personel 
niteliklerini, di�er tesisler ile kar�ıla�tırarak standart 
üstü buldu�u �eklinde yorumlanabilir. Bu sonuç 
personel niteliklerinin daha yukarıda bulgulanan 
ba�arısı ile de örtü�mektedir. Bu sonuca benzer bir 
ba�ka bulgu da be� yıldızlı otel deneyimi olan 
katılımcılar ile ilgilidir. Analiz sonuçlarına göre; be� 
yıldızlı otel deneyimi olan misafirlerin önbüro 
hizmetlerinden memnuniyet düzeyleri, bu deneyime 
sahip olmayan misafirlerden daha yüksektir. Bu sonuç 
ba�arılı bir uygulamanın göstergesi olarak ele alınabilir. 
Bilhassa be� yıldız standartlarındaki tesislerde hizmet 
deneyimi olan katılımcıların, tesislerin standartlarını 
profesyonel ve lüks tesisler ile kıyaslama imkanı 
bulunmaktadır. Katılımcıların tecrübelerini kıyaslamada 
kullandıkları var sayılırsa, tesislerin önbüro 
hizmetlerine ili�kin performans ortalamasının yüksek 
olması, i�letmeler açısından ba�arılı bir sonuç olarak 
de�erlendirilebilir. Be� yıldızlı otel deneyimine sahip 
olmayan misafirlerin ortalamasının dü�ük olması da 
beklentilerinin olması gerekenden yüksek olmasına ve 
tecrübe noksanlı�ına dayandırılabilir. 

Katılımcıların, tesislerde sunulan yiyecek-içecek 
hizmetlerinin performansından memnuniyet düzeyi, 
tesisleri ba�kalarına tavsiye edece�ini ifade eden 
misafirlerde, tesisleri tavsiye etmeyi dü�ünmeyen 
misafirlerden daha yüksek bulgulanmı�tır. Elde edilen 
sonuç kendi içerisinde mantıklı bir durumdadır. 
Tesisleri tavsiye etmeyi dü�ünmeyen misafirlerin 
herhangi bir hizmet hakkındaki memnuniyet düzeyinin 
tesisleri tavsiye etmeyi dü�ünen misafirlerden yüksek 
olması, pek olası bir tablo de�ildir. 

Yapılan analizlerde tesislerde sunulan yiyecek-
içecek hizmetlerine ili�kin en fazla önemi, tesiste 3 gün 
daha fazla konaklayanların, en az önemi ise tek gece 
konaklayanların verdikleri bulgulanmı�tır. Misafirlerin 
konaklama süresi uzadıkça, tüm hizmetlere 
gösterdikleri dikkatin, özellikle de yiyecek-içecek 
hizmetlerine gösterdikleri önemin artması do�aldır. 
Özellikle tek gecelik konaklama yapanların sadece oda 
ve kahvaltı satın adlıkları varsayıldı�ında, konaklama 
süresinin uzaması ile yiyecek-içecek hizmetlerine verilen 
önemin artması arasındaki ili�kinin mantıklı bir bulgu 
oldu�u söylenebilir. Yiyecek-içecek hizmetlerinin, 
konaklama i�letmelerinde konaklama hizmetinden 
sonra sunulan ikinci önemli hizmet oldu�u dikkate 
alınırsa sonucun ne kadar tabii oldu�u daha iyi 
anla�ılacaktır. 

Yiyecek-içecek hizmetlerinin önemine ili�kin 
anlamlı bir farklılık da konaklanan oda tipinde 
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bulgulanmı�tır. Sonuçlara göre; standart odada kalan 
katılımcılar, yiyecek-içecek hizmetlerine süit odada 
kalan misafirlerden daha fazla önem vermektedirler. 
Üniversite sosyal tesislerinde, süit odalarda daha çok 
VIP sayılabilecek misafirlerin konaklatıldı�ı ve bu 
misafirlerin kahvaltı dı�ındaki ö�ünlerde daha çok tesis 
dı�ında oldu�u göz önüne alınırsa, sonucun anlamlı 
oldu�u de�erlendirilebilir.  

Ara�tırmada elde edilen dikkat çekici bir sonuç da 
tesisin genel nitelikleri ile ilgilidir. Elde edilen sonuçlara 
göre; tek gece konaklayan misafirlerin tesisin genel 
niteliklerinden memnuniyet ortalamaları, 3 geceden 
fazla konaklayan misafirlerden daha yüksektir. 
Konaklama süresinin uzaması, misafirlerin tesisin di�er 
hizmetlerine daha fazla dikkat etmesine imkan 
sa�lamaktadır. Uzun süre konaklayan misafirler daha 
çok konuya dikkat etmekle birlikte, daha fazla hizmeti 
deneme imkanı bulabilmektedir. Bu durum misafirlerin 
tesisin yeterli olmayan ko�ullarını da görmesine neden 
olmaktadır. Öte yandan tesis genel nitelikleri boyutunu 
olu�turan; mimari çekicilik, peyzaj düzenlemesi, modern 
görünümlü e�yalar gibi olguların memnuniyet 
ortalamalarının genelden daha dü�ük olması ve bu 
niteliklerin ÖPA matrisinde "dü�ük öncelikliler" 
kümesinde yer almı� olması, ortaya çıkan durumun çok 
olumsuz de�erlendirilmemesi gerekti�ini 
dü�ündürmektedir. 

Ara�tırmada elde edilen sonuçlara göre; tesislerdeki 
personel niteliklerine en fazla önemi, yıllık ortalamada 
10-20 gün konaklama tesislerinde kalan misafirlerin en 
dü�ük önemi ise yıllık ortalamada konaklama 
tesislerinde 50 günden fazla kalan misafirlerin verdi�i 
görülmektedir. Burada misafirleri az deneyimli ve çok 
deneyimliler �eklinde ikiye bölmek mümkündür. Çok 
deneyimli misafirlerin personel niteliklerine daha az 
önem vermesinin, tecrübeleri sonucunda belirli bir 
standarda eri�en beklentilerinden kaynaklandı�ı, az 
deneyimli misafirlerin ise tecrübe yetersizli�i ile yüksek 
beklentiler içerisinde olmalarından kaynaklandı�ı 
dü�ünülmektedir.  

Sonuçlar genel olarak yorumlanacak olursa �unları 
söylemek mümkündür: Ara�tırmanın yapıldı�ı tesisler 
kamu i�letmesi niteli�inde ve profesyonel 
sayılamayacak konseptte olmalarına ra�men oldukça 
yüksek hizmet kalitesi ortaya koymaktadırlar. Misafirler 
özellikle; önbüro, yiyecek-içecek hizmetlerinden ve 
personelin niteli�inden memnundur, buna ra�men 
tesisin fiziksel imkanları aynı performans düzeyine 
eri�ememektedir. ÖPA matrisinde "yo�unla�ılması 
gerekenler" kümesinde yer alan, odalara ili�kin bazı 
yetersizliklerin, tesislerin hizmet kalitesini daha 
yukarıya çekilebilmesi için ihmal edilmemesi gerekti�i 
dü�ünülmekte, katılımcılar da bu konuda tesislere bir 
i�aret vermektedirler. Ancak misafirler için bu durumun 

pek de önemli olmadı�ı ÖPA analizinde ortaya 
çıkmı�tır. Üstelik tekrar misafir oranının %44,8 düzeyine 
olması, misafirlerin %96'sının tesislere tekrar 
gelebilece�ini ve tesisleri ba�kalarına da tavsiye 
edebileceklerini ifade etmesi, hizmet kalitesinin 
yüksekli�ini destekleyen neticelerdir. 

Gelecek ara�tırmacılara öneriler 

Bu çalı�ma, ula�ılan örneklemin nicel ve nitel 
özellikleri bakımından, üniversite sosyal tesislerinin 
konaklama i�letmelerinde hizmet kalitesini, genel olarak 
temsil edebilecek sonuçlar ortaya koyma misyonunu 
üstlenmemi�, daha kapsamlı bir çalı�ma yapabilme 
arzusuyla yola çıkılmasına ra�men, çalı�ma elde 
olmayan sebeplerle bir devlet üniversitesinin iki ayrı 
sosyal tesisiyle kısıtlı kalmı�tır. Bu açıdan çalı�mada elde 
eden bulgular, yalnız uygulamanın örneklemini temsil 
edebilecek niteliktedir. 

Daha önce de ifade edildi�i gibi, konaklama 
i�letmelerinde hizmet kalitesi üzerine literatür kabaca 
incelendi�i zaman bile, literatürdeki çalı�maların önemli 
bir kısmının büyük konaklama i�letmelerini inceledi�i, 
bunların dı�ında kalan öteki i�letmelerin ise yeterince 
incelenmedi�i kolayca görülebilecektir. Bu çalı�manın 
uygulama alanı olarak üniversite sosyal tesislerinin 
seçilmesinin bir nedeni de budur. 

Ulusal ve uluslar arası literatürde hizmet kalitesini 
ölçmeye yönelik çok sayıda yöntem olmasına ra�men 
ÖPA'nın tercih edilmi� olmasının birinci nedeni, bu 
yöntemin i�letmelere sundukları hizmetlerin önem 
düzeylerini, misafir gözünden görebilme ve bu 
hizmetleri yeniden konumlandırabilme imkanı sunması, 
ikinci nedeni ise; nitelikli bir yöntem olmasına ra�men 
çok fazla bilinirli�i olmayan bir yöntem olmasıdır. 

Konaklama i�letmelerinde hizmet kalitesi üzerine 
çalı�ma yapmayı dü�ünen gelecek ara�tırmacıların, 
özellikle büyük konaklama tesislerinin dı�ında kalan 
i�letmeleri incelemeye almaları,  az bilinen fakat nitelikli 
bir yöntem olan ÖPA yönteminden istifade etmeleri, 
birden fazla farklı ilde farklı i�letmelere yılın farklı 
zaman dilimlerinde ula�abilmeleri hem literatürdeki bu 
eksikli�e önemli bir katkı sunacak hem de mevcut 
bulguların tutarlılı�ının gözden geçilerek bu tür 
i�letmelerin yapısı hakkında genellemelerin 
yapılabilmesine yardımcı olacaktır. 
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