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ONSOZ

Bu calismanin hazirlanmasi siirecinde bana destegini ve yardimlarini hicbir zaman
esirgemeyen, meslek hayatim boyunca bana her zaman yol gosterecegine ve destek olacagina
inandigim ve kendisini tanityor olmaktan biiyiik bir mutluluk ve gurur duydugum Degerli
Hocam, Danismanim Prof. Dr. Nevin SANLIER’e minnet ve tesekkiirlerimi sunmay1 bir borg

bilirim.

Bu c¢alisma boyunca bana her zaman yol gosteren ve destek olan Hocam Prof. Dr.
Hamil NAZIK’e, ¢alismamimn analizleri kisminda yardimlarmi higbir zaman esirgemeyen

caligma arkadasim Ars. Gor. Ahmet USAKLI’ya tesekkiirlerimi sunarim.

Calismamin her asamasinda benden destegini esirgemeyen, her zaman yanimda olan
ve kendimi basarisiz hissettigimde beni ¢aligmam i¢in yeniden cesaretlendiren sevgili Sevgi
BOZDAG’a ve hayatim boyunca benden maddi manevi desteklerini esirgemeyen, her animda

yanimda olan, hayatima anlam veren Anneme, Babama ve Kardesime ¢ok tesekkiir ederim.



OZET

YERLIi VE YABANCI TURISTLERIN OTEL iISLETMELERINDE
SUNULAN HIiZMET KALITESi ALGILAMALARININ MUSTERI
SADAKATI UZERINE ETKIiSI

Isin, Alper
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Egitimi Ana Bilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. Nevin Sanlier
Haziran — 2012, 123 sayfa

Bu aragtirmanin amaci; otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri sadakati
iizerindeki etkilerini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda, otel isletmelerinde konaklayan

yerli ve yabanci turistlerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilamalari incelenmistir.

Konuyla ilgili literatiir taramas1 yapilmis ve 2012 yilinda Izmir’de 5 yildizli otel
isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci 405 turiste anket formlar1 uygulanarak veriler
toplanmistir. Calismada kullanilan 6lgeklerin giivenilirligine iliskin gerekli analizler yapilmis
ve Olceklerin giivenilirlik katsayilar1 Servqual 6lgegi i¢in chronbach 0:0,92 ve miisteri
sadakati 6lgegi i¢in chronbach 0:0,89 bulunmustur. Verilerin analizinde, “yiizde”, “frekans”,

“bagimsiz 6rneklemler icin t testi”, “tek yonlii varyans (Anova) analizi”, “Tukey HSD testi”

ve “regresyon” analizleri yapilmistir.

Arastirmanin  bulgularina gore yerli turistlerin hizmet kalitesi algilama puan
ortalamalar1 (3,88) yabanci turistlere (3,68) oranla daha yiiksek olup, arastirmaya katilan
bireylerin egitim seviyesi (% 55,3 lisans ve istil) oldukca yliksektir. Hizmet kalitesi
algilamalarinin miisteri sadakati {izerinde olumlu bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica

hizmet kalitesi algilamalari, demografik 6zelliklere gore farklilik gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Otel Isletmeleri, Miisteri Sadakati



ABSTRACT

THE IMPACT OF HOTEL SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
LOYALTY: THE PERCEPTIONS OF DOMESTIC AND FOREIGN
TOURISTS

Isin, Alper
MSc, Department of Tourism Management Education

Stipervisor: Prof. Dr. Nevin Sanlier
June — 2012, 123 pages

The purpose of this research is to investigate the impact of service quality offered by
hotels on customer loyalty. In line with this purpose, both the service quality expectations

and the perceptions of domestic and foreign tourists staying in hotels are examined.

The service quality literature was reviewed and a convenience sample of 405 domestic
and foreign tourists staying in five star hotels in Izmir was surveyed in the yaer of 2012. The
reliability of scales used in this study were examined. The Cronbach’s Alpha was 0,92 for
Servqual scale and 0,89 for Customer Loyalty scale; indicating high reliability. The data were
analyzed using descriptive (percentages, frequencies, mean, etc.) and inferential (independent

samples t test, one way ANOVA, Tukey HSD post hoc, linear multiple regression) statistics.

The findings of the study indicate that domestic tourists’ service quality perceptions
(mean 3,88) are higher than the foreign tourists’ service quality perceptions (mean 3,68). The
educational level of the participants are also high (55,3% undergraduate level or above). The
study found that the perceived service quality has a positive impact on customer loyalty.
Additionally, the perceived service quality perceptions differs based on the demographic

profiles of tourists.

Key Words: Service Quality, Hotels, Customer Loyalty
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Diinyada pek ¢ok alanda hizmet sektdriiniin insan hayatindaki 6nemi giderek
artmaktadir. Yasam tarzlarindaki degisme, ¢alisma kosullarindaki iyilesme ve bunun
sonucu olarak yasam standartlarindaki yiikselme hizmet sektoriinde miisteri
beklentilerini  de etkilemistir ve ‘hizmet kalitesi’ bu endiistride yer alan
organizasyonlarin 6zenle lizerinde durmalar1 gereken konulardan biri haline gelmistir.
Kiiresellesmenin etkisi ile rekabetin hizla arttigi giiniimiiz ortaminda o6zellikle
miisteriler i¢in bir deger yaratilmadan isletmelerin basarili olmasi miimkiin degildir.
Toplumun bir parcasi olan isletmelerin toplumun destegini kazanmalar1 ve onlarin

goziinde olumlu bir imaja sahip olmalar1 ¢ok énemlidir (Canoglu,2008).

Gelismis iilkelerde kisi basma diisen gelire en biiylik katkiyr hizmet sektori
yapmaktadir. Ozellikle ikinci diinya savasindan sonra hizmet sektorii, gelismis iilkelerde
daha fazla 6nem kazanmistir. Hizmet sektoriiniin artan 6nemi bu sektorde ve verimlilik

ile ilgili ¢calismalarin hiz kazanmasina neden olmustur (Géndelen,2007).

Ulasim, egitim, bankacilik, sigortacilik, turizm, saglik, iletisim gibi alanlar
kapsayan hizmet sektoriinde pek ¢ok isletme faaliyetlerinin siirdiirmektedir. Hizmet
sektoriiniin diinyada hizla biiyiimesiyle birlikte, hizmet sektorii ile ilgili olarak; hizmet
kalitesi, kalitenin 6l¢iilmesi, verimliligin arttirilmasi, miisteri tatmini gibi konular ortaya
cikmigtir. Yonetim biliminde goriilen degisimler hizmet sektoriine de yansimustir.
Gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin ekonominin toplami igindeki payr %70’lerin
tizerine ¢ikmis durumdadir. Teknolojide goriilen gelismeler hizmet sektdriinii, hizmet

sektdriinde goriilen gelismeler teknolojiyi tesvik etmektedir (Islamoglu ve dig,2006).

Tiim diinyada biiyiik bir hizla gelismeye devam eden turizm sektOriiniin
saglamis oldugu faydalardan daha fazla pay almak isteyen iilkeler arasindaki rekabet her
gecen gilin biraz daha artmaktadir. Talebin esnek olmasi, sunulan hizmetin iiretim ve
satiginin es zamanli olmasit gibi turizm sektdriine 6zgii nitelikler, bu sektorde faaliyet
gosteren isletmeleri degisen ¢evre kosullarina daha hizli uyum saglamak zorunda
birakmaktadir (Celik,2007). Turizm; 6demeler dengesine etkisi, istthdam ve gelir

yaratmasi, katma degerinin ¢ok yiliksek olmasi, altyap1 ve iist yapiya olumlu etkileri ve

1



diger sektorlere etkisi nedeniyle 6zellikle gelismekte olan iilkeler agisindan dnemli bir

sektor konumuna gelmektedir (Roe,2001).

Turizm ve hizmet sektoriiniin en Onemli kollarindan biri olan konaklama
endiistrisinde son yillarda gbzlemlenen biiylime ve artan rekabet ortami yeni miisteri
kazanma ¢abasinin yaninda var olan miisterileri muhafaza etmenin Onemini gozler
Oniine sermistir. Biitiin bu gelismeler konaklama isletmelerinde, kalitenin arttirilmasi
cabasmi arttirmaktadir. Bununla beraber konaklama endiistrisinin ikame ihtimalinin
yiiksekligi ve birbirine birgok yonden benzer 6zellikler gostermesi, kalite kavraminin

disinda belirgin bir imaja sahip olmalar1 da olduk¢a dnemlidir (Canoglu,2008).

Kitlesel ¢agin gelisiyle birlikte giiniimiizde miisteri bilincinin artmasi, hizmet
kalitesinin saglanmasina yonelik galigmalari gerekli kilmaktadir. Seyahat arzi; turistik
tilketicilerin  beklenti, istek ve ihtiyaglart tam olarak karsilandiginda basarili
olabilmektedir. Turizmde siirdiiriilebilir bir gelisim izlemek i¢in potansiyel miisterilerin

yasam tarzlari ve tatil beklentileri bilinmelidir (Y1lmaz,2007).

Miisterilerin  kalite konusundaki beklentilerinin degismesi ve gelismesi
sonucunda kalite otel isletmeleri acgisindan da vazgecilmez bir rekabet unsuru ve
stratejik bir kavram haline gelmistir. Yogun rekabet ortaminda otel isletmeleri
miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayis1 benimsemek durumundadir.
Ciinkii; sunulan hizmetin belirli bir kalite diizeyinin {lizerinde olmasi isletmelerin
basaris1 ve slirekliligi i¢in son derece Onemli hale gelmistir. Ayrica, mevcut
miisterilerinin beklentilerine uygun hizmet veren otellerin potansiyel tiiketicilerin
gercek miisteriye doniismesi agisindan rakiplerine gore daha avantajli olacag: da agiktir

(Y1lmaz,2007)

Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen bir otel isletmesi 6ncelikle mevcut kalite
diizeyini belirlemek zorundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler
yapilmasi ve ne tiir dnlemlerin alinmasi gerektigine karar verilmektedir. Alinan kararlar
uygulandiktan belli bir siire sonra ulagilan kalite diizeyi tekrar 6l¢iilmelidir. Bu nedenle,
Olclim isletme i¢in yasamsal onem tasimaktadir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmeti
olusturan unsurlarin hizmetten yararlananlart ne derece memnun ettiginin tespit
edilmesidir. Zira; hizmet kalitesi tiiketicilerin hizmete yonelik beklentileri ile hizmet

aldiktan sonraki algilamalar1 arasindaki farktan olusmaktadir. Otel isletmeleri tarafindan



misteri beklentilerine uygun hizmet sunulabilmesi i¢in bu algilamalarin en azindan

beklentilere esit olmast gerekir (Y1lmaz,2007).
1.1. Arastirma Problemi

Miisterilerin  kalite konusundaki beklentilerinin degigsmesi ve gelismesi
sonucunda kalite otel isletmeleri agisindan da vazgecilmez bir rekabet unsuru ve
stratejik bir kavram haline gelmistir. Yogun rekabet ortaminda otel isletmeleri
miisterilerinin beklentileri dogrultusunda kalite anlayisini benimsemek durumundadir.
Ciinkii; sunulan hizmetin belirli bir kalite diizeyinin {izerinde olmasi isletmelerin
basaris1 ve siirekliligi i¢cin son derece Onemli hale gelmistir. Ayrica mevcut
misterilerinin beklentilerine uygun hizmet veren otellerin potansiyel tiiketicilerin
gercek miisteriye doniismesi acisindan rakiplerine gére daha avantajli olacagi da agiktir.
Bu aragtirmadan elde edilen veriler dogrultusunda hizmet kalitesinin miisteri sadakati

tizerindeki etkisi belirlenecek ve igletmelere bu yonde oneriler gelistirilecektir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerde miisteri tiim faaliyet ve
kararlarin odak noktasin1 olusturdugundan isletmeler agisindan miisterinin memnun
edilmesi diger isletmelere gére daha ¢ok dnem tasimaktadir (Emir,2010). Miisterilerin
memnuniyet diizeyleri sunulan {irlin ve hizmetin kalitesi ve beklentilerin
karsilanmasiyla ilgilidir. Beklentileri karsilanan miisteriler sunulan hizmet ve iiriinleri
satin almaktan memnun olacak ve zamanla sadik miisteriler haline geleceklerdir

(Cat1,2010).

Bu arastirmanin temel amaci, konaklama isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi
ve miisteri sadakati arasindaki iligkinin aragtirtlip ortaya konulmasidir. Amaca yonelik

olarak asagidaki sorular belirlenmistir;

1. Misterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 demografik ozelliklerine goére (yas,
cinsiyet, milliyet, medeni durum, egitim durumu, meslek durumu) farklilik
gostermekte midir?

2. Misterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 diizeyi ile miisteri sadakati arasindaki

iliski var midir?



Yukarida belirtilen amag ve arastirma sorular1 dogrultusunda arastirmanin temel

hipotezleri ve alt hipotezleri su sekilde gelistirilmistir;

Hi: Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi cinsiyetine gore

farklilik gostermektedir.

H2: Aragtirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi yaslarina gore

farklilik gostermektedir.

Hs: Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi milliyetine gore

farklilik gostermektedir.

Ha4: Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi medeni durumuna

gore farklilik gostermektedir.

Hs: Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi egitim durumuna

gore farklilik gostermektedir.

Hs: Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi meslek durumuna

gore farklilik gostermektedir.

H7: Arastirmaya katilan turistlerin sadakati diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik

gostermektedir.

H8: Arastirmaya katilan turistlerin sadakati diizeyleri yaslarma gore farklilik

gostermektedir.

H9: Arastirmaya katilan turistlerin sadakati diizeyleri milliyetlerine gore farklilik

gostermektedir.

H10: Arastirmaya katilan turistlerin sadakati diizeyleri medeni durumlarina gore

farklilik gostermektedir.

H11: Arastirmaya katilan turistlerin sadakati diizeyleri egitim durumlarina gore

farklilik gostermektedir.

H12: Aragtirmaya katilan turistlerin sadakati diizeyleri meslek durumlarma gore

farklilik gostermektedir.



Hi3: Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, miisteri sadakatini

etkilemektedir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Gelisen teknoloji ile birlikte isletmeler arasindaki rekabet ortami daha zorlu bir
hal almaktadir. Bu nedenle isletmeler rakiplerine {istlinliik saglamak amaciyla yenilik¢i
pazarlama stratejilerini gelistirmektedir. Giinlimiiz rekabet ortaminda isletmeler
miisterileri odak noktasi olarak belirleyip pazarlama stratejileri ve uygulamalarini

miisterilerin istek ve beklentilerine gore sekillendirmektedir.

Ozellikle hizmet sektoriinde sunulan iriin ve hizmetin kalitesi ile beklentilerin
karsilanma diizeyi miisteri sadakati olusturulmasinda en 6nemli etkendir. Isletmelerin
sunduklar1 iirlin ve hizmetlerle olusturduklari miisteri sadakati isletmelere pazar
ortaminda rakiplerine karst bir {istlinliik saglayacak ve karliligini arttirarak isletmenin

varligin siirdiirmelerine katkida bulunacaktir.

Gilinlimiizde isletmelerin yeni miisteriler kazanmak amaciyla yaptiklar
harcamalar miisteri sadakati olusturarak mevcut miisterileri elde tutmaktan ¢ok daha
maliyetlidir. Bu nedenle yapilacak arastirma ile birlikte miisteri sadakati olusturmanin
sagladigr yararlar ve miisteri sadakati olusturmada ne gibi onceliklerin etken oldugu

ortaya konulmaya ¢alisilacaktir.
1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmada kullanilan yontemin, arastirmanin amacina uygun bir yontem olarak
secildigi kabul edilecektir. Ayrica arastirmada degerlendirmeye alinan anketlere

katilimcilarin sorular1 samimi ve gercekei olarak cevaplandirdigi kabul edilecektir.
1.5. Arastirmanin Simirhiliklar:

Aragtirma Izmir iI’inin Giimiildiir ilgesinde 5 yildizli bir otel isletmesinde
uygulanmustir.  Bilindigi iizere, Izmir ili Tiirkiye’'nin en Onemli turizm
destinasyonlarindan bir olmakla birlikte {ilke turizmine katkis1 her gecen giin

artmaktadir.



Arastirmanin 5 yildizli bir otel isletmesinde yapilmasinin nedeni, bu tiir otellerin
yonetim ve organizasyon yapilarinin giliglii ve miisteri sayilarinin fazla olmasidir. Bu
nedenle ¢alisma yorenin énemli bir turizm destinasyonu olmasi sebebiyle Giimiildiir’de
yapilmistir. Bu arastirmanin uygulama alani zaman, maliyet ve ulasilabilirlik
etkenlerinden dolay1 sinirlandirilmistir. Ayrica, arastirmada elde edilen veriler ankete

katilan bireylerden toplanan bilgiler ile sinirlidir.
1.6. Tanimlar

Hizmet: Aligverise konu olan bir tarafin diger tarafa teklifte bulundugu soyut bir
faaliyettir ve satin alana bir sahiplik hissi vermez (Kotler,2000). Baska bir tanima gore
ise “’Hizmetler; zaman, fayda, yer, bicim ve psikoloji a¢isindan yarar saglayan

ekonomik harekettir (Parasuraman,1985).

Kalite: Fiyati hesaplanan her bir birim iiriin 6zelligine dahil olan fiyatlanmamis
Ozelliklerin ~ miktaridir ~ (Leffler,1982). ISO  (International ~Organization for
Standardization)’ya gore kalite, bir liriin yada hizmetin belirlenen yada olabilecek

gereksinimleri karsilama becerisine dayanan ozellik ve karakteristiklerinin toplamidir.

Hizmet Kalitesi: Isletmenin miisteri beklentilerini karsilama veya bu
beklentileri asma yetenegidir (Parasuraman,1988). Teas (1993) ise hizmet kalitesini,

performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak tanimlamistir.

Algllanan Hizmet Kalitesi: Algilanan kalite kavrami, “miisterinin bir iirlin
hakkindaki kapsamli miikemmellik veya ustiinliik yargisi” olarak tanimlanabilir.
Algilanan kalite siirecinin olusumu sirasinda, miisteri, algiladigi hizmet performansi ile

beklentilerini karsilastirip bir sonuca ulagsmaktadir (Zeithaml, 1988:3-4).

Miisteri Sadakati: Sadakat, bir hizmet yada {irline miisteri olma siklig1 ve bu
hizmet veya iirline kars1 pozitif duygular tasima stirekliligi ile ilgili bir durumdur (Dick
ve Basu, 1994). Yoo ve Chang (2005) ise sadakati tiiketicilerin isletmeye karsi siirekli

olumlu tutumu ve tekrar satin alma davranisi olarak tanimlanmastir.



IKiNCi BOLUM

HIiZMET, KALIiTE, HIZMET KALITESI KAVRAMLARI VE OTEL
ISLETMELERINDE HIiZMET KALITESININ ONEMI

2.1.Hizmet Tanim ve Hizmetin Genel Ozellikleri

2.1.1. Hizmet Tanimi

Yirminci Yiizyillda diinyada yasanan “Bilgi Devrimi” ile birlikte teknolojide,
toplum yasaminda ve ekonomide meydana gelen degisimler, sanayi toplumlarini, sanayi
Otesi toplumlara doniistiirmekte ve sanayi ¢agi da yerini “bilgi ¢cagina” birakmaktadir.
Bu degisimle birlikte, cagi yakalamis iilkelerde ekonomik yap1 da mal temelliden
hizmet temelliye doniismektedir. iginde bulundugumuz ¢agin bazi kaynaklarda “hizmet
cag1” olarak tanimlanmasimin temel nedeni, ekonominin odaginda meydana gelen bu
degisimdir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 2).

Glinlimiizde hemen hemen tiim Orgiitler varolus amaclarint “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet etmek” bigiminde ifade etmektedir. iletisim yoluyla biz
tilketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslar1 ve hem de 6zel sektorde yer
alan igletmeler tarafindan iletilmektedir. Ilging olan ise geleneksel olarak hizmet
isletmesi olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri disinda
artik bir buzdolabinin, otomobilin, bilgisayarin satisinin da hizmet agirlikli mesajlar
icermesidir (Oztiirk, 2003:3).

Hizmetlerle ilgili olarak akademik ¢evreler tarafindan genel kabul gérmiis ortak
bir tanim heniiz yoktur ve bdyle bir tanimin gelistirilebilmesi de hizmet sektdriiniin
dogas1 geregi simdilik oldukca zor goriinmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007:10).

Quin ve arkadaslar1 hizmetleri, “ciktilar1 fiziksel olmayan, genellikle {iiretildigi
anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda
soyut degerler katan tiim ekonomik faaliyetleri igermektedirler.” seklinde
aciklamiglardir (Quin ve dig, 1990). Kotler ise (1997: 467) hizmetleri, "’bir tarafin diger
tarafa sundugu soyut ve herhangi (somut) bir seye (nesneye) sahip olmakla
sonuglanmayan bir faaliyet ya da fayda olarak tanimlamistir. Baska bir tanima gore ise
hizmetler, dogrudan satisa sunulan veya mallarin satisiyla birlikte yerine getirilen
eylemler, yararlar ya da doygunluklardir (Cemalcilar, 1999: 90)."Hizmetler, endiistriyel
kullanicilara ya da tiiketicilere pazarlandigi zaman istem doyumu yaratan, iiriiniin

satistyla ya da bagka bir hizmetle ilgili olmayan, bagimsiz olarak tanimlanabilen soyut



faaliyetlerdir”. Bu tamim, bir isletmenin ya da kisinin kar amaciyla pazarladigi
hizmetleri kapsamaktadir (Powers, 1997: 62).

Gronroos’a gore hizmet; normal olarak az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip,
miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 arasinda olusan
ve miisteri sorunlarina ¢6ziim olarak sunulan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisidir
(Gidhagen, 1998: 3). Mucuk’ a gore hizmet; soyut, depolanamaz ve tasinamaz nitelikte,
miilkiyet hakki olmayan, iiretim ve tiiketimin es zamanli oldugu {irtinlerdir (Mucuk,
2001: 285). Lovelock’a gore hizmet: bir sey degil; bir siire¢ ya da performanstir (Vargo
ve Lusch, 2004: 325).

Karahan ise hizmeti, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle lretilen,
tilkketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinler olarak tanimlamistir
(Karahan, 2000: 27).

Yapilan tiim bu tanimlar da dikkate alindiginda hizmet genel olarak; “insanlar
tarafindan tretilen ve kullanima sunuldugu anda tiiketilen, soyut, tiiketiciler tarafindan
aliabilmesi ragmen herhangi bir miilkiyet unsuru igermeyen, saklanamaz fayda”

sekilde tanimlanabilir (Kiigiikaltan, 2007: 32).

2.1.2. Hizmetin Genel Ozellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan ayiran birtakim temel 6zellikler vardir (Bayuk, 2006:
3). Hizmetleri mamullerden ayiran bir takim o&zelliklerinin bulunmasi hizmetlerin
pazarlamasinda bazi degisiklikleri zorunlu kilmaktadir. Hizmet pazarlamasinda olusan
problemleri ¢ézmek i¢in mamul pazarlamasina uyarlanan stratejiler, bilgi birikimi ve
yaklasim tarzlar1 yeterli olmamaktadir. Baska deyisle hizmet sektoriinde goriilen
pazarlama problemlerinin etkin ¢dziimii i¢in hizmet pazarlamasi birikim ve yaklagimini

kullanma geregi bulunmaktadir (Onan, 2006: 8).

Tablo 1°de hizmetlerin somut mallardan farkli 6zellikleri genis kapsamli olarak
ele alinmaktadir. Ancak, en fazla iizerinde durulan hizmet 6zellikleri ise soyutluk,
degiskenlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve stoklanamazlik 6zellikleridir (Kotler ve dig,
1999: 647-650). Bu ayirict 6zellikler; mallarin pazarlanmasinda kullanilandan farkli
taktik ve stratejiler doguran o6zel pazarlama cabalar1 ve firsatlar1 yaratmaktadirlar
(Stanton, Etzel ve Walker, 1997, s.518).



Tablo 1: Mal ve Hizmet Arasindaki Farklihiklar (Buyruk, 1996: 36, Mercer,
1996: 196-199, Dogan ve Tiitiincii, 2003: 14)

Mal

Hizmet

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.

Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

Miilkiyet genelde satis yapildiginda Miilkiyet hakkinin transferi  zordur,

transfer edilebilir. bedelini O0deyerek hizmetten gegici bir
stire faydalanmak s6z konusudur.

Uretimde amag standardizasyonu Uretimde amag essizlik ve benzersizliktir.

saglamak, ayni bicimde tiretmektir.

Sermaye-yogun iiretim s6z konusudur.

Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

Tuketim uretimi izler.

Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

Miisteri iiretim siirecinde yer almaz ve

tiretici ile dolayli iletisim miimkiindiir.

Miisteri liretim siirecinde yer alir ve {iretici

ile dogrudan iletisim i¢indedir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.

Kalitenin 0l¢iilmesi daha zordur.

Dagitim olay1 iireticiler-aracilar-tiikketiciler

seklinde gerceklesir.

Dagitim olayr tam tersidir, yani miisteri

iiretim yerine gelmek durumundadir.

Uretimi gergeklestiren personelin morali

Onemlidir.

Uretimi gerceklestiren personelin morali

son derece dnem tasimaktadir.

Uretimde hata olusmus ise {iriin geri

Hizmet iy1 sunulmamigsa miisteriden 6ziir

cekilebilir. dilemek ve hatayr telafi etmek en 1iyi
yoldur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma Daha duygusal ve irrasyonel satin alma

stnirhdir. s0z konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir.

Yeniden satis imkansizdir.

2.1.2.1.Soyutluk

Hizmetler elle tutulamayan, gozle goériilemeyen, hissedilemeyen soyut mallardir.

Somut mallarda oldugu gibi satin alma Oncesi goriilebilen, hissedilebilen mallar

degildirler. Miisteriler bir hizmeti satin alirlarken 6nce o alacaklar1 hizmetin kalitesini

belirleyebilmek icin satin alacagi hizmet ile ilgili bir kanit veya somut ipuglar1 aramakta

ve sunulan hizmetin kalitesini hizmeti sunan personel, hizmetin sunuldugu yer, iletisim

bi¢imi, hizmetin verilig bigimi ve fiyatina bakarak belirlemeye ¢alismaktadirlar (Kotler,

1997: 469).



Hizmetler, fiziksel varligi olamayan, dolayisiyla elle tutulamayan, goézle
goriilemeyen, tatma, isitme ve koklama duyulart ile tiiketicinin hakkinda fikir
edinemeyecegi tiirden, kisaca “soyut” mallardir. Tiiketici bu soyutluk Kkarsisinda
hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinmek i¢in somut ipucglari bulmaya, hizmetin
verilecegi yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya
calisir. Bu ylizden hizmet isletmesi soyut malini somuta doniistiirmek i¢in ¢aba sarf
etmelidir; zira bu yolla rekabet {iistiinliigii saglanabilir. Bir otelin sik goriiniisii,

miisterilerine “hatira” hediye ikram1 gibi (Onan, 2006: 8-9).

Hizmetin soyut yonleri, hizmet sunum sisteminin tasarimi ve pazarlama
acisindan da giicliikler yaratmaktadir. Hizmetin pazarlanabilmesi i¢in hizmeti alici
goziinde somutlastiracak noktalar aranmalidir (Esin, 2004: 13). Ayrica hizmetlerin
fiziksel olmamalar1 nedeniyle satin almadan Once sonuglari goriilememektedir. Bu
belirsizligin siddetini azaltmak ic¢in de alicilar hizmet kalitesine iliskin isaretlere
bakmaktadirlar (Kotler, 1997: 466). Bundan dolay1 hizmet saglayicilarinin gorevi, bir ya
da daha fazla yolla hizmeti fiziksel hale getirmektir (Kotler ve Armstrong, 2003: 495).

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve
niteligini ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi
siiresince degerlendirebilir. Tiketici bir hizmeti satin alirken daha c¢ok gecmisteki

deneyimlerinden yararlanmaktadir (Sevimli, 2006: 5).

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle ortaya ¢ikan bazi 6nemli noktalar su

sekilde siralanabilir;

a) Hizmetler, "patent" araciligiyla korunmazlar. Dolayisiyla kolaylikla taklit

edilebilirler.

b) Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanitilamazlar. Ornek olarak raflarda ve

vitrinlerde teshir edilmesi ve sergilenmesi s6z konusu degildir.

¢) Hizmetlerin fiyatlandirilmast zordur. Hizmetin bir biriminin fiili maliyetini
belirlemek ve Kkalite-fiyat iligskisini kurmak ¢ok zor olmaktadir. Bu yiizden fiyat

olusturmada objektif kriterler olusturmak neredeyse miimkiin degildir.

d) Somut olmadiklar1 igin kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri acisindan

zordur (Yumusak, 2006: 12-13).
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2.1.2.2.Degiskenlik

Hizmet isletmeleri emek-yogun isletmeler oldugundan insan faktorii ¢ok
onemlidir. Uretim sektdriinde otomasyondan ne kadar ¢ok faydalaniliyorsa, hizmet
sektoriinde de emek kullanimi o kadar ¢ok olmaktadir. insan faktdriiniin ¢ok etkin
olarak kullanilmasi, hizmette bir standart olusturulamamasina neden olmaktadir. Uretim
sektoriiniin aksine verimlilik 6l¢limlerinde ve kalite standartlarinda birtakim sikintilar

yasanmaktadir (Gondelen, 2007: 12).

Hizmetin kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman sunulduguna, ozellikle de onu
sunan kimseye baglidir. Insanlar da mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik gosterirler.
Ayni hizmeti sunan kisiden kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile, farkl
zamanlarda farkli kalitede hizmet verebilir; ¢cogu zaman nazik, kibar iken bazen sinirli
ve kaba olabilir. Bu, kisinin moral durumu, is yiikii, miisterinin hizmetle ilgili olarak
isbirligi yapma derecesi ve kisilik ozellikleri gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanir
(Mucuk, 1997: 26). Hizmetlerin insan performansina dayali bir yapisinin olmasi,
hizmetlerin tiiketiciye sunumu esnasinda farklilagmalarin yaganmasina ve bu sayede de
hizmette belli bir standardizasyonun olusturulamamasina neden olacaktir (Surprenant ve

Solomon, 1987: 87).

Mallar daha homojen ve standart sunulabilirken hizmetler daha heterojen
yapidadirlar. Ayni isim altinda sunulan hizmet bir hizmet saglayicidan digerine bir
miisteriden digerine veya bir andan baska bir ana degisir. Taninmis bes yildizli bir
otelde sunulan konaklama hizmeti kii¢iik bir kasaba otelinde sunulan konaklama
hizmetinden farklidir (Ertiirk, 2011: 17).

Ghobadian ve arkadaslar1 ise bu 6zelligi su sekilde dile getirmislerdir; “Bir
takim faktorler, saglanan servislerin homojenlik boyutunu etkileyebilir. Oncelikle,
hizmetin teslimati hizmet saglayic1 ve tiiketici arasinda bir sekilde etkilesim igerir.
Hizmet saglayicisinin davranisi tiiketicinin kalite konusundaki algilamalarmi etkiler.
Davranigin tutarliligini ve tek diizeligini saglamak zordur. Bunun yani sira teslimatin bu
yiiziinii standartlagtirmak ve kontrol etmek kolay degildir. Firmanin teslim etmeyi
istedigi, gercekte tiiketicinin eline gecenden tamamen farkli olabilir. Ikinci olarak,

hizmet operasyonlar1 tiiketicinin ihtiyaglarin1 tanimlamasina ve bilgi saglamasina
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baghdir. Bilginin dogrulugu ve hizmet saglayicinin bu bilgiyi yorumlama yetenegi
tiiketicini hizmet kalitesi algilamasi {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Ugiincii olarak,
tiikketicinin Oncelikleri ve beklentileri tiiketici hizmeti her kullandiginda degisebilir.
Dahasi, oncelikler ve beklentiler teslimat siirecinde de degisebilir. Hizmetin dénemden
doneme ve miisterinden miisteriye olan degiskenligi kalitenin saglanmasimi ve
kontroliinii zorlastirir. Hizmet saglayicilar biiylik olglide personellerin tiiketicinin
isteklerini anlamak ve uygun bir sekilde cevap vermek konusundaki yetkinliklerine ve

yeteneklerine bel baglamak zorundadirlar (Ghobadian ve dig, 1994: 45).

2.1.2.3.Ayrilmazhk

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin iiretildigi ve sunuldugu (tiiketildigi) zamanin
ayrilamamasi ile tiiketicinin de hizmet {retim siirecinden ayrilamamasi yonlerini
aciklar. Daha yalin bir anlatimla, mallarin {iretimi ile tiikketimi ayr1 iken, hizmetler igin
bu s6z konusu degildir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 19). Mallar once iiretilmekte, sonra
satilmakta ve en sonunda da tiiketilmektedir. Hizmetler ise once talep edilir/satilir, sonra

tilketilir ve es zamanl olarak da tiiketilir (Zeithaml ve dig, 1985: 34).

Hizmetler genel olarak performans igeriginde ortaya ciktiklart ve genellikle
insanlar tarafindan tretildikleri ve tiiketildikleri i¢in, birbirlerinden ayrilmalar1 olanakli
olmamaktadir. Ornegin miisteri agisindan hizmeti saglayan insandir, yani insanin
hizmetin kendisini olusturmasi, performansin zamana ve doneme bagli olarak
degismesine ve dalgalanmasina neden olabilmektedir. Ote yandan degisiklik miisteriden
de kaynaklanmaktadir. Zira herhangi bir hizmeti tiiketen miisterilerin her an degismesi,
iriin ve ¢alisanlardan kaynaklanan performans siirekli ayni kalsa bile, miisterilerin
tatminini ve hizmetin kalitesinin degerlendirilmesini etkilemektedir (Yiikselen, 2003:
363).

Hizmetlerin istenildigi anda iiretilmesi, yani iiretimde diizenliligin olmamasi
dolayisiyla standardizasyonun saglanmasinda sikintilar yasanabilmektedir (Yiikselen,
2003: 363). Ornegin, bir otel isletmesinde konaklayan biitiin miisteriler ayni tiir
odalarda konaklama yapsalar bile kendilerine sunulan hizmetten ayni diizeyde tatmin

olmalar1 her zaman miimkiin olmamaktadir (Kozak, 2006: 20).
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Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnast sudur. Hizmet, hizmetin yaraticisini ve
saticisini temsil eden bir kisi tarafindan satilabilir. Ornegin, seyahat sirketlerinin, araba
kiralama servislerinin sigorta sirketlerinin acenteleri bu hizmetleri {ireten kurumu temsil
ederler. Hizmetlerin ayrilmazlik o6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarini giindeme

getirmektedir (Ferman, 1988: 25):

a) Hizmetin misterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu
bir tanik olarak yasar.

b) Hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger
miisteriler(kuyruktaki miisteriler) de iiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.

€) Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zor
hatta olanaksizdir. Fiziksel mamiil {iretiminde oldugu gibi fabrikasyona

gidilemez.

2.1.2.4 Dayaniksizhik

Hizmetlerin pek ¢ogunun fiziksel dayanakliligr ve kullanim 6mrii mallara gore
cok kisa bir zamandir. Hizmet pazara sunulduktan sonra tiiketilmez ise dayaniksizlik
ozelligi sonucu ekonomik kayiplar olusturur ve bu kayiplar sonradan giderilemez
(Yumusak, 2006: 14). Zeithaml ve Bitner (2003)’e gore dayaniksizlik, hizmetin
yeniden kullanim veya ileriki bir tarihte kullanilmak iizere saklanamayacag: (tasarruf

edilemeyecegi) i¢in, yeniden satilamayacagi ya da geri iade edilemeyecegidir.

Fitzsimmons ve Fitzsimmons (2001) hizmetlerin &zellikle zaman baglilig
tizerinde  durmusglardir. Talep diisik oldugunda kullanilamayan kapasite
kaybolmaktadir. Talep kapasiteyi astiginda ise miisteri istekleri yeterince
karsilanamamaktadir. Hizmetlerin niteliklerine bagli olarak mevsimlik, glinliik, hatta
saatlik talep degisiklikleri s6z konusu olabilir. Saatlik talep degisikliklerinin en belirgin
ornegi toplu tasimacilik hizmetlerinde gozlenebilmektedir. Ise gidis-gelis saatlerinde
talep artmaktadir. Yine hafta sonunda eglence mekanlarina olan talebin artmasi, giinlikk
talep degisimine oOrnek verilebilir (Fidan, 1996: 83). Bu baglamda, hizmetlerin
dayaniksizlig1 ve talebin inisli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi yOneticilerinin arz ve
talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satig ¢abalarmna iligkin énlemler

almasim gerektirir (Oztiirk, 2003: 12).
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Bir bagka yonden bakildiginda, dayaniksizlik 6zelliginin bir sonucu olarak,
hizmetlerin mallarda oldugu gibi son kalite kontroliiniin yapilmasi da olanakli degildir.
Hizmet sunucu, hizmeti ilk defasinda ve her defasinda dogru olarak saglamalidir
(Ghobadian ve dig, 1994: 45). Hizmetin bu 6zelligine otelcilik sektériinden benzer bir
ornek verilecek olursa; 100 odasi bulunan bir otel herhangi bir giinde yalniz 60 odasini
satabilmigse, satamadigi 40 odanin alternatif maliyetini hi¢cbir zaman karsilayamaz.
Ciinkii, ertesi giin 140 oda satmas1 miimkiin degildir ve bu 40 odanin saglayacag1 gelir

sonsuza dek kaybolmustur (Kotler ve dig, 1996: 84).

2.1.2.5.Stoklanamazlik

Hizmet iiretildigi anda tiiketilir. Tiiketilmeyen hizmet stoklanamadigindan
dolay1, sunulamayan her hizmet kaybedilmis firsat demektir. Uretim sektdriinde iiretilen
tirtinlerden talep fazlasi olan kismi stoklanarak uygun zamanda satisa sunulmaktadir.
Misteri  taleplerinin  deg@isim  gOstermesi, hizmetin  stoklanamamasi, hizmet
kapasitelerinin tamamen kullanimi acisindan bir yonetim giicliiglidiir. Talebin diisiik
oldugu durumlarda, atil kapasite firsat maliyeti dogururken, talebin yiiksek oldugu
durumlarda ise, is giicii yetersizligi, misteri tatminsizligi, ortaya ¢ikmaktadir (Atilgan,

2001: 25).

Bu 06zellik, esas itibariyle soyutluktan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin bir
eylem, slire¢ ve performans olmasindan dolayr depolanmasi, saklanmasi, tekrar
satilmasi1 ve degistirilmesi ve olast degildir. Bununla birlikte hizmetlerin {iretilmesi i¢in
kullanilan  {iretim araglarinin  stoklanmasi olasi  olabilmektedir. Hizmetlerin
stoklanamamas1 bir ucagin, otobiisiin koltuklar1 ile bir otelin odasinin giiniinde ve

saatinde satig1 6rnek olarak verilebilir (Yiikselen, 2003: 365).

Hizmetin soyut olmasindan dolayi, stoklanamamasi 6nemli sorunlara neden olur.
Bu probleme bagli olarak, talep tahmini ve kapasite kullaniminin planlanmasinda da
problemler yasanir. Hizmetlerin degistirilememesi ve yeniden satilamamasi gergegi, bir
seyler ters gittiginde, bunu telafi edecek giiclii stratejilere ihtiya¢ oldugunu ortaya
koyar. Bu sorunlarla ilgili olarak 6nerilen pazarlama stratejileri; talepte belli zamanlarda
meydana gelen dalgalanmalar1 azaltacak stratejiler gelistirmek, talep ve kapasite

arasinda en yakin uyumu gerceklestirecek diizenlemeler yapmaktir (Sasser, 1976: 138).
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2.1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Bilim felsefesi her zaman siniflandirict semalart ¢ok Onemli gormiistiir.
Ozellikle bir disiplinin ilk gelisme dénemlerinde siralamalar ve siniflandirmalar daha
derin bir inceleme i¢in patika olarak kullanilir. Bu yap1 6zellikle pazarlamada ¢ok
goriiliir. Ornegin, ilk diisiince okullar1 ticaret ve pazarlama uygulamalar1 yiginini
eylemler, islevler, kurumlar ve drlinler i¢in kategoriler olusturarak diizene

sokabilmislerdir (Schoot ve Biilte, 1992: 83).

Bir ekonomide hizmet sektoriiniin en 6nemli 6zelligi hizmetin ¢esitliligidir.
Hizmet isletmeleri bankacilik, hava yolu ulagimi, sigorta, otelcilik gibi ¢ok genis
ve/veya c¢ok uluslu sirketler olabilirken, lokantalar, taksiler, temizleme isletmeleri, satis

magazalari gibi kiiciik ve yerel de olabilmektedirler (Ors, 2007: 24).

Hizmetlerin siniflandirilmasindaki temel amag, mallarda oldugu gibi hizmetlerin
de daha net olarak anlasilmasinin saglanmasi ve benzerlik gosterenlerin kendi iginde
gruplandirilmasidir. Ancak hizmetlerin farkli 6zellikler tasimasi ve bu ozelliklere gore
kendi i¢inde derecelendirilmesi siniflamalarin ¢ogalmasina ve karmasik hale gelmesine
sebep olmaktadir. Hizmetlerdeki siniflama bu nedenle daha fazla 6nem tasimaktadir

(Seyran, 2004: 27).

Siiphesiz hizmet sektoriindeki siniflandirma 6nemli ancak ¢ok daha zordur.
Ciinkii hizmetler ¢cok farkli ve genis bir yelpazede yer alir. Uluslararas1 bir banka
zincirini, bir kuaforii yada bir doktoru ayni1 hizmet grubu i¢inde incelemek olanaksizdir.
Farkli hizmetlerin ortak 6zelliklerinden yola ¢ikarak yapilan siniflamalar, yoneticilere

de karar almada yarar saglamalidir (Oztiirk, 2003: 25).

Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan smiflandirma listesi (Central Product
Classification-CPQ) hizmet sektorlerini 12 bashik altinda gruplandirmaktadir
(Kiigiikaltan, 2007: 33);

1. Mesleki Hizmetler
A. Uzmanlik Gerektiren Hizmetler (Hukuk, Muhasebecilik, Danigsmanlik, Mimarlik,
Hekimlik vb. Hizmetler)
B. Bilgisayar Ile ilgili Hizmetler

C. Arastirma ve Gelistirme Hizmetleri
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D. Emlakgilik Hizmetleri

E. Kiralama ve Leasing Hizmetleri
Diger Mesleki Hizmetler (Imalat Sektoriine iliskin Hizmetler, Tarima Dayali
Hizmetler, Enerji Dagitimina Yonelik Hizmetler, Giivenlik Hizmetleri, Toplanti
Hizmetleri vb.)

Haberlesme Hizmetleri

Miiteahhitlik ve lgili Miihendislik Hizmetleri

Dagitim Hizmetleri

Egitim Hizmetleri

Cevre Hizmetleri

N o oos W N

Mali Hizmetler

A. Sigortacilik ve Buna Bagli Hizmetler

B. Bankacilik ve Diger Mali Hizmetler

8. Saglik Hizmetleri ve Sosyal Hizmetler

9. Turizm ve Seyahat ile ilgili Hizmetler (Otel ve Yemek Hizmetleri, Seyahat Acenteleri
ve Tur Operatérliigii Hizmetleri, Turist Rehberligi Hizmetleri, Turizmle ilgili Diger
Hizmetler)

10. Eglence, Kiiltiir Ve Spor Hizmetleri (Gorsel-isitsel Hizmetler Harig)

11. Ulastirma Hizmetleri

12. Gruplamaya Dahil Edilmemis Bagka Hizmetler

Ozdemir ve dig, (2007) yapmis olduklari siiflandirmaya gore hizmetleri,
miisterilerin katilim diizeylerine gore de li¢ grupta incelemek miimkiindiir. Birincisi,
disiik katilimli hizmetlerdir. Bu tiir hizmetlerde sadece miisterinin varligi yeterli
olabilmektedir (Bir otelde kalmak gibi). Ikincisi, orta katilimli hizmetlerdir. Bu
hizmetler, hizmetin hazirlanmasi i¢in miisterinin enformasyon ve bilgi diizeyinde
katitlminm gerektigi hizmetlerdir (Sa¢ kesimi gibi). Ugiinciisii ise yiiksek katilimli
hizmetlerdir. Bunlar, miisterinin aktif olarak katiliminin gerektigi hizmetlerdir. Bu
hizmetlerde miisteri, ortak iiretici konumundadir. (Kilo verme ve kisisel egitimler gibi).
Katilim diizeyi farkli olan hizmetlerde, miisterilerin katilimina bagli olarak hizmetin

kalitesi ve tatmin diizeyinin algilanma derecesi de degisebilmektedir.

Hizmetlerin alicisina ve soyutluguna gore siniflandirilmasi, isletmelere hizmet
tiretimi sirasinda miisterinin bulunmasinin gerekip gerekmedigi konusunda fikir verir.
Tablonun sag tarafinda kalan iki gozdeki hizmetlerin iiretimi sirasinda miisterilerin

mevcut olmasi gerekmez. Sol iki gbzde bulunan hizmetleri alabilmek igin miisterilerin
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en azindan zihnen bulunmasi gerekir. Ust iki gézde somut hizmetler vardir. Bu
hizmetleri yerine getirebilmek igin destekleyici ara¢ gereclerle insan veya varliklari
degisime ugratmak gerekir. Bu gozlerdeki hizmetleri sunan firmalar somut varliklarla
ugrasmak zorundadir. Alttaki iki g6z soyut varliklara yonelik hizmetlerdir (Lovelock,
1983: 12-13).

Tablo 2: Hizmet Yapisina Gore Simiflandirma (Lovelock, 1996: 29)

Hizmet Kime veya Neye YoOnlendirilmistir

Hizmetin Yapisi

Insan Madde (Nesne)
Insan Bedenlerine Yénelik Somut Unsurlara Yonelik
Hizmetler Hizmetler
e Yolcu tagimaciligi e Nakliye
e Saghk e Tamir-Bakim
Somut Faaliyetler e Konaklama e Depolama
e Giizellik salonu e Perakende dagitim
o Fizik tedavi e (Camasir ve kuru
e Kuafor temizleme
e Restoran/Bar e Atik kagit

e Cim bakimi

Insan  Zihnine  Yonelik Soyut Unsurlara Yonelik
Hizmetler hizmetler

e Reklam/Halkla iligkiler =~ e Muhasebe
e Sanat ve Eglence e Bankacilik
i e Haber ve Kablolu yaym e Veri isleme
Soyut Faaliyetler e Yonetim danismanligi e Sigorta
e Egitim e Hukuk
e Bilgi e Programlama
o Konser e Arastirma
e Psikoterapi e Yatirim

Hizmetlerin smiflandirilmasinda kullanilan kriterlerden birisi olan hizmet
isletmesi ile miisteri arasindaki iligki tiirtine gore; siirekli tiyelik iliskisi ile yiiriitiilen,
stirekli bicimsel bir iliski olmadan, tiyelikle aralikli yararlanilan ve bigimsel bir iligki
olmaksizin aralikli hizmetten yararlanilan hizmetler olmak {izere gruplandiriimaktadir.
Tablo 3’te de goriildiigli iizere turizm isletmelerinin sundugu hizmetler, isletmeyle
miisteri arasinda bi¢imsel bir iliski olmadan ve siireklilik arz etmeyen bir hizmet oldugu

anlasilmaktadir (Uygur, 2007: 48).
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Tablo 3: Miisteriyle iliski Tiiriine Gore Hizmetlerin Siniflandirilmasi

(Lovelock, 1996: 13)

Hizmetin Dogas1

Hizmet Isletmesi ve Miisteri Arasindaki Iliski Tipine Gére

Uyelik gerektiren

Resmi bir iligki statiisii

gerektirmeyen

e Sigorta e Radyo istasyonu
e Telefon e Polis korumasi
Siirekli Hizmetler e Universite egitimi e Deniz feneri
e Bankacilik e Karayolu
e Otomobil kuliibii
iiyeligi
e Uzun mesafe telefon e Araba kiralama
gortismeleri e Posta hizmetleri
o Kombine mag bileti e Parali yol gegisleri
Aralikli Hizmetler e Mavi kart abonesi olma e Turizm isletmeleri
e Sinema
e Toplu tasima
e Restoran

Gilinlimiizde tiiketim mallarimi satin alan tiiketicilerin genellikle 6zel siparis
verdikleri pek goriilmez. Tiketiciler raflarda sunulan mallar1 satin alirlar. Endiistriyel
mallarda miisterinin inisiyatif alan1 biraz daha fazla olsa da bu gergegin endiistriyel
mallar i¢in de gegerli oldugu sdylenebilir. Hizmet sektoriinde ise durum tamamen
farklidir. Hizmetlerin iiretilmesi ve tliketilmesi ayn1 anda gergeklestigi ve miisteri
hizmet siirecine fiilen katildigi i¢in, hizmetleri bireysel miisterilerin ihtiyaglarini
karsilayacak bicimde diizenleme olanag1 ¢ok fazladir (Oztiirk, 2003: 30). Tablo 4’te
goriildiigii tizere hizmet igletmesinin esnekligi ve inisiyatif kullanma durumuna gore

yapilan smiflandirilmaya yer verilmistir.
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Tablo 4: Miisteri isteklerine Gore Hizmetlerin Simflanmasi (Lovelock,

1996: 15)

Miisteriyle iligkide olan Hizmet Ozelliklerinin Miisterilerin Isteklerine
otel personelinin miisteri Uyarlanabilme Derecesi
ithtiyacglarini karsilarken o o
L ) Yiiksek uyarlanabilirlik Diisiik uyarlanabilirlik
inisiyatif kullanma derecesi

e Hukuk hizmetleri e Egitim (biiyiik

e Saglik / cerrahi siiflarda)

miidahaleler e Onleyici saglik
e Mimari tasarimlar hizmetleri

Yiiksek inisiyatif e insan kaynaklari

Firmalar1 emlakgilar

e Taksi hizmetleri

e Giizellik uzmani

e Egitim (6zel ders)

e Telefon hizmetleri e Toplu tasima

e Otel hizmetleri e Rutin bakim hizmetleri
Diisiik inisiyatif e Bireysel bankacilik e Hazir yiyecek

e lyi bir restoran restoranlari

e Sinemasalonu
e Spor Karsilagsmalari

2.2 Kalitenin Tanimi, Ozellikleri ve Boyutlar

2.2.1. Kalitenin Tanim

Kalite kavrami, hemen her sektorde, her yonetim seviyesinde, her fonksiyonda
cok kullanildig1 i¢in, sadece asinalik yliziinden herkes tarafindan bilindigi sanilan,
toplumda da siklikla duyulan ve kullanilan bir kavramdir. Ancak bu kavramin
giinlimiizde tasidig1 6nemi ¢ok az kisi veya kurum ger¢ek anlaminda kullanmakta veya

degerlendirmektedir (Pirnar, 2007: 38).

Geleneksel anlamda yaklasildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uygunluk olarak ele alinmaktadir. Ancak giiniimiizde kalite kavram1 bu
tanimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Glinlimiizde kalite kavrama,
giinliik konugmalardaki dagmikligindan kurtarilmig, dar tanimlama kaliplarindan
cikarilmig, esnek ve dinamik bir ¢ergeve igine yerlestirilmistir (Shengelbayeva, 2009:
22).

Kalite olgusuna genel olarak baktigimizda tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarina

uygunlukla ilgili oldugundan, bir iiriin veya hizmetin ayn1 kalitede, aym kiiltiir ve
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ilkede olsa bile bir¢cok degisik etkenlerden dolay1 ( yas, tecriibe, egitim vb.) kisiler
tarafindan farkl sekillerde algilanmaktadir (Oney, 1998: 11).

Bu baglamda, pek ¢ok uzman ve kurulusun yaptigr degisik kalite tanimlari

ortaya ¢ikmistir. Bunlardan bazilar1 sunlardir (Acuner, 2003: 9).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’ na gore kalite,  belirli bir

malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir”’(Ertugrul, 2004: 6).

Kalite, miisterinin kendisine sunulan {irlin veya hizmetten tatmin olma
derecesiyle yakindan ilgilidir. Standartlara ve spesifikasyonlara uygunluk olarak
tanimlanan geleneksel kalite tanimlarinin tizerinde kalite ; “miisterinin beklentilerine
uygun olmaktir.” Miisterinin iyi algilamasini saglamaktir. Kalite, istenilen 6zelliklere

uygunluktur (Taskin, 2000: 57).

Bir diger tanimda ise kalite, bir iirlinlin miisteri ihtiyaglarim1 karsilama

yeteneklerine bagli olan 6zelliklerdir( Berkowitz ve dig, 1997: 40).

Giinlimiiziin en onemli pazarlama gurularindan olan Philip Kotler’e gore ise
kalite; tiriiniin misteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri karsilayabilme
yetenegine sahip niteliklerinin toplamidir. Bagka bir deyisle kalite hizmetin treticisi ve

onun tiiketicisi arasinda bir “kdéprii” gorevi gérmektedir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 84).

Turizm isletmeleri agisindan kalite; turistlerin mevcut ya da dogabilecek
ihtiyaglarin1  tatmin edecek mal ve hizmetlerin {iretilmesi, isletmenin faaliyet
verimliliginin artmas1 ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin diistiriilmesi

amaci ile kullanilan stratejik bir aractir (Oral, 2005: 216).

Kalitenin bu giine kadar yapilmis pek ¢ok tanimi1 bulunmaktadir. Kalite alaninda
guru olarak bilinen insanlarin yaptiklar1 ve genel kabul goren baglica kalite tanimlari

Tablo 2.1° de verilmektedir (Durukan ve ikiz, 2007, s.34).
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Tablo 5: Kalitenin Tanimlar1 (Durukan ve ikiz, 2007: 34)

Tanimlayan

Kalite Tanimi

Joseph M. Juran

Amaca veya kullanima uygunluktur.

Philip Crosby

Sartlara Uygunluktur.

W. Edwards Deming

Misterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini stirekli

karsilayabilmektir.

Walter A.Stewart

Kalite, objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur. Objektif
kalite, insan unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin
kalitesidir. Siibjektif kalite ise objektif gergekligin bir
sonucu olarak insanlarin gordiikleri, hissettikleri ve

diistindiikleri 6zelliklerdir.

Armand V. Feigenbaum

Misterinin beklentilerini karsilayacak {iriin veya hizmetin,
pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim asamalarindan

sonra kazandig1 toplam karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi

Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

Koru Ishikawa

Misterilerin tanimladiklar1 iiriin performansinin (gercek)
iireticilerin tanimladiklar1 {irtin performansi (ikame) ile

karsilastirilmasidir.

ISO 9000-2005

Yapisal 6zellikler biitiinliniin sartlar1 karsilama derecesidir.

Sozliikk

Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var
olan ya da ileride gerek duyulabilecek miisteri

gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir.

Reeves ve Bednar (1994) tarafindan yapilan ¢alismada farkli kalite tanimlarinin

Olctim genellestirilebilme, yonetimsel fayda ve miisteriye uygunluk bakimindan giiclii

ve zaylf yonleri iizerinde durulmaktadir. Her duruma uygun en iyi kalite tanim

olmadig1 vurgulanarak, yonetici ve aragtirmacilarin ¢aligsmalarma uygun kalite tanimi

adapte ederken her bir tanimin istiin ve zayif yonlerini g6z 6niinde bulundurmalari

gerektigi ifade edilmektedir.
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2.2.2. Kalitenin Ozellikleri

Kalitenin farkli boyutlar1 da kalite kavramini komplike haline getirmektedir.

Garvin (1984) kalitenin tanimi1 kapsaminda bulunan, hepsi kaliteyi tanimlayan,

birbirinden farkli sekiz 6zelligi soyle belirtmistir;

1.

Performans (Fonksiyonellik/Islevsellik): Uriinde bulunan birincil 6zellikler, yani
{iriin veya hizmetin islevini yerine getirebilme kabiliyetidir. Ornegin, bir araba
20 saniye igerisinde 100 km’ye kadar hizlanabilecegini vaat ediyorsa, bu siirate
erismesidir. Ya da bir bilgisayarin bellek giictidiir.

Diger Unsurlar: Uriiniin ve ya hizmetin cekiciligini saglayan diger dzelliklerdir.
Mamiiliin esas islevinin diginda kalan ama mamiiliin kalitesini tamamlayan diger
karakteristikleridir. Ornegin; arabanin rengi gibi bir 6zelligi.

Uygunluk: Belirlenen 6zelliklere, belgelere ve standartlara uygunluktur.
Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii igerisinde performansin siirekliligidir. Bu
da malin 6zelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin varligina ve vaat edilen siire
icinde devam edecegine olan giiveni tanimlar. Ornegin seker kutusunun iizerinde
400gr yaziyorsa paketin iceriginin agirligi tam olarak 400gr olmalidir.
Dayamiklilik: Uriiniin kullanilabilirlik dzelligidir.

Hizmet Gériirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziile bilirligidir.
Satis sonrasi hizmetler olarak ta adlandirilmaktadir.

Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegidir. Ambalaj, goze
hitap etme 6zelliklerini kapsar.

Itibar: Uriiniin ya da diger {iretim kalemlerinin ge¢mis performansidir. Marka

olarak {irlinlin glivence verebilmesidir.

Schroeder (1993) ise; kalitenin kullanim agisindan bes temel Ozelliginden

bahsetmektedir. Bunlar, teknolojik ag¢1 (saglamlik), psikolojik ac1 (statii), zaman-

uygunluk acist (giivenilirlik, erisilebilirlik), sozlesme agis1 (garantiler) ve etik aci

(diiriistliik, samimiyet) olarak adlandirilir. Ozellikle hizmet sektdriinde sunulan iiriiniin

tiim bu agilardan tiiketicilerin beklentilerini karsilamasi gerekir.
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2.2.3. Kalitenin Boyutlar:

Kalite kavrami ve tanimina genel olarak baktigimizda iiriin ve hizmet

Ozelliklerinin birlikte alinmasi ve belirlenen 6zelliklerden daha fazla sayida 6zelligin

tanima dahil edilmesi gerektigi anlasilmaktadir. Hizmetlere iliskin kalite boyutlarini

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Powers, 1997);

1.

10.

Somut Ozellikler/Goriiniim/ Fiziksel Olarak Olusturulan Imaj: Isletmenin,
lirlinlin veya hizmetin durumu, kullanilan bilgisayar vb. fiziki ara¢ ve gerecin
yeniligi, personelin {iniformalarinin siklik, temizlik gibi goriiniimii, iletisim
araglarmin goriintii agisindan konumu yani binalarin, kullanilan teghizatlarin,
iletisim malzemelerinin ve personelin goriiniimii.

Giivenilirlik: Isletmenin hizmeti zamaninda ve giivenilir bir sekilde yapabilme
durumu yani s6z verilen hizmeti dogru olarak yerin getirme durumu.
Heveslilik/Karsilik Verebilme: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi, isletmenin miisterilerinin isteklerine uygun cevap verme ya da uygun
hizmet verebilme durumu.

Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gerek bilgi ve yetenege sahip olunmasi,
personel kalitesinin yeterliligi.

Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili, diisiinceli
ve samimi olmasi.

Inanilabilirlik/Kredibilite: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmas.
Giivenlik: Tehlike, risk veya siiphenin olmamasi, isletmede yapilan hizmetlere
giivenin olmasi; tiretilen mal ve hizmetlerde tehlike, risk ve siiphenin olmamasi.
Erisim/Ulasabilme: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve hizmete/personele
erisilebilirlik.

Iletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarinimn
dinlenmesi.

Empati/Miisteriyi Tanima ve Anlama: Miisterileri ve gereksinimlerini tanimak

icin c¢aba sarf edilmesi.

Bunun diginda kalite ile ilgili yapilan ¢alismalara bakildiginda genellikle teknik

ve fonksiyonel kalite kavramlari iizerinde duruldugu goéze c¢arpmaktadir. Ornegin;

Powers (1997:84) da, otel isletmelerinde gerceklestirdigi arastirmasinda, hizmet kalitesi

boyutlarin1 teknik kalite ve kisiler arasi iligki kalitesi (fonksiyonel kalite) boyutlari
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seklinde ikiye ayirmaktadir. Kotler ve dig, (2003:37) ise, kaliteyi ele alirken teknik
kalite ve fonksiyonel kaliteden bahsetmis, bunun yaninda sosyal kalite kavramina da yer
vermislerdir. Schoeder (1993: 28) ise, ister mal ister hizmet liretimi s6z konusu olsun
kalite denince akla dort boyut geldigini ve bu boyutlarin hepsinin isletme faaliyetlerinin
basarisinda genellikle esit diizeyde onem tasidigini ifade etmistir. Bu boyutlar; tasarim
kalitesi (iiretim Oncesi kalite), uygunluk kalitesi (ihtiyaca cevap verebilme), iiriin

Ozellikleri ve satis sonras1 hizmetler (alan hizmeti) seklinde ifade edilebilir.

2.2.3.1.Teknik Kalite

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite kavramlari, literatiirde kisaca “yasanan
kalite” olarak ifade edilmektedir. Yasanan kalite kavrami; hizmetin sunum siireci
boyunca miisterinin isletme ile olan aligveris iliskisi sonucunda ne elde ettiinin ve
hizmet isletmesi tarafindan hizmetin nasil sunuldugunun algilanmasit sonucu

olusmaktadir (Gronross, 2000: 63-64).

‘Teknik kalite’ kavrami yasanan kalitenin bir par¢asin1 olusturmaktadir. Teknik
kalite, miisterinin hizmet iriinlinden gercekte ne elde ettigini belirtmekte; diger bir
ifadeyle, hizmet ¢iktisindan elde ettigi nihai sonugla ilgili olmaktadir (Parasuraman ve
dig, 1985: 43). Omegin; bir otel isletmesinde sunulan hizmetin teknik Kkalitesi
denildiginde akla ilk gelen miisterinin yararlandigi oda, banyo, havuz vb. alanlarin

somut Ozellikleridir.

Sonug olarak teknik kalite kavramindan kastedilen, fonksiyonel kaliteden farkli
olarak, hizmetin sunum siirecinin kalitesi degil, sadece hizmet ¢iktistnin kalitesi
olmaktadir. Iste bu nedenle teknik kalite, fonksiyonel kalite kavramina gore ¢ok daha
dar kapsamlidir (Degermen, 2006: 18).

2.2.3.2.Fonksiyonel Kalite

Hizmetler, tiiketicilerle karsilikli etkilesim ¢ergevesinde iiretildikleri igin, teknik
kalite boyutu, tiiketicinin elde ettigini algiladig1 toplam kalite icin yeterli degildir.
Tiketici, bu teknik kalitenin kendisine fonksiyonel olarak nasil aktarildigindan da

etkilenecektir. Hizmet isletmesinin iggoreni, gorevini yerine nasil getirmektedir?
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Istenileni nasil yapmaktadir? Isgéren nasil davranmakta, nasil konusmaktadir? Bu ve
benzeri tiim sorular, miisterinin hizmeti nasil algiladigna etki edecektir (Ors, 2007:
115).

“Fonksiyonel kalite”, yasanan kalitenin bir diger parcasi olup, hizmetin nasil
sunuldugunu ifade etmekte; diger bir deyisle, hizmetin sunulusu sirasinda ortaya c¢ikan
etkilesimi (miisteri-hizmet personeli), miisterilerin nasil algiladig: ile ilgili olmaktadir
(Brady ve Cronin, 2001: 34-35). Ornegin, otele gelen miisterinin karsilanmasi,
arabasiin park edilmesi, bagajinin alinmasi, giris isleminden sonra odasina ¢ikarilmasi
sirasinda karsilikli etkilesimler yasanir. Tiim bu etkilesimler ise fonksiyonel kalite ile
ilgilidir. Fonksiyonel kalite o kadar 6nemlidir ki; yliksek teknik kaliteye sahip bir otel
odasi bile eger fonksiyonel kalite yetersiz ise miisterinin tatminsizligini engelleyemez

(Yilmaz, 2007: 23).

Hizmetin fonksiyonel Kkalitesinin teknik Kkalitesine kiyasla algilanan Kkalite
tizerinde ¢ok daha fazla etkide bulundugu vurgulanmaktadir. Buna gerek¢e olarak da,
miisterinin bir¢ok durumda aldig1 hizmetin teknik kalitesini degerlendirmek i¢in gerekli
teknik ya da mekanik bilgi birikimine sahip olmadigi gosterilmektedir (Patrick,
1996;12).

2.2.3.3.Sosyal Kalite

Turizm isletmeleri bir taraftan tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini karsilamaya
calisirken diger taraftan toplumun refahini, c¢ikarlarini ve iginde bulundugu cevreyi
gozetmek durumundadir (Usal ve Oral, 2001: 232). Ote yandan, turistik tiiketicilerin
taleplerinde de bu ydnde bir degisim yasanmaktadir. Ornegin; icinde sagliga zararl
katki maddeleri bulunmayan dogal yiyecek-igeceklere olan ilgi artis1 bu degisimin
onemli bir gostergesidir. Bu aciklamalar 1518inda, sosyal kalitenin sosyal pazarlama

anlayisinin bir sonucu oldugunu séylemek yerinde olacaktir (Yilmaz, 2007: 25).

Baz1 iriin ve hizmetler kisa vadede memnun edici (faydali, tatmin edici)
olmalarina ragmen, uzun vadede kullanicilart i¢in olumsuz birtakim etkileri
olabilmektedir. Bu nedenle, isletmeler iirlin ve hizmetlerini gelistirirken kullanicilar
icin zararli olabilecek Ozellikleri ortadan kaldirmalidirlar. Bu durum, sosyal kalite

anlayisinin geregidir. Cilinkii sosyal kalite, miisteri ve toplum igin giivenli {iriin ve
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hizmetlerin tasarimi ve dagitimiyla ilgilidir ve isletmelerin topluma kars1 sosyal kaliteyi
saglama sorumlulugu vardir. Bu durumu bir 6rnek ile agiklamak gerekirse; McDonald's
patatesleri tereyagiyla kizarttigi i¢in oldukca lezzetli ve diinya capinda iine sahipti.
Ancak, toplum zamanla hayvansal yaglarin sagliga zararli oldugunu 6grendiginde,
McDonald's patates kizartmalarinda tereyagi tercih etmemeye basladi. Bunun {izerine,
s0z konusu kizartmalarda kullanilan yag degistirilerek uzun vadede tiiketicilerin sagligi
acisindan sorun teskil edebilecek tiriin 6zelligi ortadan kaldirilmis oldu (Kotler ve dig,
2003: 84).

2.3.Hizmet Kalitesi Tanimi, Ozellikleri ve Boyutlar

2.3.1. Hizmet Kalitesi Tanim

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak literatiirde bir¢gok tanim bulunmaktadir. Bunun en
onemli nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu bir kavram olmas1 ve bu
yiizden basit ve kesin taniminin yapilmasimin zorlugudur (Degermen, 2006: 21). 90’
yillarda is yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri kalite ve ilgili kavramlarin gittikge
daha fazla benimsenmesi olmustur. Kalitenin anlami, nasil gelistirilebilecegi, kalite
yaklagimlari, toplam kalite yoOnetimi, kalite-karlilik iliskileri, hizmet kalitesi c¢ok
arastirilan konular arasindadir. Gliniimiizde isletmeler kalitenin faydalar1 konusunda

daha ¢ok ikna olmus gériinmektedir (Oztiirk, 2003:137).

PIMS (Profit Impact of Market Strategy) verilerini kullanarak, hizmet kalitesi,
pazarlama degiskenleri ve karlilik lizerine yapilmig arastirma bulgulari, daha yiiksek
diizeyde hizmet sunarak, normalin iizerinde pazar pay: elde edildigini, bunu da hizmet

kalitesinin kara etki ettigini gosterdigini ortaya koymustur (Phillips ve dig, 1983: 28).

Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak son donemlerde hizmet kalitesi
kavrami da lizerinde en fazla durulan kavramlardan biri haline gelmistir. Ciinkii;
isletmeler sunduklar1 hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarmi biiyiitebilmekte,
daha yiiksek karlilik ve verimlilik saglayabilmekte, sadik (isletmeye bagli) miisteriler
yaratabilmekte ve rakip isletmelere gore farklilik olusturarak fiyat rekabetinden

korunabilmektedirler (Zeithaml ve dig, 1990: 2).

llgili literatiirde, hizmet Kkalitesi ile ilgili yapilmis olan tammlarin ¢ogu,

miisterilerin hizmet almadan 6nce beklentilerinin, s6z konusu hizmeti aldiktan sonra,
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hizmetin performansina yonelik olusacak algilarin karsilastirilmasi olarak ele alinmistir
(Tutiineti, 2001: 127). Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan g¢aligmalar incelendiginde
oncelikle {irtin kalitesi ile ilgili tanimlar yapildig1 bundan sonra ise hizmet kalitesinin

tanimlanmasina yonelik ¢abalarin arttig1 goriilmektedir (Akbaba ve Kiling, 2001:163).

Teas (1993: 27) hizmet kalitesini, performans ve ideal standartlar arasindaki
kiyaslama olarak tanimlarken, Parasuraman ve dig, (1985: 42) ise hizmet kalitesini,
beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmas:  olarak
tanimlamisglar ve hizmet kalitesini, hizmetin Ustiinliigline dair global karar ve tutumlar

olarak degerlendirmislerdir.

Hizmet kalitesi hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araglarmin agikligi,
hizmet sunanlarinin nezaketi c¢alisanlarin gorevlerindeki uzmanliklar1 ve empati
yetenekleri, hizmetin misteri gereksinimlerine ne dlgiide cevap verdigi, hizmet
sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve ¢abuklugu ile ilgili bir kavramdir (Yildiz,
1994: 12). Diger bir tanimda ise; hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi

ya da karsilanmasidir (I¢6z, 2005:137).

Hizmet kalitesi; miisterinin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar
iyi bir sekilde gerceklestirilebildiginin bir Olglisiidiir (Sekerkaya, 1997: 14). Hizmet
kalitesi, rekabet edebilirligin kritik bir belirleyicisi olarak goriilmektedir. Hizmet
kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden farklilastirmasini ve
stirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini saglamaktadir (Ghobadian ve dig, 1994:

44).

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in {istiin
ya da milkkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini, bir
kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi olarak
belirtmektedir. Burada dnemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite

olmasidir (Odabasi, 1997: 67).

Hizmet kalitesini tanimlamak ne kadar zor olursa olsun isletme ydnetimlerinin
bilmeleri gereken iki sey vardir; birincisi, kalitenin {iretici tarafindan degil miisteri
tarafindan tanimlandigidir. ikincisi ise miisterilerin beklentilerini karsilamayan hizmet
kalitesinin, mevcut miisterileri kaybetme ve yeni miisterileri igletmeye g¢ekememe

basarisizlig1 ile sonuglanacagidir (Stanton ve dig, 1997: 524).
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Hizmet isletmelerinin ¢ogu rekabet avantaji saglamak amaciyla istenen kalitede
hizmet liretme ve dagitma stratejisini benimseyip, karliliklarini siirekli hale getirmeye
calisirlar. Hizmetin kalitesini kontrol eden miisteridir. Bu nedenle hizmet kalitesi

kisiden kisiye degisir ve tiiketiciler tarafindan tanimlanmasi 6nemlidir (Kiigiikaltan,

2006 61).

2.3.1.1.Beklenen Hizmet Kalitesi

Bir hizmet {iriinii satin alan her miisterinin, alacagi hizmetten bazi beklentileri
bulunmaktadir. Miisteri beklentileri, hizmetin kendisinin ve/veya sunumunun
degerlendirilmesinde referans noktasi veya standart gorevi goren, hizmetin sunum

stireci hakkindaki miisteri inanglaridir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 48).

Beklentiler, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde olduk¢a 6nemli
bir rol oynamakta ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusmaktadir.
Dolayisiyla, beklentileri etkileyen ve sekillendiren faktorlerin neler oldugunun

bilinmesi, pazarlama ag¢isindan 6nem kazanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 55).

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iligkin beklentilerini ve memnun
kalmalar1 i¢in hizmette bulunmasini istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir. Dolayisiyla,
misterilerin ~ kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip kalmayacaklar
beklentilerinin gerceklesip gergeklesmeyecegi ile ok yakindan iliskilidir. Ornegin; bir
miisterinin konaklayacagi otelin sundugu hizmet ile ilgili en 6nemli beklentilerden biri
kahvalti ve yemeklerin agik biife verilmesi ise, miisteri otele gittiginde bu beklentisi

karsilanirsa memnun kalacak, aksi halde memnuniyetsizlik yasayacaktir (Yilmaz,

2007:27-28).

2.3.1.2.Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan kalite kavrami genel olarak, “miisterinin bir iirtin hakkindaki kapsamli
miitkemmellik veya lstiinliik yargis1” olarak tanimlanabilir. Algilanan kalite siirecinin
olusumu sirasinda, miisteri, algiladig1r hizmet performansi ile beklentilerini karsilastirip

bir sonuca ulagsmaktadir (Zeithaml, 1988:3-4).
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Bagka bir tanimda ise algilanan kalite, “Miisterinin hizmeti almadan Onceki
beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gergek hizmet deneyimini (algilanan
hizmeti ya da algilanan performansi) kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak

tanimlanmistir (Uygug, 1998: 28).

Algilanan kalite subjektif bir kavramdir ve miisterinin algiladig1 kalitedir. Bir
mal ve hizmet miisterilerin beklentilerini karsiladig1 zaman algilanan kaliteye ulagiimis
olunmaktadir. Bunun anlami; miisterinin elde ettigi iiriinlin, bekledigini karsilamasi
veya beklediginden daha iyi olduguna inanmasidir. Algilanan kalite, insan, iirlin ve
hizmetin miisteri tarafindan nasil goriildiigiidiir ve goreceli bir kavram olup miisterinin

algiladigi kalitedir (Halis, 2000: 51).

Algilanan kalite ile ilgili olarak bilinmesi gereken bazi 6zellikler vardir ki,

bunlar kisaca sdyle siralanabilir (Zeithaml, 1988: 5):

- Algilanan kalite, objektif veya gercek kalite kavramindan farkli bir
kavramdir.

- Algilanan kalite, bir {irlinlin spesifik niteliklerinden ¢ok, yiiksek diizeyde
soyutluk icerir.

- Algilanan kalite, genellikle miisterinin karsilagtirmali (lirtin ve ikamesi
olabilecek diger lirlinler arasinda) degerlendirmeleri sonucunda ulastig1 bir
yargidir.

- Algilanan kalite, baz1 durumlarda birbirine benzeyen tutumlarin olusturdugu

global bir degerlendirmedir.

Eger algilanan kalite beklentilerin ilizerindeyse tatmin olurlar. Eger performans,
beklentilerin altindaysa tatmin olmazlar ve alternatifleri arastirmalar1 muhtemeldir.
Miisteri beklentileri, gegmis deneyimlerden, kulaktan kulaga duyumlardan, reklam ve
diger iletisim sekillerinden olusur. Isletmelerin gérevi bu beklentileri karsilamaya
caligmaktir (Doyle, 1998:362).
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2.3.2. Hizmet Kalitesini Boyutlari

Hizmet hem {iiretim sonucu ortaya konulan ¢iktiyt hem de hizmetin verilis
bicimini kapsamaktadir. Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut
bulgularla 6l¢lilmeye ¢alisilmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi ol¢iiliirken kullanilan
kavram genellikle algilanan hizmet kalitesi olmaktadir (Giizel, 2007: 77). Hizmet
sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ic¢in kullanilan en yaygin kullanima
sahip Parasuraman ve dig, (1985) tarafindan gelistirilen O6lgek incelendiginde
ayrintilarin en ¢ok personel tutum ve davranislar iizerinde yogunlastigr goriilmektedir.
Parasuraman ve dig, tarafindan gelistirilen bu 6l¢ekte 10 temel hizmet kalitesi boyutu

oldugu belirlenmistir. Bunlar:

Giivenirlik; lIsletmenin miisteri isteklerine dogru cevap vermesi, miisteri

beklentilerinin tam olarak karsilanmast,

Isteklilik; Personelin gorevini yerine getirirken ortaya koydugu tavir ve

davranigla gorevini tam anlamiyla yerine getirmeye istekli oldugunu yansitmasi,

Nezaket; Personelin, miisteri istek ve beklentilerine Giileryiiz, hosgorii ve saygili

bir sekilde cevap verebilme yetenegi,

Yeterlilik; Hizmet siirecini yerine getiren personelin gerekli egitim, beceri ve

bilgiye sahip olmasi,
Iletigim; Miisterilerle personel arasinda anlasilabilir diizeyde iletisim kurulmas,
Inanilabilirlik; Miisterilerin personelin diiriist ve giivenilir olduklarina inanmas,

Miisteriyi anlama becerisi (Empati); Miisterilerin beklentilerini tam olarak

karsilayabilmek i¢in personelin miisteriyi anlayabilme becerisi,

Giivenlik; Isletmenin miisteri giivenligine iliskin (finansal, fiziksel, sosyal)

gerekli giivenceyi yaratabilmesi,

Ulasilabilirlik; Hizmete ulasmak i¢in iletisim kanallar1 yoluyla kolay bir sekilde

baglant1 kurabilme imkani,

Fiziksel unsurlar; Miisterilerin isletmenin sahip oldugu birgok unsurun (bina,

odalar, enerji kullanimi1 vb.) giivenli, temiz, 1yi, kullanish olduguna iliskin diisiinceleri.
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Parasuraman ve dig, yaptiklari istatistiksel analizler sonucunda bazi boyutlar
arasinda dikkate deger korelasyon oldugunu gérmiigler ve hizmet kalitesiyle ilgili on

boyutu bes boyut igerisinde ele almislardir (Acuner, 2004: 6). Bu boyutlar:

e Givenilirlik: Hizmetin séz verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine
getirilmesi.

e Giiven telkin etme: Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve miisteriye giiven
vermesi.

¢ Aninda hizmet: Misteriye yardimda istekli olma ve hizmetin en kisa siirede
yerine getirilmesi.

o Fiziksel 6zellikler: Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis goriiniisii.

e Empati: Miisterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak ilgilenme,

personelin kendini miisterinin yerine koymasi.

Ghobadian ve dig, (1994) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin fiziki
kalite, birlesik kalite ve etkilesim kalitesi olmak {izere ii¢ boyuttan olustuguna isaret
edilmektedir. Fiziki kalite isletme binasinin dis goriiniisii, arag-geregler vb. ile ilgili
iken, birlesik kalite isletme imaj1 ile ilgilidir. Etkilesim kalitesi ise, tiiketicilerin
birbirleri ile olan etkilesimleri yaninda isletme personeli ile olan etkilesimlerinden

dogmaktadir.

Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesini {i¢ boyutlu olarak ele almiglardir.
Bu boyutlar; fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve isletme kalitesi ve etkilesim kalitesi
boyutlaridir. Fiziksel kalite boyutu, binalarin ve hizmet iiretimini olanakli kilan
ekipmanlarin durumu gibi konular1 kapsamaktadir. Etkilesim kalitesi boyutu, iiriiniin
liretim ve sunum siirecinde miisterilerin kendi aralarinda ve is gorenler ile gergeklesen
etkilesimlerinin kalitesi anlamma gelmektedir. Isletme kalitesi boyutu ise, isletmenin
sahip oldugu imaji simgelemektedir. Isletmenin imaji sunulan {iriin paketinin bir
parcasini olusturmakta ve bu paketin miisteriler tarafindan degerlendirilmesinde énemli
rol oynamaktadir. Hizmet kalitesinin boyut yapisinin incelendigi bir baska arastirmada
(Walker, 2002: 59) hizmet kalitesinin, genellikle etkilesim kalitesi ve somut unsurlarin

kalitesi olmak iizere iki boyutlu bir yap1 olusturdugu belirlenmistir.
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2.4.0tel isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Onemi ve Yonetimi
2.4.1. Otel Kavrami, Otel Isletmelerinin Siiflandirilmasi ve Ozellikleri

2.4.1.1.0tel Kavram

Insanlarin yasayis ve hayat standartlarindaki devamli degisiklikler, ulastirma
endiistrisindeki teknik gelismeler, geleneksel otelcilik anlayisin1 degistirmis, modern
hayatin ve turizmin ihtiyaclarina cevap verebilmek icin ¢ok genis bir anlamda otelcilik

endiistrisi karakterini kazanmistir (Sezgin, 1995: 92).

Oteller konaklama endiistrisi i¢in son derece dnemli fonksiyonlar1 yerine getiren
tesislerdir. Konaklama endiistrisi ile ilgili kaynaklara bakildiginda, otel kavraminin
cesitli tanimlarinin oldugu goriilmektedir. Gelistirilen bu tanimlarin 6nemli 6l¢iide
benzerlikler tasidig1 ancak bazi tanimlarin digerlerinden oldukga farkli oldugu ve otel
isletmelerinin farkli 6zellikleri {izerinde yogunlastigi soylenebilir. Dolayisiyla, oteli

tanimlarken belli bir fikir birliginden s6z etmek olanaksizdir (Yilmaz, 2007:4).

Kozak ve dig, (2001) yaptigi tanima gore otel, “Yapisi, donanimi, konforu,
miisteriye sundugu hizmetin kalitesi gibi elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi
nitelikte gecici konaklama, yeme- i¢cme ve eglence gereksinimlerini bir {icret
karsiliginda karsilayan konaklama tesisleridir. Sener’e (1997) gore ise, oteller;
insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar1 yer degistirme olay1 sonucu oncelikle
konaklama daha sonra yeme-igme ve diger ihtiyaglarmi karsilamak amaciyla mal ve
hizmet lireten, ayn1 zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina da hitap eden

ticari isletmelerdir.

Bagka bir tanima gore ise otel, “ yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim
kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin sundugu hizmetin kalitesi gibi moral
unsurlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme
ihtiyaglarin1 belirli bir icret karsiliginda temin eden ekonomik, sosyal ve hukuki
bakimdan disiplin altina alinmig bir isletme” olarak tanimlanmaktadir (Olali ve Korzay,

1993: 25).

Oteller bulunduklar1 iilkede is goriismelerinde, toplantilar ve konferanslar
diizenlenmesinde, eglence ve konaklama faaliyetlerinde kolayliklar saglamak suretiyle

onemli rol oynarlar. Bu anlamda oteller ¢esitli mal ve hizmetler i¢in perakende dagitim,
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yeterli haberlesme ve ulastirma faaliyetleri kadar ekonomiler ve toplumlar igin

vazgecilmez unsurlardir (Aktas, 2002: 18).

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nu uyarinca hazirlanan ve 2005 yilinda
yaymlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
Yonetmelik’e gore oteller; asli fonksiyonlari miisterilerin geceleme ihtiyaglarini
karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari igin
yardimc1 ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Resmi

Gazete, 2005).

2.4.1.2.0tel isletmelerinin Simiflandirilmasi

Ilgili literatiirde otellerin siniflandirilmas1 konusu genis yer bulmakta, otel
isletmeleri arastirmacilarin farkli bakis acilar1 ve yaklasimlari nedeniyle degisik
sekillerde siniflandirilabilmektedir. Ancak, birbirine oldukc¢a yakin siniflandirmalar

yapildigi da goriilmektedir. Baslica siniflandirma sekilleri Tablo 6’da yer almaktadir.

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik te
turizm isletme belgeli oteller bir yildizli oteller, iki yildizli oteller, lic yildizli oteller,
dort yildizli oteller ve bes yildizli oteller seklinde bes gruba ayrilmaktadir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2005).
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Tablo 6: Otel Isletmelerinin Simflandirilmasi (Olali ve Korzay, 1993; Kozak ve
dig, 2001; Sener, 2006)

Siniflandirmada Esas Alinan Kriter Siniflandirma Kapsamindaki Oteller

e Merkezi oteller

e Kaplica-Kiir otelleri
Konaklama amac1 e Kiyi otelleri

e Kongre otelleri

e Dag ve spor otelleri

. . e Devamli oteller
Faaliyet Siiresi o
e Mevsimlik oteller

e Havaalani otelleri

e Istasyon otelleri
Bulunduklart Konum ) )

o Kent merkezindeki oteller

e Liman otelleri

e Turizm isletme belgeli otel
) isletmeleri
Hukuki Durum
e Belediye belgeli otel igletmeleri

e Ozel belgeli otel isletmeleri

e Biiylik otel isletmeleri
Olgek (Biiyiikliik) e Orta 6lgekli otel isletmeleri

e Kiiciik 6l¢ekli otel isletmeleri

2.4.1.3.0tel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri, gelen konuklarin konaklama, yeme ve i¢gme ihtiyaglari ile diger
ithtiyaclarmi karsilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Bu bakimdan, diger ticari ve

sanayi igletmelerinden ayr1 su 6zellikleri tasimaktadir (Sener, 1997: 4):

e Otel Isletmeleri zamana duyarhdir,

e Otel isletmeciligi Emek-Yogun isletmelerdir,

e Otel isletmeciligi dinamiktir,

e Otel isletmeleri giiniin 24 saati faaliyet gosteren isletmelerdir,

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler boliimler ve personel arasinda

yakin isbirligi ve karsilikli yardimlasmay1 gerektirir,
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e Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere
baglanmistir,

e Otel isletmelerinde satiglar genel olarak pesin ve yaygin olarak kredi
kart1 kullanilmaktadir,

e Otel isletmelerinde konuklar kendilerine sunulan hizmeti servis {icreti ile

birlikte dder.

Tiirkiye’de otellerin hukuki bakimdan tasimasi gereken 6zelliklere iligskin olarak
yapilan ilk diizenleme 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu uyarinca 1993 yilinda
hazirlanmis olan Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi’dir. S6z konusu
Yonetmelik 2000 yilinda degistirilerek Turizm Tesisleri Yonetmeligi olarak ytiriirliige
konmustur. Bu Yonetmelik de uygulamadan kaldirilarak 2005 yilinda yukarida adi
gecen Yonetmelik kabul edilmistir. Daha sonra Yonetmelik’in uygulanmasina iliskin

yeni bir Teblig de yiiriirliige konmustur (Resmi Gazete, 2005).

Yonetmelik’in amaci; yeni turizm tesisi tlirlerinin gelismesine olanak
saglanmasi, mevcut turizm yatirim ve isletmelerine ait tesislerin gelistirilmesi, turizm
tesislerinin asgari niteliklerinin belirlenmesi, bu tesisler arasinda standart birliginin
saglanmas1 ve kalitenin yiikseltilmesi olarak agiklanmaktadir (Yilmaz, 2007: 7). Tablo
7’de otellerin hukuki bakimdan tasimasi gereken fiziksel Ozellikler {zerinde

durulmaktadir.

Tablo 7: Otel Isletmelerinin 2012 Yilna iliskin Hukuki Ozellikleri (Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, 2012)
Bir Yildizhi Otel isletmelerinin Ozellikleri

En az on oda
Sadece yaz sezonu boyunca acik tutulan tesisler hari¢ olmak tizere giriste riizgarlik,

hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme
Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma imkaninin saglandigi
kabul holii (Yeterli biyiiklilkte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda,

belirtilen imkanin lobide saglanmasi sarti aranmaz.)

Kahvalt1 ofisi ve kahvalt1 salonu (Yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amacgh da kullanilabilir, yazlik
tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kism1 agik olabilir.)

Y Onetim odasi

Miisterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin iigten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansorii
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06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti

Ilkyardim malzeme ve geregleri bulunan dolap

Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon

Oda sayisinin en az yilizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida resepsiyonda
emanet kasas1 veya miisteri yatak odalarinin tamaminda kiymetli esya kasasi

Genel mahaller ve yatak odalari dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik, parke
gibi nitelikli malzeme

Iki Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(Bir yildizh oteller i¢in aranilan sartlara ilave olarak)

Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima

Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap

Odalarda sa¢ kurutma makinesi

Odalara i¢ecek hizmeti

Uc Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(iki y1ldizh oteller i¢in aramilan sartlara ilave olarak)

Iklim kosullarma gére odalarda klima

Yatak sayisinin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da ayrn
diizenlenmis oturma salonunda saglanmasi

Ilave bir ydnetim odas1

Odalarda televizyon

Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun servis malzemesi
bulundurulmasi

Yiizme havuzu, ikinci sinif lokanta, kafeterya veya kisi basina en az 1.2 metrekare
alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢ok amaghi salon veya toplanti salonu
iinitelerinden en az bir adedi

Camasir yikama ve titliileme hizmeti

Rezervasyon islemlerinin elektronik ortamda yapilmasi

Yirmi dort saat biife hizmeti

Dort Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(Ug yildizh oteller icin aranilan sartlara ilave olarak)

Kabul holiinde telefon hizmeti

Miisterilerin inecegi veya g¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

Odalarda ve genel mahallerde klima

Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasas1

06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi

Kuru temizleme ile terzi hizmeti

Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir.)

Satis tinitesi

Cesitli dillerde siireli yayn, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mabhalli

Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az yiizde
ellisine hizmet veren asgari ikinci sinif lokanta

36



Yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti

Servis merdiveni veya asansorii (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansOrii bulundurulmasina iligkin esaslar Bakanlik¢a
belirlenir.)

Toplam personelin en az yilizde on besinin konusunda egitim almis olmasi

Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmas1

Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro araglariyla donatilmis ¢aligma
ofisi

Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi

Ayrica;

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢ok amagh
salon ve fuayesi

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik donanimi ve
oturma diizeni bulunan toplant1 salonu

En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali
salon

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az ikiyiiz kisilik konferans salonu,
salon ile baglantili simultane terciime hizmetleri mahalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti,
fuaye veya salon ile baglantili en az iki ¢alisma odasi

Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yliz kisilik gece kuliibii
veya diskotek

Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik bar salonu

Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik pasta salonu

Tirk mutfagit moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tirk kiiltiirlinii yansitan,
alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta

Diger kiiltiirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ve tefrisi ait oldugu
kiiltiirli yansitan, alakart hizmet verilen asgarf ikinci sinif lokanta

En az 40 metrekare biiylikliikte jimnastik salonu; Tirk hamami, buhar banyosu, kar
odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm sistemi bulunan sauna,
masaj Uniteleri, aletli masaj tlniteleri, cilt bakim tniteleri gibi {initelerden en az dort

adedi

Bowling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel esliginde, ¢ocuklara
yonelik oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi
ile bahgesi; golf sahasi, tenis kortu, spor salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti, kayak
pisti veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az dort adedi

Acik yiizme havuzu

Kapali ylizme havuzu

Bes Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(Dort yildizh oteller icin aranilan sartlara ilave olarak)

Miisterilerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi

Odalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi silecegi,

37



cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az
bes adet amblemli malzeme

Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon

Alt1 odadan az olmamak lizere, oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitiin
iirlinleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi

Yirmi dort saat oda servisi

Garaj veya lizeri kapal1 otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gérevli personel

Odalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatici ve iicretsiz internet imkani

Bay ve bayan kuafori

Satis tiniteleri

Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta

Miisteri iligkileri ve danismanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayri bir mahalde
konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi

Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon

2.4.2. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Ulkemiz her yil artan sayida yabanci turistik tiiketici kabul eden bir turizm
ilkesidir. Bunun yani sira, son yillarda artan i¢ turizm etkinlikleri, tiim enddistrilerde
oldugu gibi, turizm endiistrisinde de getin bir rekabete yol agmustir. Iste bu getin rekabet
ortaminda tiiketicilerin istek ve arzularini karsilayacak kalitede tiriin ve hizmet {ireten
turizm isletmeleri bir adim One gececeklerdir. Turizm endiistrisinin vazgegilmez
unsurlar1 olan otel isletmeleri i¢in de kalite yasamsal 6nem tasimaktadir. Bu nedenle

tizerinde 6dnemli durulmasi gereken stratejik bir konudur (Aydogdu, 2005: 62).

Turizmde kalite uygulamalar1 {irlin ve hizmetlerin sunumlarindan ve hatta
tanitimlarindan baslayarak satis sonrasi hizmetlere kadar devam eden bir siiregtir.
Turizm sektoriinde, kalitenin belli bir diizeyde gergeklesmesi, hizmet {iretiminin siirekli
iyilestirilmesi ve hizmeti iiretecek is gorenlerin, calisanlarin nitelikli olmalarina
baghdir. Tiketici memnuniyeti seviyesini yiikseltmek icin, tiiketici beklentilerinin

karsilanmasi ¢ok 6nemlidir (Kozak, 2007: 139).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi genel anlamda, “tiiketici istek, ihtiya¢ ve
beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin isletme tarafindan onceden
belirlenmis standartlara siirekli ve tutarl bir bicimde uyumu” seklinde tanimlanabilir.
Ancak, oteller agisindan kalitenin tanimlanmasi i¢in turistik mal ve hizmet ¢iktilarinin
yapilarinin dikkate alinmasi gerekir. Otel isletmelerindeki ¢iktilar ikiye ayrilabilir (Oral,

2005; 236):
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Somut ve Standartlastirilmis Ciktilar: Otel restoraninda sunulan yiyecek
iceceklerde, malzemelerde, miisteri odalarinda, lobide ve miisterilerin
kullanimina sunulan diger fiziksel olanaklarda bu tiir ¢iktilardan s6z edilebilir.
Ciinkii; otel odalar1 ya da lobi standart dl¢ii ve niteliklere sahiptir. On biiro
islemlerinde genellikle belirli bir prosediir uygulanmaktadir. Giris-gikis ve
rezervasyon islemleri belirli ilkeler g¢ercevesinde yiiriitiilmektedir. Restoranda
yiyecekler standart regetelere gore hazirlanirken, sipariglerin alinmasi ve
bekleme siiresi gibi konularda da standartlar uygulanabilmektedir. Bu yapida
olan ¢iktilar acisindan Kalite, “belirlenen oOzellikleri karsilama” seklinde
tanmimlanabilir (Oral, 2005; 236).

Soyut ve Turistik Tiiketicinin Istegine Bagh Olarak Diizenlenen Ciktilar:
Turistlerin 6zel isteklerine gore bigimlendirilen mal ve hizmetler i¢in kalitenin
tanimlanmast ¢ok daha zordur. Ciinkii; bu c¢iktilarin yapisinda ne somut ne de
standardize olmalarindan kaynaklanan belirgin 6zellikler yoktur. Soyut iiriin ya
da hizmet iiretim silirecinde turistin de yer almasi nedeniyle yapt daha da
karmasik bir hal almaktadir. S6z konusu zorluklar nedeniyle bu yapidaki turistik
hizmetler i¢in kalite, “tiiketicinin isteklerinin karsilanmasi ve/veya asilmasi”

olarak tanimlanabilir (Oral, 2005; 236).

Otel isletmelerinin kaliteye O6nem vermelerini zorunlu kilan en Onemli

nedenlerden biri; turist davranislar1 ve tercihlerindeki muhtemel degisimlerdir. Bu

degisimler su sekilde siralanabilir (Tavmergen ve Merig, 2002);

Her seyden once, turistler daha kaliteli turizm iirlinleri tercih etmekte, ¢evreye
duyarlilik, kaliteli iiriin ve hizmete verilen 6nem artmaktadir.

Cevre kirliliginin gelecek kusaklar1 onemli Olglide tehdit etmesi nedeniyle bu
konuya Onem veren tiiketici sayist artmig, bunun sonucunda g¢evreye zarar
vermeyecek sekilde tiretim yapan isletme sayisinda da onemli Olgiide artis
yasanmistir.

Turistler seyahat organizasyonlar1 hakkinda daha ayrintili, daha saglikli ve daha
kisa siirede ulasabilecekleri bilgiler talep etmektedir.

Turistler gidilecek turizm mahallinin se¢iminde daha titiz davranmakta ve zor

begenen tiiketici kimligine biirtinmektedirler.
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e Turistik bolgeler ve destinasyonlar arasinda yogun rekabet artarak devam edecek
ve saglikli biiyiime artik rakiplerden pay kazanmak yoluyla saglanabilecektir.

e Isletmeler deger kavrammn tiiketiciler i¢in ne anlam ifade ettigini bilmek
zorundadir. Ciinkii; baz1 tliketiciler mal veya hizmetin ucuz olmasina 6nem

verirken bazilari kaliteli olmasina 6zen gostermektedir.

Otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin otelin sunmasi
gerektigine inandigi seylere ait duygulart ile otelin gosterdigi performansla ilgili
algilamalarinin  karsilagtirllmasinin  bir sonucudur. Bu algilama aym1 zamanda
miisterilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi ile iliskilidir.
Beklenti miisteri tatmini acisindan hizmetten yararlanma siirecinde karsilasilacak
durumun tahmini iken, hizmet kalitesi agisindan miisterilerin arzu ve istekleridir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi agisindan 6nemli olan konu; otelin ne sunacagindan ¢ok ne
sunmast gerektigidir (Demirer, 1996). Bu sebeple, otel personeli; anlayisli nezaket,
sevimlilik ve nitelikli emek gibi kaliteye ait 6zellikleri arzedebilmeli; kabul, tutum ve
davraniglar1 ile toplumun moral 6zelliklerini, misafirperverligin asil geleneklerini
aksettirmeli ve her durumda bir aile reisinin zorunlu oldugu dostlugu gosterebilmelidir

(Olal1 ve Korzay, 1993: 27).

2.4.3. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Kalite yonetimi genel yonetim fonksiyonunun (planlama, orgiitleme, yoneltme,
koordinasyon, denetim ve yonetici egitimi) kalite politikasini tespit eden ve uygulayan
kismidir. Kalitenin elde edilmesi, tiim bireylerin katilimimi gerektirir. Fakat kalite
yonetimi sorumlulugu ilgili kurulusun st yonetimine aittir. Kalite yonetimi, stratejik
planlama, kaynak ayirma ve kalite ile ilgili planlama, degerlendirme ve fonksiyonel

sistemli etkinlikleri kapsamaktadir(Efil, 2006: 49)

Kalite yonetimi kavrami, genel bir ifadeyle, kaliteyle ilgili tiim ¢abalarin
yonetilmesi faaliyetleri olarak tanimlanabilir. Tanimdaki “kaliteyle ilgili c¢abalar”
kavrami, kalite konusunda bir stratejinin olusturulmasi ve bu strateji ¢ergevesinde
gerekli planlama, orgiitleme, kontrol, gelistirme gibi islevleri ifade etmektedir. Kalite
yonetimi, sunulan iiriinle ilgili olan tiim 6geleri ¢alisma alani igerisine almaktadir(Jones

ve Jowett, 1998: 228).
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Bir hizmet isletmesinin hizmet kalitesi yonetiminde benimseyebilecegi iki temel
yaklasim bulunmaktadir(Ghobadian ve dig, 1994: 68). Bu yaklasimlardan birincisi
“pasif (reaktif) yaklasim”, digeri ise ‘“‘stratejik (proaktif) yaklasimdir”. Pasif kalite
yonetim yaklagiminin temel hedefi, miisteri doyumunun saglanmasindan ¢ok miisteriler
icin rahatsizlik yaratan nedenlerin en aza indirilmesidir. Bu yaklagimda ¢abalar hijyen
faktorleri lizerinde yogunlagmaktadir. Hijyen faktorleri, yemek salonunun agilma saati,
oda servisinin baglama saati, tabaklarin ve yemek takimlarinin temiz olmasi gibi

miisteriler tarafindan dogal olarak o sekilde olmasi beklenen faktorlerdir.

Stratejik, yani reaktif, yoOnetim yaklasimin da ise temel amag¢ miisteri
doyumunun saglanmasidir. Bu amacin gergeklestirilmesinde hizmet kalitesinin anlagilir
bir taniminin yapilmasi, isletmenin kalite vizyonunun olusturulmasi, miisteri
beklentilerinin, algilanan hizmet kalitesi kavraminin, kalite diizeyinin nasil
belirleneceginin ve kaliteyi olusturan boyutlarin neler oldugu iyi anlagilmalidir.
Stratejik yaklasimda kalite, isletmenin sundugu hizmetin farklilastirilmas1 amaciyla
kullanilmaktadir. Kalite yonetiminde stratejik yaklagimi benimseyen hizmet

isletmelerinin rekabet giiglerini 6nemli derecede gelistirdikleri bilinmektedir.

Motwani ve dig, (1996) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise literatiir taramasi
sonucunda otel isletmelerinde kalite yonetimi uygulamalarina yonelik proaktif bir
yaklagim gelistirilmistir. Arastirmacilar bu yaklasimi bes asamadan olusan bir model
(sekil 1) ile ortaya koymuslardir. Modelin son agamasinda kalite yonetimi programinin
basarist ya da basarisizhigina iliskin yillik degerlendirme yapilmaktadir. Bu
degerlendirme sonucunda eger programin amacina ulasmadigl ortaya ¢ikarsa yeniden

tasarlanmasi glindeme gelmektedir.
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Sekil 1: Otel Isletmelerinde Kalite Yonetimine Iliskin Proaktif Bir Yaklasim

(Motwani ve dig, 1996: 11)

1. Asama

Anlayis ve Baglilik

2. Asama

Kalite yonetimi anlayisinin gelistirilmesi
Kalite yonetiminin nasil basarilacagi
Tepe yonetimin bagliligi

Planlama

3. Asama

Isletme ici kalite degerlendirilmesinin yapilmasi
Kilit (anahtar) konumundaki personele egitim
verilmesi

Programlama

4. Asama

Siirecin adlandirilmasi

Amacin ifade edilmesi

Biitiin personelin egitimden gecirilmesi

I¢ ve dis miisterilere iliskin incelemelerin yonetilmesi
Kalite konseyinin kurulmasi

Kalite iyilestirme ekiplerinin olusturulmasi

Olciilerin ve isaretlerin saptanmast

Uygulama

5. Asama

Stirekli egitimin saglanmasi
Yeni komitelerin kurulmasi
Kalitedeki iyilesmelerin takdiri ve elestirilmesi

Degerlendirme

Programin yilda bir degerlendirilmesi
Programin yeniden tasarlanmasi yada revize edilmesi

Giliniimilizde, kalite yonetimi anlaminda hala etkinlik anlayigini siirdiiren

konaklama isletmelerinin varlig1 yaninda, isletmelerin biiylik bir bolimii miisterilerin

beklentilerine cevap vermeye odaklanmis bir anlayis1 benimsemistir. Hizmet kalitesinin

yonetilmesinde miisterilerin kilit 6nem tasiyan bir konuma sahip olmasi, isletmecileri ve

arastirmacilart miisteri beklentilerinin daha iyi anlasilmasina yonelik ¢aba harcamaya

yoneltmistir (Naumann ve Shannon, 1992: 45).

Hizmet kalitesinin saglanmasina yonelik olarak miisteri beklentilerinin

yonetilmesi noktasinda isletme yonetimi tarafindan bir dizi gorevin yerine getirilmesi
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onerilmektedir (Uygug, 1998: 93-96). Yonetimin miisteri beklentilerinin yonetilmesine

yonelik olarak yerine getirmesi gereken gorevler su sekilde siralanmaktadir:

1. Isletme yonetimi sunulan hizmetin gercek¢i bir resmini miisterilere
yansitmalidir.
2. Miisterilerin satin alma davraniglarinda etkili olan faktorleri, tercihlerini,

degerlendirmelerini ve Onerilerini 6grenmek i¢in aragtirma yapilmalidir.

3. Isletme yonetimi hizmetlerin giivenilirligi konusun &zel nem vermelidir.
4. Isletme ydnetimi miisteriler ile etkin bir iletisim igerisinde olmalidir.
S. Isletme yonetimi is gorenlerin hizmet sunumu sirasinda iistiin performans

gostermelerini saglamalidir.

6. Isletme yonetimi hizmet sunumunda yasanabilecek bir huzursuzluk durumunda,
bu durumun telafisi ile isletme igin bir yarar yaratabilecek sistemlerin olusturulmasi

saglanmalidir.

7. Isletmenin miisterisi olmayan (rakip isletmeleri tercih eden) kisilere yonelik
arastirma yapilarak, isletmeyi neden tercih etmedikleri 6grenilmeli ve gizil miisterilerin

isletmeye nasil kazanilacag arastirilmalidir.
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UCUNCU BOLUM

HiZMET KALITESi MODELLERI, HIZMET KALITESININ
OLCULMESINDE KULLANILAN OLCEKLER

3.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Kiiresellesme, rekabet ve teknolojik gelismeler iginde, ulusal ve uluslararasi
alanda faaliyet gosteren ve sayisi yillar gectikge artan turizm isletmelerinde miisteriler
geemise oranla rekabet¢i sunumlarin daha fazla farkindadirlar ve talep edecekleri
triin/hizmetin fiyatlarina daha duyarhidirlar. Bununla birlikte turistik tiiketicilerin
gereksinimleri giderek karmasiklagsmaktadir. Bu ve benzeri nedenler turizm
isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi c¢abalarin1 gerektirmekte, bu cabalarin

diizenli olarak 6l¢iimiine gereksinim duyulmaktadir (Ozkul, 2007: 124).

Hizmet isletmesi yonetimi tarafindan hizmet kalitesi Olgiilerek kalite
aksakliklarinin  belirlenmesi ve kalite iyilestirme programinin diizenlenmesinde
rehberlik edecek kavramsal hizmet kalitesi modellerinin uygulamaya konulmasi gerekir.
Ciinkii; bu modeller isletme yonetimine, verdigi hizmetin kalite diizeyini belirleme ve
gerektiginde kaliteyi sistematik bir sekilde 1yilestirme olanagi tanimaktadir (Ghobadian

ve dig., 1994).

Hizmet kalitesini iyilestirmenin isletmeye getirdigi artilardan ilki ve belki de en
onemlisi, bunun isletme karliligina olan katkisidir. Arastirmalar, iyi kalitedeki hizmetin,
isletmelerin pazar paymi ve yapilan yatirnmin getirisini arttirmakta oldugunu ortaya
koymustur ve buna, kalite gelistirmenin sonucunda iiretim maliyetlerinin azalmasi ve
verimliligin artmasi ile ulasilmaktadir (Parasuraman ve dig, 1985: 41). ABD’de
1980’ler de hizmet isletmelerinde ki birg¢ok {ist diizey yonetici, iyi hizmetin isletmeye
finansal bagar1 getirdigi noktasinda goriis birligi i¢cinde olmustur. Buna ragmen, ¢ok az
isletme hizmet kalitesini gelistirme konusunda ciddi finansal yatirimlar yapmis ve bu
yatinimlar stireklilik saglamistir. S6z konusu yatirimlar1 ciddiyetle gerceklestiren ve
siirekli hale getiren isletmeler, yaptiklar1 yatirnrmin karsiligini fazlasiyla almis; fakat,
diger hizmet isletmeleri yoneticileri hizmet kalitesini gelistirme konusundaki yatirimlari
goniilsiizce yapmuslar; iistelik bu yatirimlarda da siireklilik saglamamislardir. Dogal

olarak, ulasilan sonu¢ olumsuz olmustur (Zeithaml ve dig, 1996: 32).
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Gerek isletme karliligini arttirmasi ve uzun vadede hayatta kalmaya yardimci
olmasi, gerekse miisteri tatmini saglayarak miisterilerde yeniden satin alma davranisi
olusturmasi gibi nedenlerden &tiiri hizmet isletmeleri, kalitenin yararlarini ve stratejik
onemini fark ederek, misterilerin hizmet triinii ile ilgili kalite degerlendirmelerini
belirlemeye ve kaliteyi arttirmaya yarayacak Ol¢lim programlart gelistirmeye

calismaktadirlar (Bolton ve Drew, 1991: 375).

Hizmetlerin ¢ok ¢esitli olmalar1 ve kendilerine 6zgli yapilari, kalite dl¢limiinii
karmagik hale getirmektedir. Kalite 6l¢iimii konusunda, hizmet siirecinde kaliteye etki
eden faktorler ve bu faktorler arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik olarak degisik

model ve yaklasimlar gelistirilmistir(Cronin ve Taylor, 1994: 127).

3.1.1. Gronross’un Algilanan Toplam Kalite Modeli

Hizmet kalitesinin &lgiimiine yonelik olarak gelistirilen ilk model, Iskidinav
arastirmact Gronross’a aittir (Brady ve Cronin, 2002: 18). Algilanan toplam kalite
modeline gore algilanan toplam kalite, beklenen kalite ile hizmet verildikten sonra
algilamis olduklar1 yasanan kalite arasindaki farka dayanmaktadir. Miisterinin deger

yargis1t modelin kalbini olusturmaktadir (Yiiksel, 2002: .41).

Beklenen kalite, pazarla iletisim, imaj, sozel iletisim, ge¢mis tecriibeler ve
tilketici ihtiyaglar1 olmak tizere bes faktorden olusmaktadir. Yasanan kalite ise teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve bu ikisi sonucunda olusan firma imajindan meydana
gelmektedir (Gronross, 2000: 67). Teknik kalite, sadece hizmet ¢iktisinin kalitesini
ifade ederken; fonksiyonel kalite, hizmetin sunum siirecinin kalitesini ifade ermektedir

(Brady ve Cronin, 2001: 35).

Sekil 2°de goriildiigii iizere, Gronross, algilanan toplam kalite modelinde, hizmet
pazarlamast bakimindan hizmet sunum planlamasinin, sadece hizmet ¢iktilariyla
yetinemeyecegini; aksine, hizmet Oncesi, sonrasi ve esnasinda algilanabilecek
fonksiyonel Olciitlerin de, hizmet kalitesini degerlendirmede Onem tasidigina
deginmektedir. Model, potansiyel miisterilerin hizmet sunum politikasi hakkindaki olasi

kalite beklentileri konularinda iyi ipuglar1 vermektedir (Yiiksel, 2002: 41-42).
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Sekil 2: Gronross’un Algilanan Kalite Modeli (Gronross, 2000: 67)

Imaj
Beklenen Algilanan Yasanan
Kalite Toplam Kalite Kalite
Imaj

Pazarla iletisim
Imaj /
Sozel Iletisim

Tiiketici Thtiyaglar:

Teknik
Kalite

N\

Fonksiyonel
Kalite

Gegmis Tecriibeler

3.1.2. Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

Hizmet sektoriiniin ve buna bagl olarak hizmet pazarlamasi ve hizmet kalitesi
kavramlarimin 6nem kazanmaya basladigi 1970’lerden itibaren akademisyenler hizmet
kalitesi ile ilgili modeller ve buna bagl oOlcekler gelistirmek icin ¢alismaktadir. Bu
aragtirmalar i¢inde Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-1995 yillar
arasinda gelistirilen GAP modeli ve buna bagh olarak olusturulan Servqual hizmet
kalitesi Ol¢egi en ¢ok kabul goren, en cok uygulanan ve ayni zamanda en ¢ok elestirilen

calisma olmustur (Alakavuk, 2007: 330).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan cesitli aragtirmalar sonucunda
gelistirilen bu model, hizmet kalitesi anlayisina genel bir bakis acis1 getirmeye yonelik

olup, onaylamama paradigmasi anlayisina dayanmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992: 56).

Daha sonrasinda yapilan yonetici goriismeleri sonucunda ortaya g¢ikan genel
yargilar, hizmet kalitesine yonelik genel bir modelin gelistirilebilecegi konusunda
arastirmacilara bazi ipuclar1 vermis ve soz konusu ipucglar1 kavramsal hizmet kalitesi
modelinin gelistirilmesine yardimct olmustur. Arastirmacilar, hem hizmet sunan
isletmelerin kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten

beklentileri ile yasadiklar1 gergek hizmet arasinda bazi bosluklar (farklilik) tespit
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etmigtir (Parasuraman ve dig, 1985: 44 — 46; Zeithaml ve dig, 1990: 37-49; Uygug
,1998: 29 — 32 ). Bu bosluklardan ilk dordii, hizmeti sunan veya pazarlayan isletmeyle
ilgili, besincisi, miisterinin kendisiyle ilgili olan farklar olarak belirlenmistir. Olusan bu

bosluklar (farkliliklar) sekil 3°te gosterilmistir.

Sekil 3: Bes Fark Modeli (Parasuraman ve dig, 1985: 44)

Cevreden Kisisel Gecmisteki
Etkilesim Gereksinimler Deneyimler

N Beklenen
— Hizmet D —

5. Bosluk

Algilanan
Hizmet

Miisteri

----------------------------------------------- 4. Bosluk - - 4-------

Yonetim Hizmet Miisterilerle

Sunumu Dis Iletisim

3. Bosluk

1. Bosluk Algilamalarin Kalite
Spesifikasyonlarina
Dontistiiriilmesi

2. Bosluk 1

Y onetimin Miisteri

I Beklentilerini
Algilamasi

1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine Iliskin
Algilamalar1 Arasindaki Fark (Gap 1)

Birinci Bosluk miisterilerin hizmet beklentileri ile isletmenin onlarin
beklentilerinin algilanmasi arasindaki farktir (Zeithaml ve dig, 2006: 35). Hizmet

firmalarinin ciddi sorunlarla yliz yiize gelmesine yol agabilecek olan miisteri
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beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandig
belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri beklentilerini 6grenmeye
calisma fikrini kiigiimsemesi ve bu konuda hicbir ¢aba gdstermemesidir. Ikincisi ise,
miisteri beklentilerinin firma disindan bir gézlemci olarak degil de icerden disariya
bakmak suretiyle 6grenilmeye calisilmasidir. Bu perspektiften bakildiginda da, miisteri
ihtiyaglarina karsilik veremeyen ve bazi 6zellikleri eksik kalmig bir hizmet sunumu s6z

konusu olmaktadir (Géndelen, 2007: 37).

Burada miisteri beklentileri ile yonetimin, beklentileri algilama sekli arasindaki
fark, isletmenin miisteri istek ve ihtiyaclarin1 anlamak i¢in yaptigr pazarlama
arastirmalarina, yoneticiler ile personel arasindaki dikey iletisime ve miisterilerle birebir
iligki i¢indeki personel ile iist diizey yoOneticiler arasindaki kademe sayisi gibi unsurlara
baglidir. Belirtilen unsurlarin fark yaratmamasi; diger bir deyisle, bir soruna neden
olmamast i¢in yapilmasi gerekenlerin basinda Oncelikle miisterilerle ilgili pazarlama
arastirmasina agirlik vermek gelmektedir. Zira pazarlama arastirmasi, hizmetlerle ilgili
misteri beklentilerini ve algilamalarim1 anlamak acisindan son derece Onemlidir.
Dolaysiyla burada yapilmasi gereken calismalar sunlar olmalidir: pazarlama arastirmasi
sayisini arttirmak, arastirma verilerini dogru kullanmak, arastirmadaki hizmet kalitesi
sorunlarina ictenlikle egilmek ve miisterilerle yoneticiler arasindaki iliski diizeyini
arttirarak, miisteri sikayetlerini iyi anlayip, bu sikayetler dogrultusunda diizeltici

tedbirler almak(Degermen, 2006: 41-42).

2. Yonetimin Miisteri Beklentilerine Iliskin Algilamalan ile Bu Algilamalar:

Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Yansitabilmesi Arasindaki Fark (Gap 2)

Miisteri beklentileri dogru belirlenmis olsa da bu beklentilerin karsilanmasini
saglayacak dogru hizmetlerin tasarlanmasi ve standartlarinin olusturulmasi gerekir.
Ancak, yoneticiler genellikle miisterilerin beklentilerini karsilama ve bu beklentilerin de
tizerine c¢ikmada giicliikler ile karsilasmaktadir. Bu ikinci farkin oldugu durumda,
yonetim miisterinin ne bekledigini bilmekte ancak sundugu hizmetlere miisterinin bu
beklentilerini tam olarak karsilayabilen 6zellikleri yansitamamaktadir. Bunun en 6nemli
nedenleri; kaynak yetersizligi, kisa donem kar amaci, piyasa sartlart ve isletme
yonetiminin ilgisiz ve kararsiz olmasidir (Zeithaml ve dig., 1988). Bir restoran
yoneticisinin, miisterilerinin hizli hizmet konusundaki beklentilerine paralel olarak

garsonlarina — hizli hizmet standardinin ka¢ dakikadan ibaret oldugunu sdylemeksizin —
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hizl1 hizmet sunma standardi koymasi, ikinci tiirdeki farkin olusumuna verilebilecek iyi

bir 6rnektir (Kotler, 2003: 243).

3. Hizmetin Belirlenen Ozellikleri ile Sunulan Ger¢ek Hizmet Arasindaki

Fark (Gap 3)

Uciincii bosluk, tasarlanmis hizmet kalitesi 6zellikleriyle miisterilere sunulan
hizmet arasindaki farktir. Hizmetleri gerceklestirme, miisterilere i1yl davranma
konularinda isletmenin koymus oldugu standartlar olmasmna karsin, yiiksek hizmet
kalitesi farkina ulasmanin kesinligi bulanmamaktadir. Ozellikle isletme bu amaci
gerceklestirmek igin sistemi ve teknolojik alt yapisim1 desteklemiyorsa, basarili
olabilmesi daha da gii¢ olacaktir (Zeithaml ve dig, 2006: 39-40). Ornegin, liikks bir
oteldeki yonetim ¢alan her telefonun en fazla bes saniye i¢inde cevaplanacagina dair bir
standart koymus olmasina karsin, bu standardi gergeklestirmek iizere yeterli santral

memuru gorevlendirmediginde, sonu¢ olumsuz olacaktir (Yiiksel, 2002: 39).
4. Hizmet Sunumu ile Dis Iletisim Arasindaki Fark (Gap 4)

Dordiincii bosluk, isletmenin miisterilerine sundugu hizmet ile sunacagini vaad
ettigi hizmet arasindaki farktir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi
kavramsal hizmet kalitesi modelinde dordiincii bosluk, miisterilerin hizmet kalitesi
algilarini etkileyen en 6nemli faktorlerden biri olarak nitelendirilmektedir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, bu boslugu meydana getiren iki kavramsal faktor oldugunu ileri

stirmiiglerdir (Parasuraman ve dig, 1990: 116).

1. Yatay iletisimin yetersizligi

2. Abartma egilimi

Yatay iletisim, hem organizasyondaki bdliimler arasinda, hem de boliimlerin
kendi i¢inde, yatay bilgi akiginin mevcudiyetidir. Bu tiir iletisimi gerceklestirmek
istemenin temel nedeni, genel isletme amacina ulagsmak icin kisilerin ve boliimlerin
koordine edilmesidir. Eger isletmenin amaci miisterilere kaliteli hizmet sunmak ise,
yatay iletisim kesinlikle gereklidir. Etkin isleyen bir yatay iletisim olusturmak ve
dolayisiyla farkin olusmasini 6nlemek i¢in yapilmasi gerekenlerden ilki, hizmeti sunan
personele, reklam boliim veya acentesinden gelecek girdi miktarini arttirmaktir. Bilgi
miktar arttiginda, miisterilerin hizmetle ilgili beklentileri rasyonel olmakta ve sonugcta

herhangi bir hayal kiriklig1 yasanmamaktadir (Zeithaml ve dig, 1988: 44).
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Dérdiincii boslugun meydana getiren diger bir faktdr olan “abartma egilimi” ise,
isletmenin miisteriye verecegi hizmet hakkinda gerceklestirebileceginin {izerinde
vaatlerde bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin; balkonlu ve deniz manzarali bir
oda i¢in rezervasyon yaptiran bir miisteri otele geldiginde bu vaatler gerceklesmemisse
beklentileri karsilanamadigindan biiyiik hayal kirikligina ugrar ve hosnutsuzluk yasar.
Bu nedenle, isletmeler neleri yapacaklarina dair s6z vermislerse onlar1 gergeklestirmek
durumundadir. Aksi halde, beklentileri karsilanmadigindan miisteriler olumsuz kalite

algilamasina sahip olurlar (Yilmaz, 2007: 56).
5. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark (Gap 5)

Besinci bosluk, algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden almay1 arzu
ettikleri ile aldiklar1 hizmeti karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Baska bir ifadeyle
algilanan hizmet kalitesine, tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin
yonii ve derecesi olarak bakilir. Diger bosluklar hizmeti sunan isletmeler tarafindan
olusturulurken bu bosluk miisteriler tarafindan olusturulmaktadir (Degermen,2006: 53-
55).

Ornegin, bir doktorun hastasini sirf onunla ilgilendigi igin ziyaret etmesi,
hastanin bazi seylerin yolunda gitmedigi diisiincesine kapilmasina neden olacak ve bu

durum da, besinci farkin olusumuna neden olacakt r(Kotler, 2003: 260).

Besinci bosluk, diger dort boslugun bir fonksiyonu oldugundan, bunun
kapatilmasi i¢in yapilmasi gerekenler, diger dort boslugun kapatilmasi i¢in yapilmasi
gerekenlerden olusmaktadir. Bu dort bosluktan birinin agilmasina yol acan neden,

besinci boslugunda agilmasina yol agmaktadir (Zeithaml ve dig, 1990: 46).

3.1.3. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL modelini elestirenlerden Cronin ve Taylor, Parasuraman ve
digerleri tarafindan gelistirilmis olan modelde, hizmet kalitesinin beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki farkin 6liimiine dayandigi; oysa hizmet kalitesinin bu ikisi
arasindaki farka gore ol¢iilmesi gerektigini destekleyecek yeterli kanit olmadigin ileri
stirerek, hizmet kalitesini “beklentiler ve algilamalar arasindaki fark” temelinde 6lgmek

yerine; sadece hizmet {ireticisi tarafindan ortaya konulan performansa dayali olarak
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Olcecek yeni bir Olglim modeli olan SERVPERF hizmet kalitesi modelini
gelistirmislerdir. Bu modele gore, hizmet kalitesi sadece, hizmet iireticisi tarafindan
ortaya konulan performansin miisterilerle algilanma diizeyine baghdir (hizmet kalitesi =
ortaya konulan performans). Diger bir ifadeyle, SERVPERF hizmet kalitesi modelinde,
SERVQUAL modelinde yer alan, miisteri beklentilerinin 6l¢limii gerekli goriilmektedir
(Cronin ve Taylor, 1994: 125-126).

Cronin ve Taylor SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gore daha
saglikli bir model oldugunu o6ne siirmiislerdir. Bunun nedenleri ise SERVQUAL
modelindeki miisteri beklentilerinin 6l¢iilmesinin gereksizligi ve buna ek olarak miisteri
tatmini olgusunun da ihmal edildigini belirtmislerdir. SERVPERF modelinde, miisteri
tatmini ve hizmet kalitesi kavramlari farkli olarak ele alinmistir (Cronin ve Taylor,1994:
125-127).

Sonug olarak, SERVPERF modeli hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iliskisinin
nedensel sirasini ortaya koymakla literatiire katkida bulunan bir model olma 6zelligini
tagimaktadir. S6z konusu katki, ilk olarak literatiirde birbirleriyle ¢atisan nisbi hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini nedensel siralama sonuglarina belli bir bakis agis1 getirdigi ve
hizmet ireticilerine isletmeleri icin hayati bir tecriibe sagladigindan otiirii oldukga

onemlidir (Brady ve dig, 2002: 18).

3.2. Hizmet Kalitesinin Olciilmesinde Kullanilan Olcekler

Hizmet kalitesinin yonetilmesi noktasinda vazgecilmez bir adim olan “hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesi” konusu da iizerinde goriis birligi saglanamayan, birgok
arastirmacinin degisik bakis acilarindan farkli yaklasimlar ve yontemler onerdigi bir
alandir (Akbaba, 2007: 325). Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin Olg¢lilmesine
yonelik olarak en c¢ok kullanilan o6lcek SERVQUAL 6lgegidir. Bu boliimde
SERVQUAL o6lcegi daha kapsamli olarak anlatilacaktir.
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3.2.1. SERVQUAL Olcegi

Parasuraman ve dig, (1988: 12-40) tarafindan gelistirilen Olg¢ek, yine
Parasuraman ve dig, tarafindan gelistirilen ve yukarida yer verilen Bes Fark Modeline
dayanmaktadir. SERVQUAL‘n gelistirilmesi ile birlikte Model uygulamaya
gecirilmistir.  Algilanan hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik olarak gelistirilen
SERVQUAL'de oncelikle miisterilerin herhangi bir hizmete iliskin beklentileri, sonra
belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete iliskin algilamalar1 Ol¢lilmektedir.
Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini gostermektedir.
Dolayisiyla, SERVQUAL Olgegi, hizmet kalitesini algilama ve beklenti degerleri

arasindaki matematiksel farka gore dlgmekte ve degerlendirmektedir.

Ilk arastirma asamasinda ortaya cikarilan hizmet kalitesinin tanimi ve on
degerlendirme boyutu/6l¢iitii bulanan 6l¢ek belirlenen on boyutun ¢esitli yonlerini
temsil eden 97 adet maddeden olusturuldu. Her madde iki ciimle halinde ifade edildi.
Birinci climle o hizmet sektoriindeki sirketlerle ilgili genel beklentileri, ikinci ciimle ise
hizmet kalitesi degerlendirilen sirketin algilanan hizmet diizeyini/performansin1 6l¢mek
tizere gelistirildi. Beklentileri 6l¢en climleler bir arada anketin ilk boliimiinii, algilanan

hizmeti 6lgen climleler ise ikinci boliimii olusturmaktadir (Alakavuk, 2007: 333).

Gelistirilmesi uzun bir siire¢ ve yogun caligmalar sonucunda gergeklesen
SERVQUAL o6lgegi, hizmet kalitesinin bes boyutunu olusturan; somut o6zellikler,
glivenilirlik, heveslilik, giiven telkin etme ve empati boyutlari igerisinde toplanmig 22
cift onerme yardimiyla miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini ve algilamalarini
belirlemekte ve algilama ile beklenti arasindaki fark hizmet kalitesinin OSlgiisiini

vermektedir (Parasuraman ve dig, 1991: 421).

SERVQUAL’in bes boyutu asagidaki gibi gruplanarak tanimlanabilir
(Parasuraman ve dig, 1988: 15);

e Somut Ozellikler: Fiziki goriiniim, bina, tesis, ekipman, personel ve iletisim
malzemelerinin goriiniimii,

e Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru sekilde yerine getirme,

e Heveslilik: Miisterilere yardimci olma ve zamaninda hizmet saglama istegi,

e Giiven Telkin Etme: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari, giiven duygusu

yaratmalar,
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e Empati: Firmanin miisterilerine kisisel 6zen gostermesi ve duyarli davranmasi.

Parasuraman ve dig, (1991) yaptiklart yeniden degerlendirme sonucunda
Olgek’te bir dizi degisiklikler yapmuslardir. Ornegin; 6lcek maddelerinin bir kismi
pozitif, bir ksim1 ise negatif olarak yapilandirilmistir. Yapilan testler sonucunda negatif
ifadelerin ii¢ nedenden dolay1 sorunlu oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu nedenlerden birincisi;
negatif beklenti ifadelerinin standart sapmalarinin pozitiflere oranla yiiksek ¢ikmasi,
ikincisi; negatif ifadelerin belirsizligi ve pozitifler kadar anlamli olmamalari, {i¢ilincii
neden ise; biitlin negatif ifadelerin yer aldig1 “heveslilik (aninda hizmet)” ve “empati”
boyutlariin gilivenilirlik katsayilarinin diisiik ¢ikmasidir. Bu nedenlerden dolayi

Olgekteki negatif ifadelerin tamami pozitif olarak degistirilmistir (Parasuraman ve dig,

1991: 422-423).

SERVQUAL'in boyut yapsi ile ilgili yapilan bir calismada (Llosa ve dig, 1998:
32) faktor analizi yerine baska bir yontem kullanilmigtir. Soyle ki; ilk olarak
cevaplayicilardan birbiriyle ilgili olduklarini diisiindiikleri SERVQUAL maddelerini bir
arada gruplandirmalari istenmis ve grup (boyut) kisitlamasina gidilmemistir. ikinci
asamada, SERVQUAL'in bes boyutu agiklanarak (tanimlanarak) cevaplayicilardan
6l¢egi olusturan 22 ifadeyi bu boyutlara dagitmalar1 istenmistir. Cevaplayicilar en fazla
bes boyutlu yap1 olusturmakla birlikte, boyut sayisinin iki ile on {i¢ arasinda degistigi ve
hi¢bir cevaplayicinin ifadeleri tam dogru bir sekilde boyutlara dagitamadigi tespit
edilmistir. Ancak, cevaplayicilarin en kolay ayirt edebildikleri boyut fiziksel 6zellikler
cikmis, ikinci sirada empati (duyarlilik) boyutu yer almistir. Kalan i boyutun
(gtivenilirlik, giivence ve heveslilik) cevaplayicilarin zihinlerinde tek bir boyutmus gibi
canlandigr ve aralarinda net bir ayrim yapamadiklar1 ortaya g¢ikmistir. Daha Once
deginildigi gibi, SERVQUAL'In bu {i¢ boyutu arasinda yiiksek etkilesim oldugu

Parasuraman ve dig, (1994: 212) tarafindan ortaya konulmustur.

3.2.2. SERVQUAL Olceginin Ustiin ve Zayif Yonleri

SERVQUAL, hizmet sektoriinde kalitenin Olciilmesi ¢alismalarinda en yaygin
olarak kullamlan 6lgek olmustur. Ik zamanlar yapilan cesitli arastirmalarda hizmetin
tiirli ne olursa olsun miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken birbirine oldukca

yakin Olgiitler kullandiklar1 belirlenmistir. Bu nedenle, SERVQUAL biitiin hizmet
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isletmelerinde uygulanabilecek standart bir dlgek olarak goriilmiistiir. Ancak, zamanla
hizmet sektoriiniin cesitli alanlarinda yapilan ampirik arastirmalar sonucunda 6lgege
yonelik cesitli elestiriler yapilmaya baglanmistir. Birgok arastirma sonunda, 6lgegin
hizmet Kkalitesinin Olgiilmesinde onemli bir ara¢ olmasma karsin, bitiin hizmet
isletmelerinde uygulanabilecek standart bir Olgek olamayacagi sonucuna varilmstir.
Dolayisiyla, SERVQUAL avantajlar1 yaninda dezavantajlar1 da olan bir 6l¢ek olarak
nitelendirilebilir (Y1lmaz,2007: 67).
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DORDUNCU BOLUM

MUSTERI SADAKATI VE HIZMET KALITESI ARASINDAKI ILiSKI

Ekonomilerde, ozellikle 70°1i yillarda etkisini gosteren yapisal degisiklikler ile
cok sayida firmanin biiyiimesi ve karli piyasalara giren firma sayisindaki artis, firmalar
aras1 rekabeti arttirirken ulusal pazarlarin yetersiz kalmasina neden olmustur. Bu durum
firmalarin uluslararasi pazarlarda faaliyet gdstermesini bir zorunluluk haline getirmistir.
Uretim kapasitelerine uygun mal iiretip farkli farkli pazarlara ulasarak kar oranlarini
yiiksek tutmaya ¢alismak 90’11 yillarda firmalarin temel politikalarin1 olusturmaktadir.
Bu nedenle, 6zellikle askeri sistemli orgiitlenme modeli ve yukaridan asagiya yonetim
artik son bulmus, tepe yoOnetimler piyasalar {lizerinde etkili olabilmek ig¢in iletisim
kanallar1 gerektiginin bilincine varmislardir. Ancak 1990’larin en biiyiik ozelligi,

tiiketicilerin giiglerini ortaya koymalar1 olmustur (Bozkurt,2000: 24-25).

Gilinimiizde miisteri istek ve ihtiyaclari, teknolojik gelismeler ve artan rekabet
nedeniyle, geg¢mise kiyasla biiyiik degisiklikler gostermektedir. Artik miisteriler
kendilerine deger verilmesini, mal ve hizmetlerin beklentilerine uygun olmasi,
kendilerine yakin, sicak ve gilivene dayal iligkiler kurulmasini ve yiiriitiilmesini talep
etmektedirler. Dolayisiyla, bundan bir siire 6nce olduk¢a popiiler olan Kitlesel
pazarlama yontemleri, misteri istek ve ihtiyaglarindaki s6z konusu degisimlere paralel

olarak gecerliligini yitirmektedir (Odabasi, 1997: 12).

Glinlimiizde, sirketlerde yapilan pazarlama yatirimlarinin sirket performansina
etkisini O0lgme gere8i ortaya ¢ikmistir. Yapilan istatistiklerden genel olarak c¢ikan

sonuglar ise soyledir (Eke,2004: 79):

e Yeni miisterilerden gelir elde etmenin mevcut miisteriye gore 10 kat daha
maliyetli oldugu ortaya ¢ikmustir.

e (Cagr merkezleri ile yapilan iletisim, internet ile yapilan iletisime gore 6 kat
daha maliyetlidir.

e Sadik misteriler diger yeni miisterileri kuruma tavsiye ettiklerinde miisteri
maliyeti yoktur.

e Sadik miisteriler genellikle daha uzun kalirlar, daha fazla iirtinii kullanirlar ve

daha karli miisteri olurlar.
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e Sadakat oranindaki %5’lik artig, sirket karinin %60-100 oraninda artmasini

saglamaktadir.

Miisteri sadakati belirli bir slirecin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesi ile baslayip miisteri sadakati ile sonuglanan siireg, asamalar halinde soyle

gosterilebilir (Degermen, 2006: 67-68):

Sekil 4: Miisteri Sadakati Siireci (Degermen, 2006: 68)

Yiiksek Hizmet Davranigsal Tutumsal Gergek Miisteri
Kalitesi Miisteri + Miisteri Sadakati
Sadakati Sadakati

4.1 Miisteri Tanim

Rekabetin yikiciligr karsisinda fiyat avantaji kadar miisteri isteklerini karsilayan,
farklilik yaratacak stratejiler onem kazanmistir. Toplum refahi arttik¢a belli bir mala
sahip olma isteginin Otesinde farkli bir mala sahip olma arzusu gelisir. Miisteri
isteklerinin tatmini temel sirket felsefesi haline doniistirme yoniinde ¢aba gosteren
firmalar miisterilerini kosulsuz mutlu ederek olmazsa olmazi bir diistur olarak

kabullenen sirket kiiltiirinii olustururlar (Pekmezci ve dig, 2008: 2).

Miisteri kavrami ticaretin var olmasiyla ortaya ¢ikmis, degis tokusun basladigi
ilk zamanlardan giiniimiize dek ortak ve degismeyen bir unsur olmustur. Bugiiniin
diinyasinda miisteriler i¢in ¢esitli alternatifler mevcuttur. Bu nedenle isletmelerin nasil
miisteri kazanabilecekleri, kazandiklar1 miisterileri nasil elde tutabilecekleri ve rekabette
nasil daha etkin olabilecekleri, miisterilere gereken Onemin verilmesine baglidir

(Soyaslan, 2006: 3).

Kisilerin bir magazadan siirekli olarak aligveris etmeleri ya da siirekli olarak
belirli bir markay1 tercih etmeleri modern pazarlama anlayisinin ulagsmak istedigi
sonuctur. Satin alan kisiyle belirli bir marka ya da magazalar arasinda siiregelen bir
iliski s6z konusuysa, satin alan kisiye musteri denilmektedir (Pekmezci ve dig, 2008: 3).
Baska bir tanima gore ise miisteri, belirli bir igletmenin belirli bir marka malini, ticari
veya kigisel amaglar1 i¢in satin alan kisi veya kuruluslar olarak tanimlanmaktadir (

Tagkiran, 2000: 19).
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4.2 Miisteri Tiirleri ve Ozellikleri

Glinlimiizde faaliyet gosteren isletmelerin tiimii miisteri sayilarini arttirmak
isterler. Yeni misterilerin kazanilmasi amaciyla piyasa paymni arttirmanin ve yeni
pazarlara yonelmenin isletmeler agisindan yiliksek harcamalara neden olacagi
diisiiniilecek olursa mevcut miisterilerin memnuniyet diizeylerini arttirarak bagliliklarini

saglamak daha diisiik maliyetli olacaktir (Pekmezci ve dig, 2008: 2).

Miisteri kavrami ilk olarak Toplam Kalite Y6netimi ile i¢ ve dis miisteri olarak
ayrilmigtir. Hizmet sunulan dig miisterilerin memnuniyetini saglamak, bu hizmetlerin
tiretimine dogrudan veya dolayli katkida bulunan i¢ miisterilerin memnuniyetinden
bagimsiz degildir. Miisteri odakli yonetim anlayisinda calisanlarin tam katilimi ve
stireglerin iyilestirilmesi zorunludur. Bu nedenle calisanlarin mutlu olmadigi, ¢ok fazla
prosediiriin oldugu sirketlerde dis miisteri memnuniyetini saglamak oldukca glictiir
(Onan, 2006: 40-41).

4.2.1. ¢ Miisteri Kavramm

I¢ miisteri, isletmede ¢alisan personeli ifade etmektedir. Isletme icerisindeki her
birim ve béliim kendinden bir &nceki safhanm miisterisi konumundadir. Isletmeler dis
miisterilerini mutlu etmek ve karlarini artirmak istiyorlarsa i¢ miisteri kavramini ¢ok iyi
anlayip, onlari mutlu etme yollarim1 aramalidirlar. Tim sistemlerin adil olmas,
calisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara katilim, isyeri kosullarinin iyilestirilmesi,
sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir iist yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasini

saglayacak faktorlerdir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 231).

Ayni isletmede gorev yapan, dig miisterinin yani {riinii son kullanicinin
beklentilerini karsilayacak en iist diizeydeki yetkili kisiden en alt diizeydeki ise yeni
baslayan bir ¢alisana kadar herkes eger birbirleriyle ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bu
kisiler birbirinin i¢ miisterisi olarak tanimlanir (Yamak, 1998: 147).Diger bir tanima
gore ise, i¢ miisteriler; iirlinii, isletme i¢indeki baska kisi, grup veya bdliimden sonra

teslim alan kisi, grup yada boliimdiir (Tek, 1999: 126).

Bir isletmenin i¢ miisterisi olan personelini tatmin etmeden, dis miisterisini

tatmin etmesi beklenemez. Isinden memnun olmayan, amirinin tutum ve
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davraniglarindan sikilan, is yerinde kendisine makineden farksiz bakilan ve is ile ilgili
goriis ve Onerileri dikkate alinmadig1 icin memnun olmayan bir personelin, disaridan

gelen insanlart memnun edebilmesi miimkiin olmayacaktir (Cati1, 2007: 210).

Herhangi bir isletmenin vermis oldugu dis miisteri hizmet kalitesinin, i¢
miisterilerine vermis oldugu hizmet kalitesinden gegeceginden hareketle, i¢ ve dis
misteri kavramlarini birbirlerinden bagimsiz olarak diisiinmek miimkiin olmamaktadir.
Ancak, isletme i¢indeki miisterilerin (i¢ miisterilerin) birbirlerine sunduklart ¢iktilarin
kalitesi yiikseldiginde, dis miisterilere sunulan nihai ¢iktinin kalitesi yiikselmekte ve i¢
miisterilerin birbirlerine karsi olan davranis bigimleri, dis miisterilere verilen hizmetin
kalitesini etkilemektedir. Ozetle isletme icinde c¢alisanlarm birbirlerine sunduklari
hizmetin kalitesi, isletmenin dis misterilere verdigi hizmet kadar Onemli

olmaktadir(Taskin, 2000: 24-25).

4.2.2. Dis Miisteri Kavram

Isletmenin iirettigi mal ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran zincir i¢inde
yer alan tiim miisterilere dis misteri denilmektedir (Uzun, 2004: 15). Baska bir tanima
gore ise dig miisteriler; bir mal veya hizmetten, s6z konusu mal veya hizmetin kaliteli

olmasi sartiyla, en yiiksek fayday1 saglamak isteyen kisilerdir (Tiirkel, 1998: 28).

Isletmelerin iizerinde odaklanarak rekabet avantaji elde etmek istedikleri dis
miisteriler kendi aralarinda, potansiyel miisteriler, mevcut miisteriler, kaybedilen

miisteriler ve yeni miisteriler olarak gruplandirilip incelenebilir (Degermen, 2006: 72).

e Potansiyel Miisteri: Muhtemel (potansiyel) miisteri, isletmenin satis ig¢in
gorlstiigii fakat halen isletmenin miisterisi olmamis miisteri adayidir. Herhangi
bir kurulus ya da kisinin bir isletmenin muhtemel miisterisi olabilme 6zelligi
tastyabilmesi i¢in s6z konusu kisi ya da kurulusun, isletmenin iirettigi mal veya
hizmete ihtiyaci olmasi, satin alma istegi ve imkani olmasi gerekir(Tagkin, 2000:
19).

e Mevcut Miisteri: Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satig yaptig1 ve isletmenin

malini veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir (Taskin, 2000: 19).
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e Kaybedilen Miisteri: Isletmenin daha &nce miisterisi olmus, fakat cesitli
nedenlerle artik miisterisi olmayan kisi veya kuruluslardir. Kaybedilen
miisterilerle ilgili olarak isletmenin miisteri kaybetme nedenlerini objektif olarak
belirlemesi, mevcut bir takim eksikliklerin ve sorunlarin ortaya ¢ikmasi
acisindan oldukg¢a 6nemli bir uygulamadir (Degermen, 2006: 73).

e Yeni Misteri: Yeni miisteriler, bir igletmenin mal veya hizmetini ilk defa satin

alan miisterilerdir (Taskin, 2000: 19).

4.3.Miisteri Sadakati

Isletmelerin pazarlama stratejilerinde yer alan “ne iiretirsem, onu satarim”
diisiincesi yerini “miisteri odakliliga” birakmistir. Diger bir deyisle, giinlimiiz
isletmeleri, nihai hedefleri olan karliliga sadece satis yaparak ulasabilecekleri
diisiincesini terk etmis, misterilerin istek ve ihtiyag¢larini anlamanin Onemini
kabullenmislerdir (Ercan, 2006: 7). Literatiir incelendiginde miisteri sadakati ile ilgili

bazi tanimlar soyledir;

Miisteri sadakati tekrar satin alma siklig1 veya benzer mallar1 tekrar satin alma
hacmi olarak tanimlanabilecegi gibi miisterinin se¢im hakki oldugunda, ayni markay1
satin alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak i¢in her zamanki siklikla ayni
magazay1 tercih etmesi olarak da tanimlanabilmektedir. Buradan yola ¢ikarak sadik
misteri kavramini, bir markay1 yeniden satin alan ve bu markayla ilgili bilgi aramayan

miisteri olarak tanimlamak miimkiindiir (Coban, 2005: 297).

Kim ve Yoon (2004)’a gore miisteri sadakati, bir miisterinin stirekli aligveris
yaptig1 isletmesini, tutumsal olarak, diger kisilere tavsiye etme ya da iligkisini devam

ettirme arzusudur.

Diger taraftan Dick ve Basu (1994)’ ya gore sadakat, bir hizmet ya da {iriine
miisteri olma siklig1 ve bu hizmet veya liriine kars1 pozitif duygular tasima stirekliligi ile

ilgili bir durumdur.

Cok uzun yillar turizm isletmeleri, pazarlama hedeflerinin isletmelerine miimkiin
oldugu kadar ¢ok yeni miisteriler ¢ekmek olduguna inanmislardir. Bununla birlikte

bir¢ok turizm isletmesi miisterilerinin memnun edilmesi gerektigini savunurken, diger
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bazi igletmeler ise pazarlamada asil hedefin isletmeye yeni miisteriler gekmek olmasi
gerektigini savunmuslardir. Yeni miisteriler elde etmek i¢in yapilan aragtirmalar pazari
ele gecirme olarak tanimlanmaktadir. Gelecekte ise sadece pazari ele gecirme yeterli
olmayacaktir. Bununla birlikte turizm endiistrisinde yasanan rekabet her gegen giin
artmaktadir. Bu sebeple sadakat kavrami son birka¢ yildan bu yana hizmet sunan
isletmelerde uygulama ve aragtirma igin biiylik 6neme sahip bir konu haline gelmistir.
Bir¢ok endiistride yasanan yiiksek rekabet nedeniyle hizmet sunan isletmeler, pazarlama
strateji yaklagimlarin1 yeni miisteriler elde etmekten ziyade miisterilerini elde tutma

stratejisi olarak degistirmisler ve bu konuda c¢ok fazla aragtirmalar yapmislardir
(Shoemaker ve Lewis, 1999: 345-346).

Yapilan bu arastirmalar sonucunda miisteri sadakatinin konaklama isletmesinin
hizmet niteliklerine yonelik olan memnuniyet diizeyiyle yiiksek oranda iligkili oldugu
sonucuna vartmistir. Farklt isletme hizmet niteliklerinin degisik miisteri
memnuniyetsizliklerine ve sikayetlerine maruz kalma egiliminde oldugu, temiz ve iyi
donanimli odalarin, elverigli konumun, hizli ve saygili bir personelin isletmeyi tekrar
ziyaret etme diisiincesinde onemli bir yer tuttugu vurgulanmaktadir. Ayrica resepsiyon
ve isletme faaliyetlerinin, miisterinin isletmeye tekrar geri gelmesinde 6nemli bir etki
yarattig1 goriilmektedir. Yapilan ¢aligmalara gore isletmeyi bagkalarina tavsiye edici
davraniglar, isletmenin goriinlisiinden, personelin miisteriye olan tutumlart ve
saygisindan, hizmet kalitesinden ve giivenli bir ¢evre olusundan etkilenmektedir (Tsaur

ve dig, 2002: 397-398).

4.4 Miisteri Sadakati ile Tlgili Yaklasimlar

Miisteri sadakati genellikle {i¢ temel yaklasimda incelenmektedir. Bu
yaklagimlar; davranigsal yaklasimlar, tutumsal yaklagimlar ve bu iki yaklagimin bir

bilesimi olan karma yaklagim seklindedir (Kim ve dig, 2004: 147).
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4.4.1. Davramssal Sadakat Yaklasim

Davranigsal yaklagim, miisterinin, {iriin ve hizmeti tekrar tekrar satin almasi
seklinde tanimlanabilir (Bowen ve Chen, 2001: 213). S6z konusu yaklagimin temelinde,
tekrar satin alma davranisinin her zaman belli bir marka veya isletmeye olan psikolojik
bagliligr yansitmadigi diisiincesi yatmaktadir. Bu diisiinceye kanit olarak ta, bir
yolcunun belli otelde, o otelin, sehrin en giivenilir yerinde olmasi nedeniyle stirekli
olarak kalmasi; ancak ayni yerde baska bir otel acildiginda derhal yeni oteli tercih
etmesi verilebilir (Bowen ve Chen, 2001: 215). Bu nedenle miisteri sadakati kavraminin
davranigsal yaklasima ek olarak, tutumsal yaklasimla agiklanmasinin daha gercekei

olacagi vurgulanmaktadir (Srinavasan ve dig, 2002: 43).

4.4.2. Tutumsal Sadakat Yaklasim

Tutumsal miisteri sadakati, sadakatin yapisinda dogal olarak var olan psikolojik
ve duygusal baglilig1 ifade etmek icin tutumsal verilerin kullanildig: bir yaklasimdir. Bu
tiir bir yaklasim, sadakat hissi, vaat ve baglilikla ilgilidir (Bowen ve Chen, 2001: 215).
Baska bir ifadeyle, tutumsal sadakat, miisterinin tekrarli satin alma davranigini
sergilemesinin yaninda rakip isletmelerin teklif ve israrlarina karsin kendi isletmesine
yiiksek derecede bagli olmasi nedeniyle isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmede
gontlli olmasidir. Tutumsal sadakat olmadan da miisteri elde tutulabilmektedir (Camli,

2010: 33).

Tutumsal sadakat, bir isletmeye yonelik miisterinin sadece tekrarli satin alma
davranigini icermeyen ayni zamanda da miisterinin igletmeye kars1 yiiksek talepli, uzun
donemli bagliligin1 temsil etmektedir. Miisteriyi elde tutmak tutumsal sadakat olmadan
da meydana gelebilir. Ornegin, miisterinin isletmeye karsi herhangi bir baglilig1 yoksa
ya da pazarda yararlanabilecegi herhangi baska bir segenek olmadigi durumlarda
meydana gelebilir (Yildirim, 2005: 15).

Tutumsal yaklasimin her zaman yeniden satin alma davranisiyla, yani
davranigsal yaklagimla birlikte ortaya ¢ikmasi s6z konusu olmayabilir. Bu durum,
misterinin nispi tutum yapisi, yani hissettiklerinin giicli ile ilgili olmaktadir. Nispi
tutum yapisi1 giiglii olmadiginda, tekrar satin alma davranis1 ger¢eklesmeyebilir (Dick ve

Basu, 1994: 101). Bir miisterinin her hangi bir otelde sadece bir kere konaklamasina ve
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bu konaklama sonucunda duydugu memnuniyet nedeniyle s6z konusu oteli baskalarina
tavsiye etmesine karsin, siirekli gitmek i¢in ¢ok pahali oldugunu diisiinmesi; tutumsal
sadakatin, yeniden satin alma davranisindan bagimsiz olabilecegine iliskin bir

ornektir(Bowen ve Chen, 2001:215).

4.4.3. Karma Sadakat Yaklasimi

Miisteri sadakatine karma yaklasim, ilk iki yaklasimin bir karisim1 olup, sadakat
kavramini {irlin tercihlerine, marka degistirme egilimine, satin alma sikligina, satin
alinanin yakin zamanda olusuna ve toplam satin alma miktara gore agiklanmaktadir.
Miisteri sadakati taniminda hem tutumsal, hem de davranigsal yaklagimlarin bir arada
kullanilmasi,  sadakat  kavraminin  giicinii  arttirmakta ve  anlasilmasini
kolaylastirmaktadir. Dolayisiyla iki yaklasimi bir araya getiren karma yaklasima gore,
miisteri sadakati; miisterinin bir isletme hakkinda lehte tutumu (rakiplerin aleyhine
olma), mevcut igletmenin mal ya da hizmetini yeniden satin alma baglilig1 ve gerek
isletmeyi gerekse {rlinlerini digerlerine tavsiye etmesi olarak tanimlanmaktadir

(Degermen, 2006: 79).

4.5.Miisteri Sadakat Diizeyleri

Miisteri sadakati, yalnizca liriin ve hizmetlerin tekrar satin alinmasi1 degildir.
Miisterilerin, isletmeyle kurdugu psikolojik bir iligskidir. Yani, isletmeyle biitiinlesmesi
ve ona ait olmasidir. Misterilerin isletmeyle biitlinlesmesinin yolu, isletmenin,

miisterinin kalbini kazanmasindan gecer (Smith, 1996: 34).

Sadakat davranisi, miisterinin isletmeye olan duygusal baglilig: ile yeniden satin
alma davranis1 arasindaki iliskinin degiskenligine bagl olarak, dort farkli diizeyde
kendini gostermektedir. S6z konusu miisteri sadakat diizeyleri sunlardir; ger¢cek sadakat,
gizli sadakat, sahte sadakat ve sadakatsizlik (Degermen, 2006: 80). Miisteri sadakati
diizeyleri Tablo 8’de goriilmektedir.
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Tablo 8: Miisteri Sadakat Diizeyleri (Dick ve Basu, 1994: 101)

Satin Alma Davranisi

Tutumlar Yiiksek Diisiik
Yiiksek Gergek Sadakat Gizli Sadakat
Diistik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

45.1. Gergek Sadakat

Gergek sadakat, yliksek diizeyde yeniden satin alma davranisi ve yiliksek olumlu
tutumun bir arada oldugu, isletmeler tarafindan en tercih edilen sadakat diizeyidir (Dick
ve Basu, 1994: 101). Basak bir ifadeyle, miisterilerin bir isletmenin mal ve hizmetlerine
kars1 olumlu bir tutum iginde olmasi ile birlikte ayni isletmenin siirekli misterisi olma

durumundaki sadakat diizeyidir (Camli, 2010: 35).

Gergek sadakat, rakip isletmelerin miisterileri ele gecirme c¢abalarina karsi en
direncli sadakat diizeyi oldugundan, isletmelerin ulagsmaya caba gosterdikleri en tist

sadakat diizeyidir (Shoemaker ve Lewis, 1999: 349).

45.2. Gizli Sadakat

Gizli sadakat, miisterilerin, bir isletmenin mal ve hizmetlerinden siirekli satin
almamasina ragmen, o isletmenin mal ve hizmetlerine karst olumlu bir tutuma sahip
olmasi durumudur. Yani miisteri isletmeyi ya da markay1 begendigi ve duygusal olarak
baglandig1 halde isletmeden az sayida satin alma gerceklestirmektedir (Cat1 ve Kogoglu,
2008: 171).

Baska bir ifadeyle, gizli sadakat, {iriiniin sik alinmamasina, diger bir ifadeyle,
yeniden satin alma davraniginin diisiik olmasina karsi, s6z konusu {iriine ve onu {ireten
isletmeye karst duyulan duygusal bagliligin yiikksek oldugu sadakat diizeyidir
(Degermen, 2006: 82). Ornegin, bir kisi belli bir restorana yiiksek diizeyde baglilik

hissetmesine karsin, sirf beraber oldugu kisinin farkli yemek tercihleri oldugu igin
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yiiksek diizeyde yeniden satin alma davranisi gostermeyebilir (Dick ve Basu, 1994:
102).

45.3. Sahte Sadakat

Sahte sadakat, yiiksek satin alma davramigina karsi, diisilk olumlu tutumun
sergilendigi, diger bir ifadeyle, mal ya da hizmet iireticisine kars1 zayif duygusal
bagliligin oldugu, sadakatsizligin bir iist diizeyidir (Shoemaker ve Lewis, 1999: 349).
Ornegin, endiistriyel iiriinler satan bir isletme, yine endiistriyel bir miisteri ile yaptigi
kisisel satig goriigmeleri sonucunda, miisterinin isletme ile ilgili olarak, rakiplerine
kiyasla algiladig1 farklilik diisiik olmasina ragmen tekrarlanan siparisleri alabilmektedir.
Boyle bir durumda satici isletme, miisteriden gelen siparislerin devam etmesi ve
miisterinin sadakat diizeyinin ylikselmesi i¢in, rakiplere gore algilanan farkliligin
artmasini saglayacak ¢esitli yontemler gelistirir. Siparislerinin devaminin gelmesine ve
sadakatin artmasina yol acan yontemler, miisterinin rakiplere kaymasini engellemekte
ve satici isletmenin rekabetten daha az etkilenmesine neden olmaktadir. S6z konusu
yontemler, iirlin ve/veya mesaj gelistirme ya da pazar sartlar1 bunu gergeklestirmeye
uygun degilse, miisteri ile yapilan is akdinin algilanan degerini giiclendirmek olabilir

(Dick ve Basu, 1994: 102).
4.5.4. Sadakatsizlik

Hem olumlu tutumlar1 hem de yeniden satin alma davranislar1 diisiik olan
miisteriler, sadakatsiz miisterilerdir. Bu gruptaki miisteriler, c¢evresinden kolayca
etkilenen ve irilinler iizerinde cabuk fikir degistirebilen kisilerdir. Belli bir marka

baglilig1 ve sadakati olmayan miisteri grubudur (Camli, 2010: 36).

Miisteri sadakatinin en diisiik diizeyi olan sadakatsizlik durumunda, uygulanan
sadakat olusturma programlar1 genellikle miisterilere etki etmemektedir (Shoemaker ve
Lewis, 1999: 350). Fakat uygun bir yerde isletmeyi agmak ve iyi bir marka adi
kullanmak, miisterilerin, sadakatin bir iist diizeyi olan sahte sadakat diizeyine gegmesini

saglayabilir (Dick ve Basu, 1994: 102).
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4.6. Miisteri Sadakati Tiirleri

Oliver’in 1997 yilinda gelistirmis oldugu sadakat modelinde bilissel, duygusal
ve davranigsal egilimli modele paralel olmakla birlikte, ondan farkli olarak, miisterinin
her tutumsal asamada sadik olabilecegini tezini savunmaktadir. Diger bir ifadeyle,
Oliver misterinin biligsel, duygusal ve davramigsal egilimli asamalarda da sadakatin
farkli tutum unsurlarina sahip olacagini ve bu nedenle s6z konusu asamalarin her
birinde sadakatin farkli bir tiirliniin ortaya ¢ikacagini ileri siirmekte; dolayisiyla bu
baglamda bilissel, duygusal, davranigsal ve dogrudan eyleme yonelik olmak iizere dort

farkli sadakat tiiriiniin bulundugunu belirtmektedir (Oliver, 1999: 35).

4.6.1. Bilissel Sadakat

Bilissel sadakat asamasinda miisterinin isletmeye yonelmesi, isletme ile ilgili
olarak daha onceki bilgilerine, inanglarima ya da deneyimlerine dayanmaktadir. Bu
asamada, miisteri, isletmeden memnun olmadig: takdirde, sadakat, alisveristen Gteye
gecemeyecektir. Memnuniyet oldugunda ve bu memnuniyet sirdiiriildiigiinde ise,
miisteri bir sonraki asama olan duygusal sadakat asamasina gegecektir. Fakat burada
Oonemli olan miisterinin her asamada memnun edilmesidir. Ciinkii bu olmadiginda

miisteri diger asamaya gegemeyecektir (Oliver, 1999: 35).

Bilissel sadakat asamasinda, sadakat ¢ok gii¢lii degildir. Miisterilerin isletmeden
mal veya hizmet satin almay: siirdiirmesinin nedeni, igletmenin fiyatinin diisiik olmas1
veya daha kaliteli olmas1 olabilir. Eger miisteri bunlari, mal ve hizmet satin aldigi

isletmede bulamazsa, bagka bir isletmeye gegmesi s6z konusu olmaktadir (Sivadas ve
Prewitt, 2000: 78).

4.6.2. Duygusal Sadakat

Biligsel sadakatte var olan belirli bir markayla ilgili mevcut bilgi veya inanglara
ek olarak miisteri tatmini isin i¢ine girdiginde, olusan tatmin, miisteride onceden var
olan bilgi veya inangla birlesmekte ve duygusal sadakate yonelme baglamaktadir.
Sadakatin ikinci asamasi olan duygusal sadakat tiirii, malin kullanimina yonelik

stiregelen tatminden kaynaklanan markaya yonelik bir tutumdur (Altintas, 2000: 31).
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Bu tiirde bir sadakat, bilissellik direkt olarak kisilerarasi etkilesimle aktarilirken,
duygu kolaylikla aktarilamamasina ragmen, miisterinin zihninde biligsel ve duygusal
sekilde sifrelenmekte ve duygusal sadakat olarak adlandirilmaktadir. Ancak bilissel
sadakate benzer olarak duygusal sadakatte de miisteriler, performanstaki herhangi bir
olumsuzluk karsisinda dncelikle biligsel olumsuzluk yasamakta; bu da tatminsizlige yol
acarak kullandiklar1 markayr birakarak bagka markalara yonelmelerine neden

olmaktadir (Oliver, 1999: 36).

4.6.3. Davramssal Sadakat

Davranigsal sadakat, marka hakkindaki olumlu duygularin tekrarlanmasi sonucu
olusan bir sadakat tiirii olup, sadakat gelistirmenin bir sonraki asamasidir. Davranis
egilimi tanim olarak, satin almaya kars1 duyulan marka odakli baglilig: ifade ettiginden,
satin almaya karst derin bir baglilik goziikmekte; ancak belli hassasiyetler s6z konusu
olmaktadir. Bu hassasiyetlerin nedeni, miisteri diisiik sayida tatminsizlik olay1
yasandiginda dahi, yasanan tatminsizligin miisteri tarafindan algilanan siddeti fazla
oldugunda, bagli kalma motivasyonunun rekabet¢ci mesaj engelleri tarafindan
yipratilmasidir. S6z konusu engeller, rakipler tarafindan verilen numuneler, kuponlar,
satin alma noktasindaki promosyon faaliyetleri olabilmektedir. Davranigsal sadakat,
sadece markayr yeniden satin alma niyetine olan bir baglilik olup, daha c¢ok
motivasyona benzediginden, rakiplerce miisterileri ele gecirmeye yonelik denemeler
sonugsuz kalmayabilmektedir. Dolayisiyla bu tiir bir sadakatte mevcut olan motivasyon
sonucunda miisteri satin almayi1 arzulamakta, ancak duyulan arzu herhangi bir iyi

niyetten farkli olmayip eyleme doniismemektedir (Degermen, 2006: 98).

4.6.4. Dogrudan Eyleme Yonelik Sadakat

Eylemsel sadakat asamasi; biligsel, duygusal ve davranigsal egilimli sadakatin,
eyleme doniistiigli asamadir. Bu asama, onceki sadakat agamalarinin olusturdugu son
asamadir. Bu asamada, miisterilerin diger isletmeleri tercih etmesi zorlasmaktadir

(Oliver, 1999: 36).
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Biligsel sadakat asamasinda, mal ve hizmetlerin fiyati ve kalitesi iizerinde
durulurken, duygusal sadakat asamasinda, isletmeyi ve sundugu mal ve hizmetleri
sevme ve hoslanma gerceklesmekte, davranigsal egilimli sadakat asamasinda ise,
isletmenin mal ve hizmetlerinden siirekli satin alma egilimi s6z konusu olmakta ve

eylemsel sadakat asamasinda da, isletmenin mal ve hizmetlerinden siirekli olarak satin

alma gergeklesmektedir (Oliver, 1999: 36).

Oliver’in  (1999) gelistirdigi

modelde, sadakatin degisik asamalarinda

miisterilerin farkli hassasiyetleri vardir. Bu hassasiyetler Tablo 9°da gosterilmektedir.

Tablo 9: Miisteri Sadakat Asamasindaki Olumsuzluklar (Oliver, 1999: 36)

Asama Tanim Olumsuzluklar
Uriin ve hizmet Uriin ve hizmetlerin daha iyi fiyata ve
Bilissel fiyati, 6zellikleri vb.  rekabetgi Ozelliklere sahip olduguna dair
iligse S . o
} bilgilere dayanan inanglar. Marka Ozelliklerinin veya fiyat
Sadakat . T
sadakat avantajinin  ortadan kalkmasi, miisterilerin
farklilik aramasi.
Sevgiye dayali bir Rakip isletmelerin markalarina olan sevginin
Duygusal sadakat: “satin artmasi, Uriin ve hizmetin performansinin
Sadakat ahyprum (iunku kotiilesmesi, miisterilerin ~ yeni  markalar
seviyorum”. aramasl.
Egilime yonelik Rakip isletmelerin mesaj ve cabalari, kupon,
Davramssal Sadakat: “Satin numune, promosyonlar, performansin
Sadakat almaya s6z vermek”.  kotiilesmesi.
Eyleme yonelik Sadik olunan markanin raflarda bulunmamasi,
Eylemsel sadakat, “engeller engellerin  artmasi, performansin  kotiiye
Sadakat dikkate alinmaz”. gitmesi.

4.7.Miisteri Sadakatini Etkileyen Etmenler

Bir kurumun, miisterilerinin “neden bu kuruma sadik kaldiklarini, bu sadakat

icin hangi etkenlerin en Onemli rolii oynadigin1” bilmesi gerekmektedir. Miisteri
sadakatini etkileyen 4 temel unsur vardir. Bu unsurlarin agirligi, her sirketin is sahasina,
hedef pazarina ve sundugu iirlin/hizmetlere gore degismektedir. Bu unsurlar (Gel,2004:

50-53):
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e Giiven: Geleneksel olarak, yilizyillardir mevcut olan bu unsurun igerisinde
herkesin bildigi {iriin kalitesi, Uriinlerin ihtiyaca cevap vermesi, destek,
tutarlilik, diirtistliik gibi kavramlar yer almaktadir.

o Vazgecilmezlik: Bu unsura etki eden faktorler, degisik sektorlere gore
degisik agirlikta yer almalarina ragmen, hemen hepsi pazarlama ve satisla

ilgilidir.

Ornegin; birgok sektdrde miisterinin vazgegme maliyeti, sunulan iiriinleri ve
degisik hizmet kanallarin1 kullanma sayisiyla dogru orantilidir. O anda repo faizleri ¢cok
yiiksek oldugu i¢in bir bankaya parasini yatiran miisteri, ertesi giin baska bir bankada
daha yiiksek faiz oranlarin1 buldugu anda parasini rakip bankaya yonlendirebilir. Ancak,
ayni bankanin hem kredi kartini, hem yatirnm hesabini hem de otomatik 6deme
hizmetini kullanan, {istelik bir de o bankadan ev kredisi almis olan miisterinin o bankay1

terk etme olasilig1 bir 6ncekine gore ¢cok daha diisiiktiir.

e Umursanmak: Umursanmak istenen miisterinin sadece;
- Sikayetlerini dinlemek ve ¢6ziim bulmak,
- Her tiirli kosulda istedigi mali iade etmesine izin vermek degil, buna ilave
olarak,
- Miisteriye tam ihtiyaci oldugu anda dogru {iriinii dogru fiyattan ve dogru hizmet
kanalindan teklif edebilmek,
- Sadakati diismekte olan (ve kaybedilmesi istenmeyen) miisteriyi kaybetmeden

once Onlem alip tekrar kazanabilmek.

e Odiillendirme: Vazgegilmezlik unsurunu destekleyen bir yontem gibi goriinse
de, mevcut miisterilerin sadakatini etkileyen unsurlari 6l¢ebilmek icin ayri
olarak da degerlendirilebilir. Yine pazarlama unsurlar1 ile desteklenen bir unsur
olan “ddiillendirme”, diger unsurlar1 pek fazla 6nemsemeyen bazi miisterilerin
hala sadik kalmalarini saglayan tek unsur olabilir. Bankalarin kredi karti

kullanimlarina gore verdikleri hediyeler bunlara birer 6rnek olarak gosterilebilir.
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4.8 Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati Arasindaki fliski

Hizmet kalitesi, genel olarak basarili miisteri iligkilerinin bir Onceligi olarak
goriilmektedir. Tartismasiz olarak bu durum, hizmet kalitesinin taklit edilmesinin zor
oldugu ve bu yiizden potansiyel olarak siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglamada
temel olan hizmet sektoriinde 6zellikle onemlidir. Rakiplere gore iistiin bir hizmet
kalitesi sunma, miisterilere belirli bir hizmet saglayiciy1 segcmelerinde ve soz konusu
isletmeye bagli kalmalarinda onemli bir faktordiir. Disiik kaliteli hizmet sunumu,
isletmeye miisteri c¢ekmede problemlere ve artan miisteri kayiplarina neden
olabilmektedir. Bu sebeple hizmet kalitesi genel olarak miisteriyi elde tutma, miisteri
sadakatini artirma ve is performansini gelistirmek i¢in bir temel olusturmaktadir

(Ennew ve Binks, 1996).

Bugiin isletmelerin amaci, miisterilere en iyi hizmeti sunarak, onlari memnun
etmek ve miisterileri isletmeye sadik birer miisteri haline getirmektir (Kandampully ve
Suhartanto, 2000). Kaliteli hizmet sunumu, miisteri beklentilerinin karsilanip
memnuniyetin saglanmasinda ve uzun donemli miisteri iliskileri olusturmada isletmeler
icin 6nemli bir ara¢ olabilmektedir. Renner ve Tyran (2004), yiiksek kalite saglayarak
misteri iligkilerini gelistirmenin, miisterilerin gelecekte ayni isletmeyi tekrar tercih
etmelerinde etkili bir faktor oldugunu, diger taraftan diisiik kalite saglamanin da miisteri
iligkilerini bitirecegini belirterek uzun dénemli miisteri iligkileri olusturmada hizmet
kalitesinin 6nemine dikkat ¢cekmektedirler. Miisterilerle kurulan uzun dénemli iliskiler

miisteri sadakatinin olusmasinda onemli bir sliregtir.

Hizmet kalitesinin, miisterinin otel isletmesine karsi duydugu giiven iizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu belirtilebilir. Otel isletmesi tarafindan beklentileri en iyi
sekilde karsilanan bir miisteri, gelecekte bu otel isletmesini tercih ederken tekrar ayni
kalitede hizmeti bulacagina inanmaktadir. Miisterinin bu inanci, isletmeye kars1 giiven

olusumunda 6nemli bir faktordiir (Ercan, 2006: 40-41).

Otel hizmetlerinden yararlanan miisterilere yonelik olarak yapilan aragtirmada
Boulding ve dig, (1993) hizmet kalitesi ile yeniden satin alma ve baskalarina tavsiye

etme davranisi arasinda dogrudan ve anlamli bir iligkinin varlig1 belirlemislerdir.
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Ancak hizmet kalitesi ile sadakatle sonuglanan davranigsal niyetler arasinda
dogrudan bir iliski oldugunu gosteren ¢aligmalardan belki de en Onemlisi ve genis
kapsamlis1 olan, Parasuraman ve dig, hizmet kalitesi sonucunda miisterilerde ortaya
cikan davranigsal egilimleri inceledikleri ¢alismadir. S6z konusu ¢alisma, davranissal
egilimler, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini konularinda aragtirma yapan ve ozellikle
hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda gerek dolayli, gerekse de dogrudan iliski
oldugunu savunan bir¢ok arastirmaci i¢in referans olarak kabul edildiginden otiirii ¢ok

onemlidir (Degermen, 2006: 106).

Parasuraman ve dig, (1991) bu ¢alismalarinda hizmet kalitesi ile sadakat
arasindaki anlamli ve dogrudan bir iliskinin varligin1 bilgisayar iiretimi, perakende
zinciri, otomobil ve hayat sigortasi sektorlerinde yaptiklari arastirmalarla kanitlanmis ve
miisterilerin algiladig:r hizmet kalitesinin yiiksek ve ya diisiik olmas1 sonucunda ortaya
cikabilecek olumlu veya olumsuz davraniglar1 belirleyerek, isletmelere hizmet
kalitesinin miisteri bazindaki etkilerini anlamalar1 konusunda 1s1k tutmuslardir. Ustelik
hizmet kalitesi sonucunda olusan davranissal Ozellikler, miisterinin isletme ile
calismaya devam edip etmeyeceklerinin bir gostergesi olarak kabul edildiginden dolay1

oldukga 6nemlidir(Zeithaml ve dig, 1996: 33).
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BESINCI BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE HIiZMET KALITESI ALGILAMALARININ
MUSTERI SADAKATI UZERINE ETKIiSI VE BIR UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Modeli ve Yontemi

Arastirma betimsel bir 6zaktarim c¢alismasidir. Ozaktarim arastirmalarinin
verileri, orneklemde yer alan bireylerin kendilerinden bilgi alinarak toplanir (Bir,1999).
Betimsel modelde bir konu hakkindaki mevcut durum arastirilir. Betimsel aragtirmalar
iki farkli sekilde yapilabilir. Bunlar; Ozaktarim ve gdzlem arastirmalaridir. Ozaktarim
arastirmalariin verileri 6rneklemde bulunan bireylerin kendilerinden bilgi alinarak
toplanir. Betimsel arastirma verileri, bilimsel istatistikler kullanilarak analiz edilir
(Kircaali, 1997: 7). Aragtirma betimsel bir ¢alisma oldugu i¢in degiskenler arasindaki

iligki degistirilmeden var olan durum arastirilacaktir.
5.1.1. Evren ve Orneklem Secimi

Bir arastirma icin evren, sorulari cevaplamak icin ihtiya¢ duyulan verilerin
(6lgiimlerin) elde edildigi canli yada cansiz varliklardan olusan biiylik bir gruptur.
Evren, baska bir deyisle arastirmada toplanacak verilerin analizi ile elde edilecek
sonuglarin  gecerli  olacagi,, yorumlanacagi  grup  olarak  tanimlanabilir

(Biiyiikéztiirk,2010).

Aragtirmanin  evreni 2012 yilinda Izmir’de 5 yildizi otel isletmelerinde
konaklayan yerli ve yabanci turistler olarak belirlenmistir. Ancak evrenin tamamina
ulagsmak zaman ve maddi kisitlardan dolayr miimkiin olmadigindan dolay1 aragtirmanin
analiz ve yorumlar secilen 6rneklem igerisinden yapilmistir. Ornekleme yontemi olarak
uygun drneklem yontemi kullanilmis ve Izmir iI’inin Giimiildiir ilgesinde 5 yildizli otel
isletmesinde konaklayan turistlerden arastirmaya katilmay1 kabul eden goniillii bireyler
aragtirma kapsamma almmustir. Izmir iI’ine 2011 yili itibari ile gelen turist sayisi
1.370.018 olarak belirlenmistir (www.kulturturizm.gov.tr.). Izmir I’inde belirtilen turist
sayist igerisinden 384 oOrneklem biiylikliigiiniin istatiksel olarak anlamli sonuglar

verecegi goriilmektedir.
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Orneklemin tespit edilmesinde kullanilan islem asagida gosterilmistir (Yamane,

2001:116);

N: y1gindaki birey sayisi

n: 0rneklemdeki birey sayisi

z: istenilen giivenirlik diizeyi i¢in standart normal dagilim tablo degeri
d: duyarhilik

p: y1ginda istenilen 6zelligi tagiyan bireylerin orani (p+q=1)

Izmir 11’1 i¢in formiiliin uygulanis::
n: Orneklem biiyiikliigii
N: 1.370.018
p: 0,5
g:0,5
z:1,96
d: 0,05
1.370.018. (1,96)*. (0,5). (0,5)
NS =mmmmm e oo e =384

1.370.018. (0,05) 2 + (1,96)* . (0,5). (0,5)

72



5.1.2. Veri Toplama Yontemi

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerine etkilerini belirlemek amaciyla
yapilan bu c¢aligmada anket tekniginden faydalanilmistir. Anket formu ii¢ boliimden
olusmaktadir. Birinci bolimde miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgmek
amaciyla Parasuraman ve dig, (1991) gelistirmis olduklar1 Servqual dlgegi
kullanilmistir. Hizmet kalitesini Olgiilmesi amaciyla kullanilan o6lgekler arasinda
(Servqual, Servperf, Holserv vb.) en yiiksek gegerlik ve giivenirlige sahip oldugundan

ve en yaygin olarak kullanildigindan dolay1 Servqual 6lgegi tercih edilmistir.

Bu boliimde miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri 6lgmek amaciyla bes’li
likert Olgeginde 22 adet ifade ve miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarimi 6lgmek
amaciyla bes’li likert dlgeginde 22 adet ifade sunulmustur. Olcekte yer alan ifadelere
katilimcilarin  bes kategoride; kesinlikle katiliyorum, katiliyorum, kararsizim,

katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum olmak tizere cevaplari istenmistir.

Anketin ikinci bolimiinde miisteri sadakatini 6lgmek amaciyla bes’li likert
Olceginde Zeithaml ve dig. (1996) ile Ndubisi (2003) yaptiklar1 calismalardan uyarlanan
7 adet ifade sunulmustur. Bu oOl¢cek daha Once yapilan c¢alismalarda (Ramzi ve
Mohamed, 2010) yiiksek gegerlik ve giivenirligi sahip oldugundan ve otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin sadakatini 6lgmek tizere gelistirildiginden dolay1

tercih edilmistir.

Anketin son boliimiinde ise miisterilerin demografik 6zelliklerini (yas, cinsiyet,
milliyet, medeni durum, egitim ve meslek durumu) belirlemek amaciyla 6 adet soru
sorulmustur (Ek 1). Arastirmada kullanilmak {izere hazirlanan anket Tiirk¢e, Almanca

(Ek 2) ve Ingilizce (Ek 3) olarak ii¢ dilde hazirlanip uygulanmistir.

5.1.3. Verilerin Analizi

Elde edilen veriler SPSS (Statistical Packages for the Social Sciences- Sosyal
Bilimler igin Istatistik Paketi) 16 programina aktarilarak analize tabi tutulmustur.
Anketin birinci ve ikinci boliimlerinde bulunan ifadeler bes’li likertte; “kesinlikle
katilmiyorum” = 1, “katilmiyorum” = 2, “kararsizim” = 3, “katiliyorum” = 4 ve

“kesinlikle katiliyorum” = 5 puanla puanlandiriimaktadir.
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Katilimeilarin 6zelliklerinin belirlenmesi amaci ile yiizde ve frekans dagilima,
hizmet kalitesinin tespit edilmesi i¢in sunulan beklenti ve algi ile miisteri sadakati
ifadelerinin yerli ve yabanci turistlere gore karsilastirilmasi amaci ile ortalama ve
standart sapmalarinin alinmasi, degisken yapisina dayali olarak degiskenler arasindaki
farkliligin tespitinde t-testi ve ANOVA, farklilik tespit edilen degiskenler kapsamindaki

farkliligin kaynaginin belirlenmesi amaci ile “Tukey Testi” analizi yapilmistir.

Parasuraman ve dig. (1991) gelistirdigi ve aragtirmada hizmet kalitesinin
Olctimiinde kullanilan Servqual 6l¢eginin 22 ifadesi toplam 5 boyut altinda toplanmustir.
Bu boyutlar “fiziksel 6zellikler” (ifade 1, 2, 3, 4), “gilivenilirlik” (ifade 5, 6, 7, 8, 9),
“heveslilik” (ifade 10, 11, 12, 13), “glivence” (ifade 14, 15, 16, 17) ve “empati” (ifade
18, 19, 20, 21, 22) olarak ayrilmaktadir (Parasuraman ve dig, 1991: 446-447).

Regresyon analizi bir degiskenin (bagimli) diger degiskenler (bagimsiz)
tarafindan nasil agiklandigin1 belirlemeye calisir. Regresyon analizinde birden fazla
degisken oldugunda coklu dogrusal regresyon olarak adlandirilir. Elde edilen regresyon
modelleri arastirmaciya iliskinin yoniinii, seklini ve bilinmeyen degerlere ait tahminleri
verir (Sipahi ve dig, 2006:154). Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinin miisteri
sadakati tizerine etkisini belirlemek amaci ile ¢oklu dogrusal regresyon analizi

yapilmugtir.

Arastirmanin anketinin birinci boliimiinde hizmet kalitesinin 6lgiilmesi amaci ile
kullanilan Servqual Olg¢eginin giivenilirlik katsayis1 chronbach o= 0,92 olarak
hesaplanmistir. Ikinci béliimde kullanilan miisteri sadakati Slgeginin giivenilirlik

katsayist ise chronbach o= 0,89 olarak hesaplanmistir.

5.2. Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlari

Bu bolimde arasgtirmaya katilanlarla ilgili tanitici bilgilere yer verilmistir.
Arastirmaya katilan katilimcilarin bireysel 6zellikleri, hizmet kalitesi beklenti ve
algilamalarinin ortalamalar1 belirlenmis ve turistlerin hizmet kalitesi algilamlarinin

miisteri sadakati iizerine etkisi detayli bir bi¢imde incelenmistir.
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5.2.1. Demografik Ozellikler

Tablo 10: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler n %
Cinsiyet
Erkek 211 52,1
Kadin 194 47,9
Yas (Y1l)
18-31 138 34,0
32-45 142 35,1
46-59 81 20,0
60 ve lizeri 44 10,9
Milliyet
Tiirk 168 41,5
Alman 128 31,6
ingiliz 109 26,9
Medeni Durum
Evli 222 54,8
Bekar 183 45,2
Egitim Durumu
ko gretim 49 12,1
Lise ya da dengi okul 132 32,6
Universite / Yiiksekokul 189 46,7
Yiiksek Lisans / Doktora 35 8,6
Meslek
Memur 82 20,2
Isei 112 27,7
Ev hanim 54 13,3
Kendi is yeri var 85 21,0
Issiz 22 5,4
Emekli 25 6,2

Diger (Hemsire, Avukat, YOnetici) 25 6,2




Tablo 10°da katilimcilarin demografik 6zellikleri verilmistir. Katilimcilarm %
52,11 erkek, % 47,9’u ise kadindir. Ayrica bireylerin % 34,0’ nin 18-31 yas, % 35,1’ nin
32-45 yas, % 20,0’nin 46-59 yas ve % 10,9’nun 60 yas ve iizeri grupta olduklar1 tespit

edilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin milliyetlerine gore dagilim incelendiginde
katilimeilarin 168’1 (% 41,5) Tiirk, 128’1 (% 31,6) Alman ve 109°u (% 26,9) ingiliz
turistlerden olugmustur. Bireylerin cogunlugu (% 54,8) evlidir.

Aragtirma anketini cevaplayan katilimcilarin egitim durumlart dagilimi
incelendiginde yerli ve yabanci turistlerin biiyilk ¢ogunlugunun (% 46,7) tiniversite
yada yiiksekokul mezunu oldugu tespit edilmistir. Bunun yan1 sira % 32,6’s1 (132) lise
yada dengi okuldan mezun ve % 8,6’nin (35) ise yiiksek lisans yada doktora

mezunudur.

Son olarak katilimcilarin meslek dagilimlarina bakildiginda ise, katilimcilarin %
27,7’nin (112) is¢i, % 20,2’nin (82) memur, % 21,0’nin (85) kendi is yerinin oldugu, %
13,3’niin (54) ev hanimi, % 6,2’nin (25) emekli oldugu ve % 6,2’nin (25) diger
grubunun altinda hemsire, yonetici ve avukat meslegine sahip olan turistlerin oldugu

belirlenmistir.

5.2.2. Turistlerin Hizmet Kalitesi ile Tlgili Beklenti ve Algilamalar1

Bu boliimde katilimcilarin otel isletmelerinde sunulan hizmetle ilgili beklentileri
ve konakladiklar1 otelde sunulan hizmet kalitesi ile ilgili algilamalar1 incelenmistir.
Tablo 11°de turistlerin otel isletmelerinde sunulan hizmet ile ilgili beklentilerinin
Olgiilmesi amaciyla katilimcilara 22 adet ifadenin bulundugu bir 6lgek uygulanmis ve

yerli ve yabanci turistlerin hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ortalamalari belirlenmistir.
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Tablo 11: Yerli ve Yabanei Turistlerin Hizmet Kalitesi Beklenti

Ortalamalari
Yerli Turist Yabanci Turist
Beklenti ile Tlgili ifadeler _(n:168) _(n: 237)

X SS X SS
Seckin otel isletmelerinin modern goriiniislii
ekipmanlar1 ve konforlu odalar1 olmalidir. 381 95 3,98 1.19
S?c;kln- otel 1§1etrpqler1n1n fiziksel goriintisleri 3,93 89 3,08 1,04
gbze hitap etmelidir.
S?gk{n ot?l }sljctrr“lelerlnm caligsanlar1 temiz ve 4,01 85 4,01 1,01
diizgiin goriiniislii olmalidir.
S?c;kln. otel 1sletmqlerlnde servis malzemeleri 3,93 80 412 90
gbze hitap etmelidir.
Segklg otel igletmeleri vadettigi hizmeti, 3,96 83 4,30 03
vadedilen zamanda yapmalidir.
S?qkln o.te.l 1sletme¥e.r1 mgst?rllerln gorunlanm 3,92 04 4,31 36
cozmek icin gerekli ilgiyi gostermelidir.
Seckin otelv isletmelerinin pe.rs.oneh hizmetleri ilk 3,92 87 4,22 84
seferde dogru olarak vermelidir.
Seckin otel isletmeleri servisi yapilmasi gereken 4,00 90 4,24 93
zamanda yapmalidir.
Seckin otel isletmeleri, kayitlarin ve bilgilerin
tutulmasinda ¢ok titiz olmalidir. 3,97 93 411 98
Seckin ote.l 1$1e‘5r.ne.ler.1‘mn personfzh hlzmet}erln ne 3,94 o7 4,00 99
zaman verilecegini miisterilere sOylemelidir.
Seckin otel isletmelerinin personeli hizmetleri
mimkiin olan en kisa zamanda 4,02 ,88 3,97 ,99
gergeklestirmelidir.
Seckin otel igletmelerinin persopell miigterilere 4,05 83 3,32 1.32
yardim etmeye her zaman istekli olmalidir.
Seckin otel isletmelerinin personeli higbir zaman
miisterilerin isteklerini cevap veremeyecek kadar 3,98 81 3,26 1,41
mesgul olmamalidir.
Seckin otel igletmelerinin personelinin
davranislar1 miisterilerde giiven duygusu 4,08 ,86 4,19 ,96
uyandirmalidir.
Seckin otel isletmelerinde miisteriler otel ile
iligkilerinde kendilerini giivende hissetmelidir. 4,06 86 4,16 ,90
Seckin o‘f‘el 1sl.etmeler1n1n personeli devaml 417 82 4,26 94
olarak miisterilere kars1 saygili olmalidir.
Seckin otel isletmelerinin per§one11 rpusterllerln 4.14 87 418 99
sorularina cevap verecek bilgiye sahip olmalidir.
Seckin otel isletmelerinin personeli her miisteri ile
tek tek ilgilenmelidir. 4,04 87 383 122
Seﬂgkm.otel isletmelerinin (;ah.sma saatleri biitiin 3,99 5 3,69 116
miisterilere uygun olacak sekilde olmalidir.
Se(;kln'otjcl isletmeleri her muster'l ile kigisel 3,88 95 3.63 1.28
olarak ilgilenecek ¢aliganlara sahip olmalidir.
Segknl ot“el isletmeleri misterilerin ¢ikarlarini her 3,93 92 371 1.23
seyin Ustlinde tutmalidir.
?egk}n otel 1.$1§tmeler1n1n personeli miisterilerin 4.06 89 3,71 112
0zel isteklerini anlamalidir.
Toplam 4,00 51 3,96 95
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Tablo 11°de de goriildiigii gibi arastirmaya katilan yerli ve yabanci turistlerin
beklentilerle ilgili ifade ortalamalarmin dagilimi incelendiginde,  yerli turistlerin
beklentilerinin genel olarak yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte
“Seckin otel isletmelerinin personelinin davraniglart miisterilerde giiven duygusu
uyandirmalidir”, “Seckin otel isletmelerinin personeli devamli olarak miisterilere karsi
saygili olmalidir” ve “Seckin otel isletmelerinin personeli miisterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahip olmalidir” ifadeleri en yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler

olarak belirlenmistir.

Bunun yani sira yerli turistlerin beklentilerinin en diisiikk ortalamaya sahip olan
ifadeleri ise; “Seckin otel isletmelerinin modern goriiniislii ekipmanlart ve konforlu
odalar1 olmalidir”, “Seckin otel isletmeleri her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahip olmalidir” ve “Seckin otel isletmeleri miisterilerin sorunlarin1 ¢6zmek

icin gerekli ilgiyi gostermelidir” seklinde siralanmaktadir.

Yabanci turistlerin beklenti ifadeleri ortalamalari incelendiginde beklentilerinin
yerli turistlere gore nispeten daha yiiksek olduklari tespit edilmistir. En yiiksek
ortalamaya sahip ifadeler, “Segkin otel isletmeleri vadettigi hizmeti, vadedilen zamanda
yapmalidir”, “Segkin otel isletmeleri miisterilerin sorunlarini1 ¢6zmek igin gerekli ilgiyi
gostermelidir” ve “Segkin otel isletmelerinin personeli devamli olarak miisterilere kars1

saygili olmalidir” ifadeleri oldugu tespit edilmistir.

Yani sira yabanci turistlerin beklenti ifadelerinin en diisiik oldugu ifadelere
bakildiginda; “Seckin otel isletmelerinin personeli miisterilere yardim etmeye her
zaman istekli olmalidir”, “Segkin otel isletmelerinin personeli higbir zaman miisterilerin
isteklerini cevap veremeyecek kadar mesgul olmamalidir” ve “Segkin otel isletmeleri
her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahip olmalidir” ifadeleri oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 12: Yerli ve Yabanci Turistlerin Hizmet Kalitesi Algilama

Ortalamalari
Yerli Turist Yabanci Turist
Algilamalar ile Tlgili ifadeler _ (n: 168) _(n: 237)

X SS X SS
Otelin modern goriiniislii ekipmanlar1 ve konforlu 3,60 99 3,68 112
odalar1 vardir.
Otelin fiziki gériinisti géze hitap etmektedir. 3,81 04 3,74 1,04
Otelin galisanlar1 temiz ve diizglin goriintislidiir. 3,88 88 3,87 95
O:[elde hlZI'l'lejj[ \ierlhrken kullanilan malzemeler 3,79 89 3,86 38
gbze hos goriiniir.
Otel personeli s6z verdigi hizmeti yerine getirir. 3,86 95 3,87 04
Q‘Fel persop;h .m}'ist“erlle.rln sorunlarini ¢6zmek 3,93 84 3,96 36
icin gerekli ilgiyi gosterir.
\(/)et;:ilrpersoneh hizmetleri ilk seferde dogru olarak 3,83 96 3,36 96
;)etteilr iprersoneh verdigi s0zili zamaninda yerine 3,85 88 3,01 1,00
C_)t_el, _kay1tlar1n ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok 3,87 92 3,88 08
titizdir.
O‘Eel pe.rsonelul hizmetlerin ne zaman verilecegini 3,89 08 3,55 1,09
miisterilere sdyler.
Otel personeli hlzm.et.lerl miimkiin olan en kisa 3,01 88 3,41 117
zamanda gerceklestirir.
Otel pe_rsone_h _musterllere yardim etmeye her 3,92 96 3.45 118
zaman isteklidir.
Qtel personeli miigterilerin isteklerini her zaman 3,91 93 3,39 115
dikkate alir.
Otel personelinin davranislar1 miisterilerde gliven 4,01 92 3,86 1,00
duygusu uyandirir.
1\/'['uster11er. otel ile iliskilerinde kendilerini 3,91 90 3,90 04
giivende hisseder.
Otel personeli devamli olarak miisterilere karsi 3,99 90 3,96 1,02
saygihdir.
Otel persqne.h mu$t.er1_lerm sorularina cevap 3,89 08 3,73 1,03
verecek bilgiye sahiptir.
Otel personeli her miisteri ile 6zel olarak ilgilenir. 3,79 1,01 3,39 114
Otelin ga11§ma s%aatlerl biitiin miisterilere uygun 3,36 96 3,36 117
olacak sekildedir.
Otel her miisteri 1.16 kisisel olarak ilgilenecek 3,79 94 3,37 111
caliganlara sahiptir.
Btt;lr miisterilerin isteklerini her seyin iistiinde 3,87 o7 3,51 1,09
Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar. 4.07 89 3,58 1,06
Toplam 3,88 61 3,68 ,55
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Tablo 12’de arastirmaya katilan yerli ve yabanci turistlerin algilamalarla ilgili
ifade ortalamalarmin dagilimi incelenmistir.  Yerli turistlerin  hizmet Kalitesi
algilamalarin genel olarak ortalamanin {izerinde oldugu tespit edilmistir. Bununla
birlikte “Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar”, “Otel personelinin
davraniglart miisterilerde giiven duygusu uyandirir” ve “Otel personeli devamli olarak
miisterilere kars1 saygilidir” ifadeleri en yliksek ortalamaya sahip olan ifadeler olarak

belirlenmistir.

Bunun yani sira yerli turistlerin algilamalarinin en diisiik ortalamaya sahip olan
ifadeleri ise; “Otelin modern goriiniislii ekipmanlari ve konforlu odalari vardir”, “Otelde
hizmet verilirken kullanilan malzemeler goze hos goriintir” ve “Otel personeli her

miusteri ile 6zel olarak ilgilenir” seklinde siralanmaktadir.

Yabanci turistlerin  hizmet kalitesi algilama ortalamalarinin  dagilimi
incelediginde genel olarak yerli turistlere oranla daha diisiikk oldugu belirlenmistir. En
yiiksek ifadelerin dagilimina bakildiginda, “Otel personeli miisterilerin sorunlarini
c¢ozmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir”, “Otel personeli verdigi sézli zamaninda yerine
getirir’ ve “Otel personeli devamli olarak miisterilere karsi saygilidir” ifadeleri en

yiiksek ortalamaya sahip ifadeler olarak tespit edilmistir.

Yabanci turistlerin en diistik algilama ifadeleri ise; “Otel personeli miisterilerin
isteklerini her zaman dikkate alir”, “Otelin calisma saatleri biitlin miisterilere uygun
olacak sekildedir” ve “Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir”

ifadeleri seklinde siralanmaktadir.
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Tablo 13: Yerli ve Yabanci Turistlerin Hizmet Kalitesi Beklentileri ile

Algilamalar1 Arasindaki Farkin Belirlenmesi ve Servqual’e gore Hizmet
Kalitesinin Belirlenmesi

Yerli Turistler

Yabanci Turistler

. (n: 168) (n: 237)
Ifadeler Alg1  Beklenti A-B Alg1  Beklenti A-B
(A) (B) (A) (B)
Otelin modern goriiniislii
ekipmanlar1 ve konforlu 3,60 3,81 -.,21 3,68 3,98 -,30
odalar1 vardir.
r(])_tehn fiziki gortintisii goze 3,81 3,93 .17 3,74 3,08 - 24
itap etmektedir.

Otelin gahsanlar temiz ve 388 401  -13 387 401  -,14
diizgiin goriintiglidiir.
Otelde hizmet verilirken
kullanilan malzemeler goze 3,79 3,98 -,19 3,86 4,12 -.,26
hosg goriiniir.
Otel personeli s6z verdigi 386 396 - 10 387 430 . 43
hizmeti yerine getirir. ’ ’ ' ’ ’ ’
Otel personeli miisterilerin
sorunlarini ¢6zmek i¢in 3,98 3,92 ,06 3,96 4,31 -,35
gerekli ilgiyi gdsterir.
Otel persorvlell hlzmetlerl. ilk 3,83 3.02 - 09 3,86 4,22 - 36
seferde dogru olarak verir.
Otel personeli verdigi sz 3,85 400 -5 391 424  -,33
zamaninda yerine getirir.
Otel, kayitlarin ve bilgilerin
tutulmasinda ¢ok titizdir. 3,87 3,97 =10 3,88 411 =23
Otel personeli hizmetlerin ne
zaman verilecegini 3,89 3,94 -,05 3,55 4,00 -.,45
miisterilere soyler.
Otel personeli hizmetleri
miimkiin olan en kisa 3,91 4,02 -,11 3,41 3,97 - .56
zamanda gerceklestirir.
Otel personeli miisterilere
yardim etmeye her zaman 3,92 4,05 -,13 3,45 3,32 ,13
isteklidir.
Otel personeli miisterilerin
isteklerini her zaman dikkate 3,91 3,98 - .07 3,39 3,26 ,13
alr.
Otel personelinin davraniglari
miisterilerde giiven duygusu 4,01 4,08 - .07 3,86 4,19 -.35
uyandirir.
Mﬁst.eriller. ot?l ile i1i$lfi1erinde 3,01 4,06 - 15 3,90 4,16 - 26
kendilerini glivende hisseder.
O‘Eel pgrsoneli devamli olarak 3,99 417 - 18 3,96 4,26 - 30
miigterilere karg1 saygilidir.
Otel personeli miisterilerin
sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptir. 3,89 4,14 -,25 3,73 4,18 - ,45
Otel personeli her miisteri ile 3,79 4,04 - 25 3,39 3,83 - 44

ozel olarak ilgilenir.
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Otelin ¢alisma saatleri biitiin

miisterilere uygun olacak 3,86 3,99 -,13 3,36 3,69 -,33
sekildedir.

Otel her miisteri ile kigisel

olarak ilgilenecek ¢alisanlara 3,79 3,88 -,09 3,37 3,63 -,26
sahiptir.

Otel ml.lst?rﬂferln isteklerini 3,87 3,08 - 11 3,51 3,71 - 20
her seyin iistlinde tutar.

E)tehp persopgll miisterilerin 4,07 4,06 01 3,58 3,71 - 13
Ozel isteklerini anlar.

Toplam 3,88 4,00 -,12 3,68 3,96 -,28

Tablo 13’te yerli ve yabanci turistlerin otel isletmelerinde sunulan hizmet
kalitesi algilamalar1 ile beklentileri arasindaki fark ortalamalari incelendiginde, yerli
turistlerin; “Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar” ve “Otel personeli
miisterilerin sorunlarin1 ¢ézmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir” ifadelerinin algilama ve
beklenti farklarimin ortalamalar1 pozitif oldugundan dolayr yerli turistlerin bu

ifadelerdeki memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu soylenebilir.

Yabanci turistlerin algilama ve beklenti ortalamalarinin farklarina bakildiginda
ise; “Otel personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir” ve “Otel personeli
miisterilerin isteklerini her zaman dikkate alir” ifadelerinin fark ortalamalar1 pozitif
yonde oldugu i¢in yabanci turistlerin bu ifadelerdeki memnuniyet diizeyinin yiiksek

oldugu sdylenebilir.

Bunun yani sira yerli turistlerin memnuniyet diizeylerinin en diisiikk oldugu
ifadeler, “Otel personeli her miisteri ile 6zel olarak ilgilenir” ve “Otel personeli
miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir” seklinde siralanirken yabanci
turistlerin memnuniyet diizeylerinin en diisiik oldugu ifadeler ise; “Otel personeli
hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gergeklestirir” ve “Otel personeli hizmetlerin

ne zaman verilecegini miisterilere sdyler” olduklar1 belirlenmistir.
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Tablo 14: Arastirmaya Katilan Turistlerin Cinsiyetlerine Gore Hizmet
Kalitesi Algilamalarinin Karsilagtirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
= Onem
n (405) X SS t Diizeyi (p)
Erkek 211 3,70 0,57
Cinsiyet -2,245 , 025
Kadin 194 3,84 0,62

Serbestlik derecesi: 403

Arastirmaya katilan turistlerin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalarinin
farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla t testi yapilmigtir. Bagimsiz iki
ornek t testinde, ortalamalarin birbirinden farki incelenirken, her bir faktor i¢in iki 6rnek
varyanslart Levene testi sonuglarma gore tiirdes oldugu belirlenmis ve t testi

sonuclarindan Esit Varyans t testi kullanilmistir.

Tablo 14’te verilen analiz sonuglarma gore turistlerin hizmet kalitesi
algilamalarmin cinsiyete gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p< 0,05). Bu
sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi cinsiyetine

gore farklilik gostermektedir” olan H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 15: Arastirmaya Katilan Turistlerin Yaslarina Gore Hizmet Kalitesi
Algilamalarmin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
v Onem
n (405) X SS F Diizeyi (p)
18-31 138 3,90 62
,001
32-45 142 3,76 0,63
Yas (Yil) 5,235
46-59 81 3,70 0,52 Tukey
60 ve iizeri 44 3,52 0,47 (1-4)

p < 0,05%
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Arastirmaya katilan turistlerin yas gruplarina gore hizmet kalitesi algilamalarinin
farklilik gosterip gostermedigini belirlenmesi amaciyla “tek yonlii varyans analizi
(ANOVA)” uygulanmistir. Varyans analizinin 6n kosullarindan birisi olan her bir
grubun normal dagilim sergileyen bir yigindan rasgele se¢ilmis drnekler olup olmadigi
ve ayrica her bir grubun homojen varyansa sahip olup olmadigi arastirilmis ve verilerin

tek yonlii varyans analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir.

Tablo 15°te verilen analiz sonuglarma gore turistlerin hizmet kalitesi
algilamalarinin yaslarina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p< 0,05). Bu
sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi yaslarina goére

farklilik gostermektedir” olan H2 hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin yaslarinin hizmet kalitesi algilamalar1 arasindaki
farkliligin  hangi yas grubundan kaynaklandigini ortaya koymak amaciyla coklu
kargilagtirma testlerinden (post-hoc testler) yararlanilmistir. Bu dogrultuda, esit
varyansli bagimsiz grup ortalamalarini birbiriyle karsilastirmak amaciyla Tukey HSD

Testi’nin kullanilmas1 uygun goriilmiistiir.

Uygulanan ¢oklu karsilastirma testi sonucunda 18-31 yas grubuna ait bireyler ile
60 yas ve lizeri grubuna ait bireylerin hizmet kalitesi algilamalarinin 6nemli 6lgiide
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Hizmet kalitesine ait algilama ortalamalar
incelendiginde geng yas grubunda bulunan bireylerin 60 yas ve {izeri gruba ait bireylere

nispeten algilamalariin daha pozitif oldugu gézlenmistir.

Tablo 16: Arastirmaya Katilan Turistlerin Milliyetlerine Goére Hizmet
Kalitesi Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
= Onem
n (405) X SS F Diizeyi (p)
Tirk 168 3,88 ,61 ,000
Milliyet Alman 128 3,52 0,43 17,865 Tukey
. (1 - 2)1
Ingiliz 109 3,90 0,66 (2-3)

p <0,05*
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Aragtirmaya katilan turistlerin milliyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalarinin
farklilik gosterip gostermedigini belirlenmesi amaciyla “tek yonlii varyans analizi

(ANOVA)” uygulanmistir.

Tablo 16’da verilen analiz sonuglarina gore turistlerin hizmet kalitesi
algilamalarimin milliyetlerine gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p< 0,05).
Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

milliyetlerine gore farklilik gostermektedir” olan H3 hipotezi kabul edilmistir.

Milliyetlere gore algilanan hizmet kalitesinin farkliliginin tespit edilmesi
amaciyla uygulann ¢oklu karsilagtirma testi sonucunda Tiirk ve Alman ile Alman ve

Ingiliz turistler arasinda énemli dlgiide farklilik oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17: Arastirmaya Katilan Turistlerin Medeni Durumlarina Gore
Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
= Onem
n (405) X ss t Diizeyi (p)
; Evli 222 3,75 0,61
Veden _,788 431
urum Bekar 183 3,80 0,59

Serbestlik derecesi: 403

Arastirmaya katilan turistlerin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi
algilamalarimin  farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla t testi
yapilmustir. Tablo 17°de verilen analiz sonuglarma gore turistlerin hizmet kalitesi
algilamalarmin medeni durumlarina gore farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir
(p> 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir” olan H4 hipotezi rededilmistir.
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Tablo 18: Arastirmaya Katilan Turistlerin Egitim Durumlarina Gore
Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
— Onem
n (405) X ss F Diizeyi (p)
[kogretim 138 3,72 0,51
,000
Lise ve Dengi 142 3,97 0,65
Egitim
i 7,991
Durumu Y{}ﬁiﬁ?ﬁg / 81 3,66 0,55 Tukey
(2 - 3)!
Yiiksek lisans/ (2-4)
Doktora 44 3,65 0,57
p <0,05*

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlarma goére hizmet kalitesi
algilamalarimin farklilik gosterip gostermedigini belirlenmesi amaciyla “tek yonli

varyans analizi (ANOVA)” uygulanmistir.

Tablo 18’de verilen analiz sonuglarina gore turistlerin hizmet kalitesi
algilamalarinin egitim durumlarina gore farklililk gosterdigi sonucuna ulagilmigtir
(p<0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir” olan H5 hipotezi kabul edilmistir.

Egitim durumlarina gore algilanan hizmet kalitesinin farkliliginin tespit edilmesi
amaciyla uygulanan g¢oklu karsilastirma testi sonucunda lise ve dengi okul mezunu
turistlerin Universite veya yiiksek lisans/doktora mezunu turistler arasinda Snemli
Ol¢iide farklilik oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi algilamalar1 ortalamalari
incelendiginde bireylerin egitim diizeyleri arttik¢a kalite algilamalari daha olumlu

yonde oldugu gbézlenmistir.
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Tablo 19: Arastirmaya Katilan Turistlerin Meslek Durumlarina Gore
Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
— Onem
n (405) X ss F Diizeyi (p)
Memur 82 3,77 0,56
. ,000
Isci 112 3,90 0,53
Ev hanim1 54 3,65 0,61
Meslek Kendi is yeri Tuke
Durumu var 85 3,61 0,67 4,379 20 43)/,
Issiz 22 3,85 0,51 (3-7),
(4 - 7)1
Emekli 25 3,58 0,61 6-7)
Diger 25 4,13 0,55

p <0,05*

Arastirmaya katilan turistlerin meslek durumlarina gore hizmet kalitesi
algilamalarimin farklilik gosterip gostermedigini belirlenmesi amaciyla “tek yonli

varyans analizi (ANOVA)” uygulanmistir.

Tablo 19’da verilen analiz sonuglarina gore turistlerin hizmet kalitesi
algilamalarinin meslek durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir
(p<0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

meslek durumlarina gore farklilik gostermektedir” olan H6 hipotezi kabul edilmistir.

Meslek durumlarina gore algilanan hizmet kalitesinin farklili@inin tespit
edilmesi amaciyla uygulann ¢oklu karsilastirma testi sonucunda is¢i ve ev hanimi ile
kendi is yerine sahip olanlar, ev hanimlar1 ve issiz meslek grubunda olan bireylerin
diger meslek grubunda (hemsire, avukat, yonetici) bulunan bireyler arasinda énemli bir

farklilik oldugu gozlenmistir.
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5.2.3. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakatini 6lgmek amaciyla 7 ifade kullanilmistir. Bu ifadelerin
Cronbach Alfa giivenilirlik katsayilar1 0.89 olup, kabul edilebilir diizeydedir.
Aragtirmaya katilan turistlerin ifadelere verdikleri yanitlarin ortalamalar1 ve standart

sapmalar1 Tablo 20°de goriilmektedir.

Tablo 20: Miisteri Sadakati Ortalamalari

Yerli Turist Yabanci Turist
ifadeler _ (n: 168) _(n:237)
X sS X ss

3,78 1,03 3,79 1,10

Bu oteli bagkalarina da tavsiye ederim.

Bu otelin hizmetini kullanmaya devam etmeyi
diislinlirim
Es, dost ve yakinlarima bu otelle ilgili olumlu

3,86 1,00 3,55 1,06

w7 3,81 97 3,80 1,03
seyler sOylerim.
Bu o_teldekl bir¢ok hizmeti tekrar satin almak 3,69 1,06 3,63 08
isterim.
Tek.ra.r tatile ¢ikmak istedigimde bu otel ilk 3.79 101 3,78 93
tercihim olacaktir.
Bu oteldeki performans giiclinii dikkate alirim. 3,76 1,06 3,69 97
Bu otelde tekrar kalmak isterim. 3.94 97 3,79 1,07
Toplam 3,81 ,85 3,72 76

Arastirmaya katilan turistlerin miisteri sadakatine yonelik ifadelere verdikleri
yanitlarin ortalamalarina bakildiginda yerli turistlerine en yiliksek ortalamaya sahip
ifadeleri “Bu otelde tekrar kalmak isterim” ve “Bu otelin hizmetini kullanmaya devam

etmeyi diisiiniirim” seklinde siralanmaktadir.

Yabanci turistlerin ortalamalarina bakildiginda ise “Es, dost ve yakinlarima bu
otelle ilgili olumlu seyler sdylerim” ve “Bu oteli baskalarmma da tavsiye ederim”

ifadeleri en yiiksek ortalamaya sahip ifadeler olarak belirlenmistir.
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Tablo 21: Arastirmaya Katilan Turistlerin Cinsiyetlerine Gore Sadakat
Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
- Onem
n (405) X SS t Diizeyi (p)
o Erkek 211 3,68 0,80
Cinsiyet -1,839 0,067
Kadin 194 3,83 0,80

Serbestlik derecesi: 403

Arastirmaya katilan turistlerin cinsiyetlerine gore sadakat diizeylerinin farklilik
gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla t testi yapilmigtir. Tablo 21°de verilen
analiz sonuglarina gore turistlerin sadakat diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermedigi sonucuna ulasilmistir (p> 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan
turistlerin sadakat diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir” olan H7

hipotezi rededilmistir.

Tablo 22: Arastirmaya Katilan Turistlerin Yaslarina Gore Sadakat
Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
- Onem
n (405) X SS F Diizeyi (p)
18-31 138 3,92 0,74
0,010
32-45 142 3,68 0,85
Yas(YI) 4659 81 3,73 0,72 3,825 Tukey
60 ve 44 350 0,88 (1-4)

uzeri

p < 0,05%

Tablo 22°de verilen analiz sonuglarina gore turistlerin sadakat diizeyleri
yaglarina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p< 0,05). Bu sonuca gore;
“Arastirmaya katilan turistlerin  sadakat diizeyleri yaslarina gore farklilik

gostermektedir” olan H8 hipotezi kabul edilmistir.

Yaglarina gore sadakat diizeylerinin farkliliginin tespit edilmesi amaciyla

uygulanan ¢oklu karsilastirma testi sonucunda 18-31 yas grubunda bulunan turistlerin
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60 yas ve lizeri grubundaki turistler arasinda onemli Ol¢lide farklilik oldugu tespit

edilmistir. Geng yas grubuna ait bireylerin isletmeye karsi sadakat egilimlerinin daha

olumlu yonde oldugu gbézlenmistir.

Tablo 23: Arastirmaya Katilan Turistlerin Milliyetlerine Gore Sadakat

Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
= Onem
n (405) X SS F Diizeyi (p)
Tirk 168 3,81 0,85
Milliyet — Alman 128 3,68 0,68 946 389
Ingiliz 109 3,77 0,84

p <0,05*

Tablo 23°de verilen analiz sonuglarina gore turistlerin sadakat diizeylerinin

milliyetlerine gore farklilhik gdstermedigi sonucuna ulasilmistir (p> 0,05). Bu sonuca

gore; “Arastirmaya katilan turistlerin sadakat diizeyleri milliyetlerine gore farklilik

gostermektedir” olan H9 hipotezi rededilmistir.

Tablo 24: Arastirmaya Katilan Turistlerin Medeni Durumlarina Gore

Sadakat Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
- Onem
n (405) X ss t Diizeyi (p)
; Evli 222 3,70 0,81
Medeni -1,639 102
Durum Bekar 183 3,83 0,78

Serbestlik derecesi: 403
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Tablo 24’de verilen analiz sonuglarina gore turistlerin sadakat diizeyleri medeni
durumlarma gore farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir (p> 0,05). Bu sonuca
gore; ‘“Arastirmaya katilan turistlerin sadakat diizeyleri medeni durumlarna gore

farklilik gostermektedir” olan H10 hipotezi rededilmistir.

Tablo 25: Arastirmaya Katilan Turistlerin Egitim Durumlarina Gore
Sadakat Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
— Onem
n (405) X SS F Diizeyi (p)
kogretim 138 3,86 0,72
Egitim Lise ve Dengi 142 3,87 0,82
= 2,325 ,074
Durumu  Yiksekokul /- g9 3,68 0,81
Universite
Yiiksek lisans/
Doktora 44 3,58 0,73
p <0,05*

Tablo 25°te verilen analiz sonuglarina gore turistlerin sadakat diizeyleri egitim
durumlarina gore farklilik géstermedigi sonucuna ulasilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore;
“Arastirmaya katilan turistlerin sadakat diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik

gostermektedir” olan H11 hipotezi rededilmistir.
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Tablo 26: Arastirmaya Katilan Turistlerin Meslek Durumlarina Gore
Sadakat Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
— Onem
n (405) X SS F Diizeyi (p)
Memur 82 3,83 0,85
Isci 112 3,94 0,64 ,000
Ev hanim1 54 3,65 0,89
Meslek Kendi is yeri
DUrumu var 85 3,46 0,82 4,644
- Tukey
Issiz 22 3,72 0,70 (1-4),
. (2-4),
Emekli 25 3,57 0,97 @-7)
Diger 25 4,14 0,46
p <0,05*

Tablo 26’da verilen analiz sonuglarina gore turistlerin sadakat diizeyleri meslek
durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir (p<0,05). Bu sonuca gore;
“Arastirmaya katilan turistlerin sadakat diizeyleri meslek durumlarina gore farklilik

gostermektedir” olan H12 hipotezi kabul edilmistir.

Meslek durumlarina gore sadakat diizeyinin farkliliginin tespit edilmesi
amactyla uygulann ¢oklu karsilastirma testi (Tukey testi) kendi is yerine sahip olan
bireyler ile memur, isci ve diger meslek grubuna (hemsire, avukat, yonetici) ait bireyler

arasinda onemli 6l¢tlide bir farklilik oldugu gozlenmistir.
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5.2.4. Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Tablo 27: Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Miisteri Sadakati

Faktorler
Beta t degeri p degeri
Fiziksel Ozellikler 0,252 5,427 0,000*
Giivenilirlik 0,318 6,307 0,000*
Heveslilik 0,013 0,275 0,784
Giivence 0,100 2,047 0,041*
Empati 0,225 4,461 0,000*
Sabit 0,735 0,463
R 0,711
R’ 0,506
F degeri 81,595
p degeri 0,000

Tablo 27°de algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerine etkisini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen regresyon analizi istatiksel olarak anlamhidir (F =
81,595; p degeri = 0,000). Ilgili regresyon analizinin R® degeri 0,506 olup algilanan

hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri sadakatinin %50’sini agikladigini gostermektedir.

Tablo 27°de gorildiigii tizere fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giivence ve empati
boyutunu miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir. Heveslilik faktoriiniin ise

miisteri sadakatini etkilemedigi tespit edilmistir.

Miisteri sadakatini etkileyen faktorler arasinda Beta katsayis1 en yliksek olan
miusteri sadakatini en ¢ok etkileyendir. Bir bagka deyisle hizmet kalitesi alt
boyutlarindan giivenilirlik (B = 0,318), miisteri sadakatini aciklayan en oOnemli

degiskendir.

Bunun yanisira sirasiyla miisteri sadakatini en ¢ok etkileyen boyutlar; fiziksel
ozellikler (B = 0,252), empati (f = 0,225) ve giivence (B = 0,100) boyutlar1 olduklari
tespit edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimilizde hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki payr siirekli artmaktadir. Bu
artis dogrultusunda, bir¢ok yeni hizmet isletmesi kurulmus, bir¢ogu da kurulma
asamasina gelmistir. Bu kadar ¢ok hizmet igletmesinin kurulmasi, bu isletmeler arasinda
rekabetin artmasina neden olmustur. Bilindigi {izere isletmelerin temel amaci; kar
saglamak ve varliklarini stirdiirmektir. Fakat rekabet seviyesinin bu derece artmasi,
isletmelerin kar saglamasini engelledigi gibi varliklarimi siirdiirmelerini de tehlikeye

atmaktadir (Kogoglu, 2009: 110) .

Otel isletmeleri, yeni turistlerin ilgisini ¢ekmenin yan1 sira mevcut miisterilerin
tekrar konaklamasini saglamak amaciyla da mevcut hizmet kalitesini gelistirmek i¢in
calismalar yapmaktadirlar. Miisteri sadakati {izerine yapilan caligmalarda mevcut
miisterilerin sadakatlerini kazanmanin, yeni miisterileri otele ¢ekmekten daha az
maliyetli oldugunu gostermektedir. Bu nedenle otel isletmeleri mevecut miisterilerinin
istek ve ihtiyaglarii g6z Oniine alarak sundugu hizmet Kkalitesini gelistirmeli,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarina cevap verebilecek kalitede mal ve hizmetler

tiretebilmeli ve bu sekilde miisterilerin sadakatlerini kazanmaya ¢alismalidir.

Hizmet kalitesinin isletmelere sagladigi bir¢ok avantaj vardir. Bu avantajlarin
basinda, miisteri sadakatinin saglanmasi ile yeni miisteri kazanmanimn maliyetinden
kurtulmak gelmektedir. Miisteri sadakati konusu, 6zellikle 1990’dan baslayarak 6nem
kazanan bir konudur. Miisteri sadakati genellikle, misterinin belirli iriin veya
hizmetleri tekrar tekrar satin alma niyeti veya davranigi olarak tanimlanabilir. Miisteri
sadakati otel isletmeleri agisindan ele alindiginda; olusturulacak miisteri sadakati ile
birlikte isletmenin bulundugu pazardaki yerini saglamlastirmak ve pazar paym
arttiracak, otelin imajin1 gelistirip oteli daha fazla tercih edilebilir bir hale getirip

potansiyel miisteri sayisini arttiracaktir.

Miisteri sadakati yaratabilen bir otel isletmesi, hem giiniin sartlarinda hem de
gelecek donemlerde, pazarda rekabet ettigi diger otel isletmelerine gore Onemli
avantajlar elde etmektedir. Bu avantajlarin baslicalar1 sdyle siralanabilir: Saglanan
hizmet kalitesi neticesinde olusan sadik miisterilerin ayni {irlin ve hizmetten tekrar

tekrar satin almalari, diisiik fiyat esnekligine sahip olmalari, hizmet etme maliyetlerinin
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diisiik olmalari, otel isletmesinin olumlu propagandasini yaparak baskalarina tavsiye
etme egiliminde olmalari, otel isletmesinin karliligini artirmalari ve otel isletmesinin
uzun vadeli performansini artirmalari.  Otel isletmelerinin  bu avantajlardan
faydalanabilmeleri i¢in, kaliteli hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Ciinkii hizmet kalitesi,

miisteri sadakatinin saglanmasinda 6nemli unsurlardan biridir (Kogoglu, 2009: 112).

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
yapilan bu arastirmanin sonuglarina gore; arastirmaya katilimcilarin gogunlugu (% 52,1)
erkeklerden olusurken katilimcilarin yas dagilimlar incelendiginde katilimcilarin biiyiik
kisminin (% 35,1) 32-45 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira
turistlerin milliyetlerine gore dagilimima bakildiginda katilimcilarin ¢gogunlugunun (%
41,5) Tirk turistlerden olustugu belirlenmistir. Diger katilimci grubun ise % 31,6’nin

Alman ve % 26,9 nun Ingiliz turistlerden olustugu belirlenmistir.

Bununla birlikte katilimcilarin  medeni durumlart incelendiginde biiyiik
cogunlugunun (% 54,8) evli oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin egitim
durumlarina bakildiginda ¢ogunlugunun (% 46,7) iiniversite ya da yiiksekokul mezunu
olduklart tespit edilirken, katilimcilarin meslek durumlar dagilimina bakildiginda

biiyiik cogunlugunun (% 27,7) is¢i oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan yerli ve yabanci turistlerin bes yildizli bir otel isletmesinden
hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerine bakildiginda yerli turistlerin “Seckin otel
isletmelerinin personeli devamli olarak miisterilere karsi saygili olmahidir” (4,17) ve
“Seckin otel isletmelerinin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahip

olmalidir” (4,14) ifadeleri en yiiksek diizeydeki beklentiler olarak tespit edilmistir.

Yabanci turistlerin ise; “Segkin otel isletmeleri vadettigi hizmeti, vadedilen
zamanda yapmalidir” (4,31) ve “Segkin otel isletmeleri miisterilerin sorunlarini ¢6zmek
icin gerekli ilgiyi gostermelidir” (4,30) ifadeleri en yiiksek diizeyde belirlenen hizmet

kalitesi beklentileri olarak tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilan yerli ve yabanci turistlerin konakladiklar1 otelin hizmet
kalitesiyle ilgili algilarina bakildiginda; “Otelin personeli devamli olarak miisterilere
kars1 saygilidir” ve “Otel personeli miisterilerin sorunlarini ¢6zmek i¢in gerekli ilgiyi
gosterir” ifadeleri miisteriler tarafindan en iyi algilanan hizmet kalitesi 6zellikleri

oldugu goriilmiistiir.
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S6z konusu otel isletmesiyle ilgili hizmet kalitesinin 6lgiilmesi konusundaki
bulgulara bakildiginda; miisteri beklentilerinin yiiksek olmasi ve algilarimin da
beklentilere gore nispeten daha diisiik olmasi, SERVQUAL’ e gore hizmet kalitesinin
diisik oldugunu gostermektedir. Yerli turistlerin, tiim hizmetler i¢inde en kaliteli
bulduklart hizmetler: “Otel personeli miisterilerin sorunlarin1 ¢cézmek i¢in gerekli ilgiyi
gosterir” ve “ Otel personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar” ifadelerinin algilama
ortalamalar1 beklentilerden daha yiliksek oldugundan dolay1 hizmetlerin bu 6zelliklerinin

kalitesi diger ifadelere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Yabanci turistlerin, tiim hizmetler icinde en kaliteli bulduklar1 hizmetler ise;
“Otel personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir” ve “ Otel personeli
miisterilerin isteklerini her zaman dikkate alir” ifadelerinin algilama ortalamalari
beklentilerden daha yiiksek oldugundan dolayr hizmetlerin bu 6zelliklerinin kalitesi

diger ifadelere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin hizmet kalitesi algilamalar1 ile demografik
ozellikleri (cinsiyet, yas, milliyet, medeni durum vb.) arasindaki farkliliklarini tespit
etmek amaciyla yapilan t testi sonucunda hizmet kalitesi algilamalarinin bireylerin
cinsiyetlerine gore farklilik gosterdigi belirlenmistir. Farkliliklar1 belirlemek amaciyla
yapilan diger bir test olan ANOVA testlerinin sonuglarina gore katilimcilarin hizmet
kalitesi algilamalar1 ile yaslari, egitim durumlari, milliyetleri ve meslek durumlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar tespit edilmistir.

Miisteri sadakatine iliskin yargilara verilen cevaplarin dagilimina bakildiginda
yerli turistlerin en yiiksek sadakat davraniglari; “Bu otelde tekrar kalmak isterim” (3,94)
ve “Bu otelin hizmetini kullanmaya devam etmeyi diistiniirim” (3,86) ifadeleri olarak
belirlenmigtir. Yabanci turistlerin en yiliksek sadakat davraniglari ise; “Es, dost ve
yakinlarima bu otelle ilgili olumlu seyler soylerim” (3,80) ve “Bu oteli bagkalarma

tavsiye ederim” (3,79) ifadeleri olarak siralanmustir.

Arastirmaya katilan turistlerin sadakat diizeyleri ile demografik 6zellikleri
(cinsiyet, yas, milliyet, medeni durum vb.) arasindaki farkliliklarini tespit etmek
amaciyla yapilan t testi sonucunda sadakat diizeyleri ile bireylerin cinsiyetlerine ve
medeni durumlarina gore farklilik gostermedigi belirlenmistir. Farkliliklar1 belirlemek
amaciyla yapilan diger bir test olan ANOVA testlerinin sonuclarina gore katilimcilarin

sadakat diizeyleri ile yaslar1 ve meslek durumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
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farkliliklar tespit edilirken, sadakat diizeyleri ile egitim durumlart ve milliyetleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar gostermedigi belirlenmistir.

Aragtirmanin bir sonraki kisminda algilanan hizmet kalitesinin misteri sadakati
tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglarina gére hizmet
kalitesinin 4 boyutunun (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giivence ve empati) miisteri
sadakati tizerinde olumlu yonde bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Heveslilik

boyutunun ise miisteri sadakati {izerinde bir etkisi olmadig1 belirlenmistir.

Miisteri sadakatini etkileyen boyutlar arasinda en 6nemli boyut “giivenilirlik”
boyutu olarak belirlenirken, sirasiyla en c¢ok “fiziksel oOzellikler”, “empati” ve

“giivence” boyutlar1 olarak siralanmistir.

Yapilan arastirmanin yukarida belirtildigi sonuglar1 neticesinde su Oneriler

gelistirilebilir;

Otel isletmelerinin algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden
daha diisiik olan Ozelliklerinin belirlenip, isletmenin sundugu mal ve hizmetleri
miisterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek kalitede sunmasi isletmenin pazar

payin arttirip, rekabet ortamindaki yerini daha saglam hale getirecektir.

Yapilan bu arastirmada, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki
iliski hizmet kalitesinin biitlin boyutlartyla ayr1 ayr1 ortaya c¢ikarilmigtir. Bunun
neticesinde isletmeler hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin miisteri sadakatini daha az
etkiledigini belirleyip bu faktorleri daha etkin hale getirerek isletme icin miisteri

sadakati olusturmada daha etkin konuma gelebilirler.

Otel isletmelerine gelen her bir miisteri, demografik ozelliklere gore
boliimlendirmeye ayrilmali ve miisteri bilgileri veri tabanlarinda toplanip, miisterileri
sadik hale getirebilmek icin sadakat ve siklik programlari uygulanmalidir. Ayrica
miisteri sikayetleri, otel isletmesinin hatalarin1 gérmesi agisindan bir firsat olarak

goriilmeli ve bu sikayetler etkin bir sekilde ¢ozlilmelidir.

Otel isletmesinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri sadakati etkiledigi
arastirma sonuclarinda c¢ikmistir. Dolayisiyla miisteri sadakati olusturmak isteyen
isletmeler sunduklar1 mal ve hizmetin kalitesini dnemsemeli, sundugu kalitenin mevcut

durumunu kontrol etmeli ve eksik oldugu boyutlarda hizmet kalitesini gelistirmelidir.
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EK 1. Tiirk¢ce Anket Formu

Saym Katilimet,
Bu calisma, Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisini
belirlemek amaciyla yapilmaktadir. Verecek oldugunuz cevaplar yalnizca bilimsel amagla kullanilacak ve
kesinlikle gizli tutulacaktir. Kiymetli vaktinizi ayirdiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Alper ISIN
Gazi Universitesi
Turizm Fakiiltesi

BEKLENTI
Asagidaki ifadelerden size uygun olan kutucugu isaretleyiniz.

ElElelg|<c¢
B S = = o =
: «S| 2| 2| 8|Es
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1. Seckin otel isletmelerinin modern goriiniislii ekipmanlari ve konforlu

odalar1 olmalidir.

2. Seckin otel isletmelerinin fiziksel goriiniisleri gdze hitap etmelidir.

3. Seckin otel isletmelerinin ¢aliganlar: temiz ve diizgiin gortiniislii
olmalidir.

4, Seckin otel isletmelerinde servis malzemeleri goze hitap etmelidir.

5. Seckin otel isletmeleri vadettigi hizmeti, vadedilen zamanda yapmalidir.

6. Seckin otel isletmeleri miisterilerin sorunlarini ¢ézmek i¢in gerekli ilgiyi
gostermelidir.

7. Seckin otel isletmelerinin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak
vermelidir.

8. Seckin otel isletmeleri servisi yapilmasi gereken zamanda yapmalidir.

9. Seckin otel isletmeleri, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titiz
olmalidir.

10. | Seckin otel isletmelerinin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini
miisterilere soylemelidir.

11. | Seckin otel igletmelerinin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa
zamanda gerceklestirmelidir.

12. | Segkin otel isletmelerinin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman
istekli olmalidir.

13. | Seckin otel isletmelerinin personeli hi¢bir zaman miisterilerin isteklerini
cevap veremeyecek kadar meggul olmamalidir.

14. | Seckin otel igletmelerinin personelinin davranislari miisterilerde giiven
duygusu uyandirmalidir.

15. | Seckin otel isletmelerinde miisteriler otel ile iligkilerinde kendilerini
giivende hissetmelidir.

16. | Seckin otel isletmelerinin personeli devamli olarak miisterilere karsi
saygili olmalidir.

17. | Seckin otel isletmelerinin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahip olmalidir.

18. | Seckin otel isletmelerinin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenmelidir.
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19. | Seckin otel isletmelerinin ¢aligma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak
sekilde olmalidir.
20. | Segkin otel isletmeleri her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek
caliganlara sahip olmalidir.
21. | Segkin otel isletmeleri miisterilerin ¢ikarlarint her seyin tistiinde
tutmalidir.
22. | Seckin otel isletmelerinin personeli miisterilerin 6zel isteklerini
anlamalidir.
ALGI
Asagidaki ifadelerden size uygun olan kutucugu isaretleyiniz.
Sl E|s|g|ct
. s| 8| 8| & g =
iFADELER x|zl 22|52
: P P
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23. | Otelin modern goriiniislii ekipmanlar1 ve konforlu odalar1 vardir.
24. | Otelin fiziki goriinlisii géze hitap etmektedir.
25. | Otelin ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.
26. | Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler géze hos goriiniir.
27. | Otel personeli s6z verdigi hizmeti yerine getirir.
28. | Otel personeli miisterilerin sorunlarini ¢6zmek igin gerekli ilgiyi gosterir.
29. | Otel personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir.
30. | Otel personeli verdigi sdzli zamaninda yerine getirir.
31. | Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titizdir.
32. | Otel personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere sdyler.
33. | Otel personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gergeklestirir.
34. | Otel personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir.
35. | Otel personeli miisterilerin isteklerini her zaman dikkate alir.
36. | Otel personelinin davranislart miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
37. | Misteriler otel ile iliskilerinde kendilerini giivende hisseder.
38. | Otel personeli devamli olarak miisterilere karsi saygilidir.
39. | Otel personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.
40. | Otel personeli her miisteri ile 6zel olarak ilgilenir.
47. | Otelin ¢aligma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak sekildedir.
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48. | Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.
49. | Otel miisterilerin isteklerini her seyin istiinde tutar.
50. | Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar.
Asagidaki ifadelerden Size Uygun Olam Isaretleyiniz
E g g E| c E
= 1= = = o =
= =2 N Bt E St
. Sz 22 s 2
IFADELER = E| E 8 =| € =
SIS 8 | B ° =
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45. | Bu oteli baskalarina da tavsiye ederim.
46. | Bu otelin hizmetini kullanmaya devam etmeyi diigiiniiriim
47. | Es, dost ve yakinlarima bu otelle ilgili olumlu seyler sdylerim.
48. | Bu oteldeki birgok hizmeti tekrar satin almak isterim.
49. | Tekrar tatile ¢ikmak istedigimde bu otel ilk tercihim olacaktir.
50. | Bu oteldeki performans giiciinii dikkate alirim.
51. | Bu otelde tekrar kalmak isterim.

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadin
Yasmz: ............

Milliyetiniz: ....coovvveiiniinrennnnnnnn.

Medeni durumunuz: () Evli () Bekar

Egitim durumunuz:

[Ikdgretim mezunu ()
Lise ve dengi okul mezunu ()
Universite/Yiiksekokul mezunu ()
Yiiksek Lisans/Doktora ()
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Mesleginiz:

Memur ()
Isci ()
Ev Hanimu ()
Kendi is yeri var ()
Issiz ()
Emekli ()

Diger (Belirtiniz) e eeveeeee

Degerli vaktinizi ayirdiginiz icin tesekkiirler.
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EK 2. ingilizce Anket Formu

Dear Participant,

You are invited to participate in a research study. The purpose of this study is to examine the
impact of service quality on the customer loyalty in hotels. All information gathered in this study will be
kept completely confidential and will only be used for scientific purposes. Thank you for your time and
cooperation.

Alper ISIN
Gazi University
Faculty of Tourism

EXPECTATION
Please check the appropriate box for each statement.
S 8
8 >
2818 |58 g|<
STATEMENTS 52121 <2 5| >
Se|le | 52| >
n0O | O A0 S
e
‘T =
pd (7]
1. Excellent hotel companies will have modern looking equipment.

2. The physical facilities at excellent hotels will be visually appealing.

3. Employees excellent hotels will be neat appearing.

4, Materials associated with the service will be visually appealing at an
excellent hotel.

5. When excellent hotels promise to do something by a certain time, they
do.

6. When a customer has a problem, excellent hotels will show a sincere
interest in solving it

7. Excellent hotels will perform the service right the first time.

8. Excellent hotels will provide the service at the time they promise to do
SO

9. Excellent hotels will insist on error free records.

10. | Employees of excellent hotels will tel customers exactly when services
will be performed.

11. | Employees of excellent hotels will give prompt service to costomers.

12. | Employees of excellent hotels will always be willing to help customers.

13. | Employees of excellent hotels will never be too busy to respond
customers’ requests.

14. | The behavior of employees in excellent hotels will instill confidence in
customers.

15. | Customers of excellent hotels will feel safe in transactions.

16. | Employees of excellent hotels will be consistently courteous with
customers.

17. | Employees of excellent hotels will have the knowledge to answer
customers’ questions.

18. | Excellent hotels will give customers individual attention.
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19. | Excellent hotels will have operating hours concenient to all their
customers.
20. | Excellent hotels will have employees who give customers personal
attention.
21. | Excellent hotels will have their customer’s best interests at heart.
22. | The employees of exceellent hotels will understand the specific needs of
their customers.
PERCEPTION
Please check the appropriate box for each statement.
5
> © @ 3 o 2’
='o 5] - o 5]
STATEMENTS 5| | Io| & o
ST 8|81 2|2
52 |2 g2 | < | @
mnO |00 S
T =
z )
23. | This hotel has modern looking equipment.
24. | This hotel’s physical facilities are visually appealing.
25. | This hotel’s reception desk employees are neat appearing.
26. | Materials associated with the service are visually appealing at this hotel.
27. | When this hotel promises to do something by a certain time, it does so.
28. | When you have a problem, this hotel shows a sincere interest in solving
it.
29. | This hotel performs the service right the first time.
30. | This hotel provides its service at the time it promises to do so.
31. | This hotel insists on error free records.
32. | Employees in this hotel tell you exactly when services will be
performed.
33. | Employees in this hotel give you prompt service.
34. | Employees in this hotel are always willing to help you.
35. | Employees in this hotel are never too buys to respond to your request.
36. | The behavior of employees in this hotel instills confidence in you.
37. | You feel safe in your transactions with this hotel.
38. | Employees in this hotel area consistently courteous with you.
39. | Employeees in this hotel have the knowledge to answer your questions.
40. | This hotel gives you individual attention.
47. | This hotel has operating hours convenient to all its customers.
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48. | This hotel has employees who give you personal attention.
49. | This hotel has your best interest at heart.
50. | The employees of this hotel understand your specific needs.
Please check the appropriate box for each statement.
3 o
> @ @ 5 o >
5L |2 238 =
STATEMENTS S| & | 52| 5 S 5
52 | 2 £ 0| < 5 <
s o E=N )
% o
45. | 1 would recommend this hotel to other people
46. | | would like to stay in this hotel next time
47. | 1 would like repurchase many services in this hotel
48. | 1 would encourage friends and relatives to visit this hotel
49. | | consider the performance in this hotel strong
50. | I would consider this hotel as my first choice when | need hotel
service
51. | l'intend to continue using this hotel

DEMOGRAPHICS ABOUT YOU

Gender: () Male
PAXs [

Nationality: ....cccovvviniiniiinnininnee
Marital Status: () Married

Level of Education:

Primary School
High School

University

() Female

() Single

()
()
()
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Master/PhD ()
Occupation:

Official ()
Worker ()
Housewife ()
Tradesman ()
Unemployment ()
Retired ()

Other (Please specity)  rreerereenenns

Thank you for your time and cooperation.
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EK 3. Almanca Anket Formu

Geehrte Teilnehmer und Teilnehmerin,

Die vorliegende Arbeit hat als Ziel die Qualitat der Hotelbedienung auf die Auswirkung der
Treue der Kunden festzustellen. lhre werden nur wissenschaftlich angewendet und verheimlicht.
Ich danke mich fiir Ihre Hilfe

Alper ISIN

Gazi Universitat

Tourismus Fakultat

ERWARTUNG
Ticken Sie von unten richtige Ausdruck bitte.

s | S| o] 3|3
S2|s|g|2|%T
AUSDRUCKE 22| g 2| |2
=| E|®@| E| €
ESIE|Z|E|E
8 3| o

1. Die Anlage sollte eine moderne Ausstattung und komfortable

einggerichtetes Zimmer haben

2. | Die Arbeitsatmospharen der Anlage sollten visuell heranziehen.

3. | Das Arbeiter der Anlage sollten sich schén anziehen und elegant
aussehen.

4. | Das physikalische Aussehen der Anlage sollte den angebotenen Diensten
entsprechend sein.

5. Wenn das Unternehmen fiir etwas in bestimmter Frist verspricht, sollte es
dies erfiillen.

6. | Wenn die Giste von der Anlage Probleme haben sollten, sollte das
Unternehmen verstidndnisvoll und vertrauenswert sein.

7. Die Arbeiter der Anlage sollte richtige Dienst lesiten.

8. Das Unternehmen sollte ihre Dienste in versprochener Frist erfiillen.

9. Das Unternehmen sollte ihre Eintragungen ordentlich und richtig
registrieren.

10. | Es sollte nicht darauf gewartet werden, wann das Unternehmen den
Dienst erfiillt.

11. | Die Géste sollten von dem Personal der Anlage schnellen Dienst
erwarten.

12. | Das Personal der Anlage muf3 nicht immer den Gésten behilflich sein.

13. | Wenn das Personal beschaftigt ist, muf3 er die Wiinsche der Géste nicht
erfiillen.

14. | Die Géste sollten dem Personal der Anlage vertrauen konnen.

15. | Die Giste sollten bei den Beziehungen mit dem Personal der Anlage
Vertrauen fiihlen.

16. | Das Personal der Anlage sollte nett sein.

17. | Damit das Personal seine Auftrige besser ausfiihren kann, sollte sie von
ihrem Unternehmen ausreichende Unterstiitzung erhalten.

18. | Es sollte vom Unternehmen nicht erwartet werden, daf} sie den Gésten

individuelle Interesse zeigen.
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19. | Es sollte vom Personal des Unternehmens nicht erwartet werden, daB sie
den Gisten individuelle Interesse zeigen.
20. | Es sollte vom Personal des Unternehmens nicht erwartet werden, dal} sie
die Bediirfnisse der Géste wissen.
21. | Es sollte vom Unternechmen nicht erwartet werden, daB sie das Beste fiir
die Giste wissen.
22. | Es sollte vom Unternehmen nicht erwartet werden, dal3 es fiir alle Géste
bestimmte Arbeitsstunden hat.
WARHNEHMUNG
Ticken Sie von unten richtige Ausdruck bitte.
s |5 .|R|3
Sz|8|8128|%3
AUSDRUCKE e I I I
ES| 8| 8| L £
EC| E| 3| E
s |E|Z|E|E
7 7|8
23. | Die Anlage hat eine moderne Ausstattung.
24. | Die Arbeitsatmosphidren der Anlage ziehen visuell heran.
25. | Das Personal der Anlage zieht sich schon an und sieht elegant aus.
26. | Das physikalische Aussehen der Anlage entspricht den angebotenen
Diensten.
27. | Wenn das Unternehmen fiir etwas in bestimmter Frist verspricht, erfiillt
es dies.
28. | Wenn die Gaste von der Anlage Probleme haben sollten, ist das
Unternehmen verstiandnisvoll und vertrauenswert.
29. | Das Unternehmen ist vertrauenswert.
30. | Das Unternehmen erfiillt ihre Dienste in versprochener Frist.
31. | Das Unternehmen registriert ihre Eintragungen ordentlich und richtig.
32. | Dieses Unternehmen sagt den Gésten nicht, wann es den Dienst erfiillt.
33. | Von dem Personal der Anlage bekommen Sie keinen schnellen Dienst.
34. | Das Personal der Anlage hat nicht immer Lust den Gésten behilflich zu
sein.
35. | Das Personal ist so beschéftigt, sodal sie die Wiinsche der Géste nicht
sofort erfiillen konnen.
36. | Sie konnen dem Personal der Anlage vertrauen.
37. | Sie konnen bei den Beziehungen mit dem Personal der Anlage Vertrauen
fiihlen.
38. | Das Personal der Anlage ist nett.
39. | Damit das Personal seine Auftrige besser ausfithren kann, erhilt sie von
ihrem Unternehmen ausreichende Unterstiitzung.
40. | Dieses Unternehmen zeigt Ihnen keine individuelle Interesse
41. | Das Personal von diesem Unternechmenzeigt Thnen keine personliche
Interesse.
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42.

Das Personal vom Unternehmen kann Thre Bediirfnisse nicht wissen.

43. | Das Unternehmen kann nicht das Beste fiir Sie wissen.
44. | Dieses Unternehmen hat fiir alle Géste keine bestimmten Arbeitsstunden.
Ticken Sie von unten richtige Ausdruck bitte.
— = — —_
Ty e - ) =
Sz |2 |5 | |3
AUSDRUCKE 22 (23° |23 83

ES |ENS ENEF
EE|E|g |E |E
n b 7] n

45, | Ich will diese Hotel andere Menschen raten.

46. | Ich denke, nach dem Bedienung dieses hotels dauern.

47. | Ich will pozitiven Sache nach meinen Freunden sagen.

48. | Ich will vielen Bedienung dieses hotels einkaufen.

49. | Wenn ich will wieder die Einstellung reisen, ist dieses Hotel

mein bestes Hotel.
50. | Ich will der Leistung dieses Hotels in Reichnung stellen.
51. | Ich will wieder dieses Hotel aushalten.

DEMOGRAPHISCHE MERKMALE

Geschlecht: () Mannlich () Weiblich
Alter: ............
Nationalitat: ....cccovviieeiiiiniennnnns

Familienstand: () Verheiratet () Ledig

Ausbildung:

Grundschule ()
Sekundérausbildung ()
Lizenz/ Vorlizenz ()
Magister/ Dissertation ()
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Beruf:
Beamte
Arbeiter
Hausfrau
Arbeitgeber
Arbeitlos
Rentner

Andere (Schreiben Sie bitte)

Ich danke mich fiir Ihre Hilfe.
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