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ONSOZ

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkileri uzun yillardir akademik agidan
Uzerinde durulan kavramlardir. Bu gaha Mersin ilinde faaliyet goOsteren otel
isletmelerinde konaklayan ngiérilerin hizmet kalitesi algilamalarina ve sgtérilerin
memnuniyetlerini slamada etki eden temel faktorleregyolasmaktadir.

Bu calgsmanin ortaya c¢ikma sirecinde benden dggsteesirgemeyen derli
dansmanim Dog. Dr. Kemal BRDIR’ e, yilksek lisansgtimim boyunca bilgilerine her
basvurdugumda bana yol gosteren Prof. Dr. A. Celil CAKICla,yeitim hayatima
basladigim ilk giinden bu yana her zaman ilgisini ve sevgisienden esirgemeyen ¢ok

kiymetli Aileme tgekkrt bir borg bilirim.

Y. Sertag OZVEREN



OZET

Musteriler, gunumuz si yasaminda sirketlerin gelecgini etkileyen en 6nemli
aktorlerdir. Migterilerin tatmin olmasi vesletmelerden memnun ayrilmalarinin temelinde
ise misterilere sunulan hizmetlerin kaliteli olmasi yatrtedkr. Isletmelerin gelecek ile
ilgili planlarinda ve Kkarlihk analizlerinde bu d®e ©onemli bir hal alan miéri
memnuniyeti bilimsel acidan incelenmeli ve gt@iii memnuniyetini etkileyen faktérlerin
neler oldgu ayrintili olarak tespit edilmelidir. Mteri memnuniyetini etkileyen hizmet
kalitesi, migterilerin her zaman iyi hizmet almasini ve aldiklaizmetlerden tatmin
olmasini hedeflemektedir. Hizmet kalitesi tum sdktdicin 6nemli bir kavramdir. Otel
isletmeleri de insan odakli ¢gitnanin gergeklgigi tesisler oldgu igin hizmet kalitesini
her zaman 6n planda tutmak zorunda olgletmelerdir. Otel gletmelerinde hizmet
kalitesinin migteri memnuniyetine etkisi ve bu etkiyi@ayan faktorlerin tespit edilmesi,

daha verimli Gretim ve daha mutlu gtériler sglamanin anahtar roltddr.

Bu calsma migteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkilerini Mersin otellerinde
kalan Turk turistler aracg ile aciklamayl hedeflemektedir. Gatha Mersin ilinde 2009
yilinda konaklayan Turk turistlere uygulanan anket gerceklstirilmistir. 134 kkinin
katilldigi calsma sonucu elde edilen veriler istatistiki olaralalan edilmi ve miteri
memnuniyetini etkileyen hizmet Kkalitesi faktorletespit edilmgtir. Daha sonraki
calismalarda mgteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkileri turizm sektérintn farkh
alanlarinda asturilmali ve bu konuda daha detayli eaialarin literatire katkisi

sglanmalidir.

Anahtar Kelimeler: Mdusteri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitegin

Etki Eden Faktorler,



The Relationships of Service Quality and Customer Satisfaction: An Example4 and 5
Star Hotelsin Mersin

ABSTRACT

Customers are the most influential players in todays business life. What lies in the
heart of customer satisfaction is quality services. Customer satisfaction which is so
important in profitability analysis and future plans of the companies should be
scientifically studied and factors influencing this satisfaction be identified in detail.

Service quality, which effects customer satisfaction, ams that customers always
receive good service and and are satisfied from this service. Service quality is an important
term for all sectors. Hotels should always pay a close attention to service quality as hotels
are operating in a human oriented industry. The effect of service quality in hotels over
customer satisfaction and the factors enabling this effect is the key for more efficient

production and happier customers.

The aim of this study is to explain the relationships of customer satisfaction and
service quality via Turkish tourists who stay in Mersin Hotels. A questionnaire was applied
to Turkish tourists who stayed in Mersin, 2009. The data that collected from the field study
in which 134 people participated has been statisticaly analyzed and the service quality
factors that affect customer satisfaction have been determined. Later studies of customer
satisfaction and service quality relations in different areas of the tourism industry on this
issue should be investigated and detailed studies should contribute to the literature.

Key Words: Customer Satisfaction, Service Quality, Effecting Service Quality
Factors.
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GIRIS

Turizm olayini ya da kavramini tanimlamak amacwydailan ilk calgmalar XIX.
yuzyilin sonlarina kadar uzanmaktadir. Olayirgigle yonlerine farkli derecede 6nem
veren yazarlar, bugine kadar birbirinden oldukcalay tanimlar yapmlardir. Konuya
egilenlerin hareket noktalarinin ayni olmamasiskaabir deysle, konuya baki acilari ve
onem verdikleri unsurlarin farkli olmasi turizmimsitli tanimlarinin ortaya c¢ikmasina
neden olmsgtur (Toskay, 1989:19). Ancak genel olarak turizrterkttrde, insanlarin
yasadiklari yerlerden farkli yerlere gecici olarak amgte gitmeleri, konaklamalari ve
yasadiklari yerlerden &a yerlere gezmek ve dinlenmek igin ydruttikleraligetler
olarak algilanmamaktadir. Turizm yargttsosyal ve ekonomik etkiler ile dabasina bir
sektdr haline gelmgtir. ilerleyen teknoloji, ulam olanaklarinin ucuzlamasi ve sosyal
turizmin gelsmesi sayesinde insanlar bugin tim dinyada kitledatak turizm
faaliyetlerine katilabilmektedirler.

Tarkiye kitalarin birlgtigi bir noktada olmasi, t¢ denize kiyisi olmasi vguy
iklim kosullar ile yaklgik otuz yildir dinya turizm pazarindan 6nemli baypalmaya
baslamistir. Ozellikle Avrupa’dan ve eski adiyla Bo Bloku (lkelerinden turistlerin tercih
ettigi Ulkemizde genel olarak turizm, deniz, kum, giiriggeninde gercekjmekte ve
mevsimsel olarak yaz aylarinda ggmluk kazanmaktadir. Turizm Bakagliverilerine
gore, ulkemizde turizm pazarindan en buylk paybiséa Antalya olmak tzere Ege ve
Akdeniz kiyilarindakigehirler almaktadir(www.tuik.gov.tr).

Akdeniz kiyisinda olmasina gaen, gunumuzde Mersin ili Tdrkiye turizm
pazarindan ¢ok kicuk bir pay alabilmektedir. Buudom tersine gevirebilmek ve Mersin

ilini daha c¢ok turist ¢ekebilen bir turistik desisyon unsuru haline getirebilmek igin



Mersinin bir turizmsehri olarak daha iyi tanitilmasi ve ziyarete get@safirlerin Mersin
ilinden memnun olarak ayrilmalari gerekmektedir. sMti memnuniyetinin en énemli
unsurlari ise, bir triin olarak ziyaret edilen yebieklentilere cevap verebilecgkkilde

dizayn edilmesi ve misafirlere kaliteli hizmetinnsliabilmesidir.

Misafir ihtiyaclarini kagilayabilmek, kaliteli hizmetler sunabilmek ve misifri
memnun edebilmek i¢in gunimuizde turizm sektorlraddiyiet gosterenslietmeler hem
teknolojik hem de sosyal ggfineleri ve degisiklikleri yakindan izlemek zorundadirlar.
Turizmin kendine 0zgu yapisi ve insan ihtiyaclamamin edebilme amacglh calimasi
sebebiyle bu sektdorde pek ¢ok gati ve deisimlere rastlaniimaktadir. Daha fazla misafir
agirlayabilmek ve yuksek doluluk oranlari yakalayatek amaciyla, daha ucuz tatil
olanaklarinin yaratilmasi, fiyatlarin girtilmesi, transfer olanaklarinin artirilmasi gibkp
cok yol gectgimiz donemlerde turizm sektériinde faaliyet gostegdetmeler tarafindan

tercih edilmg ve uygulanmytir.

Hizmetler endistrisinin alt dali olarak, ginimuizdezm isletmeleri, miterilerin
yeme-icme, konaklama, seyahat \ideameden dgan gereksinimlerini karlamak tzere
hizmet verensletmeler olarak tanimlanabilir. Turizrglétmeleri bu hizmetlerin timadni
veya bir kismini toplu olarak ya da birbirindengimasiz hizmetler olarak ngterilere
sunmaktadir (Tatlncu, 2001:2 ). Turizm sektoradeki oteller ve konaklama tesisleri ise
misafirlerin tatiller ya da ger amaclar ile konakladiklari tesislerdir. Mgrilerin
agirlandg, tatillerini gecirdikleri, kisa sureli konakladaki, sosyal iletim sgladiklar
konaklama gletmeleri gunimizde turizm kavraminin temel dirgkiden biri haline

gelmistir.



Bu calsma temel olarak myfieri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki
ili skileri, Mersin’de faaliyet gosteren dort ve sbgildizli otel sletmelerinde kalan yerli
turistler Gzerinden aciklamayi hedeflemektedir. 8fteg gelen yabanci ziyaretci sayisinin
azligr ve anket formlarinin farkli dillere cevrilmesinipeterince verimli olmayaga

distncesiyle cabma sadece Turk misafirlere uygulagmi

Calismanin birinci bolumunde mgteri kavramindan yola ¢ikarak gtéri tanimlari,
misterileri karar vermede etkileyen faktorler, gteri tipleri aciklanacaktir. Daha sonra ise
misteri memnuniyeti kavrami (zerinde durulacak vest@ii memnuniyeti ile ilgili

kavramlar ve otelsietmelerinde mgteri memnuniyetinden bahsedilecektir.

Calismanin ikinci bolumiunde hizmet kavrami tim detayil@rincelenecek, hizmet
kalitesi, hizmet kalitesinin 6lctilmesi, hizmedetmeleri, otel sletmeleri ve dolayisiyla
argtirmanin yuratilecg Mersin ili ve Mersin ilinde faaliyet gésteren btgletmelerinden
bahsedilecektir. Hizmet kalitesinin 6nemi ve gteiii memnuniyetine etkileri Gzerinde

durulacaktir.

Calismanin tg¢lnct béliminde gahanin amaci, 6nemi, sinirliliklarr belirtilerek
yapilacak uygulamaya gkin esaslar ifade edilecektir. Cahada izlenecek yodntem
aciklanacak ve istatistiki analizlerin gekilde yapilacg aciklanacaktir. Camanin son
boliminde ise otellerden toplanan veriler analizileeek elde edilen sonuglar

yorumlanacaktir.



1.BOLUM

MUSTERI VE MUSTERI MEMNUN IiYETI KAVRAMLARI

Calismanin ilk bdluminde mieri tanimindan bdayarak, miteri tipleri ve
misteri memnuniyeti kavramlari ile oteklétmeleri acisindan ngteri memnuniyetinin
onemi Uzerinde durulacaktir. Literatirde yer alanimlamalar siginda konuya ikkin

aciklamalarda bulunulacaktir.

[.1. MUsteri Kavrami

Isletmelerin varliklarini stirdirebilmelerinin temebsklu olan miteri, belirli bir
magaza ya da kurukian duzenli akveris yapan, belli bir markayi tercih edersikiveya
kurulustur (Odabai, 2004: 3; Demirel, 2006: 22; Samur, 2009:5). Yioenzer bir ifadeye
gore ise miteri; belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veyaslgel amaclari
icin satin alan ki veya kurulyg olarak tanimlanabilir (Tgin, 2000:19). Bunun yani sira
misteri, sadece Urin satin alangdleisletmenin dretigi mal ve hizmetlerden etkilenen
herkesi kapsamaktadir. Yanglatmenin bir boliumiandn c¢iktilarini kullananlar vepa
ciktilarin etkiledgi insanlar, organizasyonlar, sistemler veya suregée birer migteridir
(Sprague ve derleri, 1992:57). Hangi sektorde olursa olsursteni bir ticari sletmenin
ayakta durmasini gkmyan temel unsurdur. Mteri kavrami 6zellikle son birka¢ yilda
onemli bicimde d@smistir. GUnumuzde sletmeler, ¢cok daha bilin¢li ve hizmetlerin
alternatiflerine ¢cok daha kolay gkbilen ve en dnemlisi kendi gerinin farkinda olan
misteriler ile kagl karsiyadir. Bu durumda yeni mgteri elde etmek ve eldeki rgtigrileri

korumak gletmeler agisindan biyik 6nem kazanmaktadir.



Gunumuazun rekabetcis idinyasinda myferilerle kurulan etkilgmi sirketler
acisindan iki farklsekilde ele almak miamkundir. Birincgamada, méterilerin Grin ile
ilgili sikayetleri, gorigleri ve geri bildirimleri gibi her kurumun gerekg&m duyaca
ozelliklerden soz edilebiliikinci asama ise, mgterilerine farkli kanallardan hizmet veren
ve bu nedenle asifiigeresi surekli migteri ile temas kurmak durumunda olgirketleri
kapsar. (Sigortairketleri, bankalar, otekletmeleri ve daha bir¢ok farkli sektdrde yer alan
sirketler). Birinci aamasirketler genel olarak somut mal alip sataletmeler olduklari
icin misteri ile iliskileri belli gercek wriinler Gzerinden olmaktadikinci asamadaki
isletmeler ise hizmet yonlu ilgtimde bulunduklari icin mgieriler ile olan etkilgimleri cok
daha 6nemli ve sireklidir. Bgirketlerin migteriler ile surekli iletsimde olmalari, sadece
verimli calsmalarina imkan verir. (www.binsal.com). Méri kavrami genellikle mal ve
hizmetlerin son kullanicilant olarak aciklanmaktadiBu tanima ayrica drtnidn
uretiimesinden paketlenip hazirlanmasina kadar rgegigrec icerisindeki faaliyetleri
gerceklatiren kisiler de eklenmelidir. Cunkd bu ciktilarin her adicda mgteri olarak
tanimlanmaktadir. Dolayisiyla hemgetme icerisinde hem de sdrida sletme Grininu
kullanan kiiler misteri olarak tanimlanabilir (Ozgelik, 2007:68).

Musteri memnuniyeti Uzerine yapilan gahalarda, Gzerinde en fazla soru sorulan
problemlerden biri ise ngteri tercihlerinin nasil olgtugu ve migterilerin Gran tercihlerini
etkileyen faktorlerin neler oldiwdur. Misterilerin her hangi bir Grtn ile ilgili tercihlenn
ve karar vermelerini etkileyen gigkenler kginin kendisinden kaynaklanan nedenlerden
cevreye, urun ile ilgili 6zelliklerden sosyo-kulalrdzelliklere kadar pek ¢ok farkli faktore
baghidir. Bu deiskenleri sistemli birsekilde kategorize etmek isesagidaki sekilde

mumkundur (Odaba, 1998; 20).



a) Psikolojik Desiskenler: Ggrenme, motivasyon, algilama, skik, tutum gibi
davranglari icerir.

b) Sosyo — Kiltirel Dgskenler: Toplumsal gruplar, aile, sosyal sinif, kaltar, alt
kaltar, kisisel etkiler, sosyo-kulttirel geskenleri olyturur.

c) Demografik Dgiskenler: Yas, gelir, &sitim, cografi yerlesim sartlar gibi Kkinin
kendisinden kaynaklanan gigkenlerdir.

d) Pazarlama Cabalarinin Etkileri Olarak Tanimlanargigkenler: isletmenin ve
isletmenin rakiplerinin uyguladiklari stratejilerioglam etkisi, pazarlama cabalari
ile alakall dgiskenler olarakgoriulmekte ve incelenmektedir. Bu etkiler, pazadam
yoneticilerininkontrolt altindadir.

e) Durumsal Etkiler: Satinalma karar sirecinin gtugu ortamin dgisikli gini ve

Ozelliklerini aciklayan etkilerdir.

[.2. Musteri Tipleri

Musteri kavraminin sadece bir mal ya da hizmetin slotisa olarak dgil genis
anlamda o mal ve hizmetin Uretiminde bulunanlari kdg@sadii misteri kavraminin
taniminda yer almaktadir. Yadigimiz dinyada insanlar bir ticargletmede miteri
konumundayken B&a bir kletmede miterilere hizmet veren c¢ahAn konumunda
olabilmektedirler. Kavramlarin bu kadar i¢ ice ggichir ortamda, kilerin, trtnlerin nihai
alicilan olup olmamalari ya da bir Grin ya da mamuiretiminde katkida bulunup
bulunmamalargeklinde ayrima tabi olan ngieri kavrami kendi icerisinde i¢ miiéri ve ds

misteri olmak Uzere ikiye ayriimaktadir.



1.2.1.i¢c Musteri

Isletme igindeki tum cajanlarin amaci, nihai ngterilerin  beklentilerini
karsilayacak mal ya da hizmeti dretebilmektir. En Udizelydeki yonetim kurulu
baskanindan, en alt dizeydesei yeni balayan bir k¢i dahil herkes, bu amaci
gerceklgtirmek icin calsmakta ve birbirleri ile ilgili § ve goOrevleri paylgnaktadirlar.
Isletme iginde birbirleriyle bglantili olan § ve gorevleri yerine getiren buskere ic
misteri denilmektedir. Oyleyse tanim olarak i¢ gteii, isletme icinde cagan herkesi
kapsamaktadir (K&in, 2000:23).Ic misteriler, érgiitte caganlardir.ic misteri kavrami
bir orgutin Uretim sureci ve hizmet sireci etlgimin iyilestiriimesi agisindan dnemli bir
yere sahiptir. Orgut icerisindeki her birim, kendém Onceki duzeyin ngterisi
konumundadir (Demirel, 2006:22).

Isletmenin icindeki ic miterilerle olan ilikileri, sistemler, kurallar, talimatlar,
iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindarglaatilidir. isletme iginde kullanilan
bu alanlarla ilgili olarak verimli bir bilgi akinin sg@lanmasi g§letmede var olan ic
misterilerin etkinligi yukselecektiric misterilerin etkinliginin yikselmesi ise dolayisiyla
isletmenin Grandnd alan dmisterilerin de Urlnlerden ve hizmetlerden aldiklatiini
yukseltecektir. Butlngietmeler icin bu g, misteri iliskilerinin gelistiriimesinde atilmasi
gereken ilk ve en 6nemli adimdir (Acuner, 2001:28).

Isletmeler acisindan mgteri memnuniyetini sglamanin 6n keulu ic misteri
memnuniyetini sglamak ve bu memnuniyeti arttirmaktan gecmektediinkDi tatmin
olmayan bir ggoren hizmet verdi musterileri de tatmin edemeyecektir. Tatmin olmayan
misteriler de gelecek donemlerdgletme icin kayip anlamina gelmektedic misteri
memnuniyeti daha c¢ok, fiziki cevr@artlarina, haberkene dizenine, tcret, 6dullendirme,

salik ve emeklilik sistemi gibi motivasyon unsurlaaurve cakanlarin birbirleriyle ve



yonetimle kurduklari ikkilere dayanmaktadir (Saran, 2004:88)etmenin dsariya satg
arinlerde birincil rol oynayan i¢c ngteriler kendi icerisinde siniflandiriginda isesu
sekilde bir ayrimla kan kariya kalinmaktadir:

a) Aday Calsan: Potansiyel calan, dger bir ifadeyle gelecektagletmenin cakani
olmaya aday nitefindeki, aday havuzundaki ¢gdnlardir.

b) Calsan: Isletmeye yeni katilng, isletmeyi ve sirket ici isleyisi heniiz fazla
tanimayan bireylerdir.

c) Duzenli Calsan: Isletme tarafindan kabul gorergleétme ve dier calsanlarla
surekli iliski icinde bulunan, ancaksletmeye kag1 tarafsiz tutum icinde olan
calisanlar ifade etmektedir.

d) Destekleyen Cajan: Isletmeden memnun vglétmeye kagi sadik olan ancak,
isletmeyi diger isletmelere kay pasif bicimde destekleyen gandir.

e) Sadik Cakan:isletmeyi diger calsanlara dneren, surekli olaraftetme hakkinda
olumlu tutumunu gevresine yansitan, taraftarseablir.

f) Ortak (Partner) Calan:Isletmenin ¢ikarlarini kendi cikarlari ile birliktgiglinen
ve isletmeyi kendi ortgl gibi disiinen ¢akandir. Ortak cajan kletmeyi kendisi

ile 6zdslestiren calsandir (Dg@gan, 2005:155).

[.2.2. Dis Musteri

Dis Mdasteri, isletmenin tyesi olmamakla birlikte sletmenin Uret&i mal ve
hizmetlerden haberdar olan, bunlari satin almailgtasulunan ve satin alan herkestir,
yani uretilen Urinlerden etkilenensklir (Juran, 1992:8). Bimisteri olarak nitelendirilen
misteriler, bir Griin veya hizmetten kaliteli olmasisktuyla en yiksek faydayi gkamak

isteyenlerdir.isletme acisindan gerlenirildiginde, ic miterilerin Urettiklerini tiketen gl



misterilerle olan ilskilerde, ayni dili kongmak, dinleyici olmak ve angmaya varmak icin
gerekli esnekfii sgslamak, alinan sonuclari 6lgcebilmek, gerekli diizelen yaparak sifir
hata dizeyine girmek esastir (Ersen, 1997:26).mavarak d¢ misteri, bir ihtiyacinin
karsilanmasi icin bir kurulga bgvuruda bulunan birey, toplum, organizasyon, gitk pek

unsuru kapsamaktadir (Coruh, 1998:9).

Tam sektoérler acisindan dnemli olan gtgili memnuniyeti, hizmet endistrisinde ve
Ozellikle otel gletmelerinde turizm sektorinin 6zellikleri nedeaiytok daha buyidk
ehemmiyet arz etmektedir. CUnkl otaleimelerinde, ic mgieri ve ds misteriler
arasindaki igkiler, tutum, tavirlar, hizmet Kkalitesine vyani dglsiyla miteri
memnuniyetine dgrudan yansimakta ve bu daletmenin gekimi ve varlgini
surdurebilmesini etkilemektedir. S6z konusu bu dudirekt olarak mgteri memnuniyeti
ve migteri iliskilerinin dneminin otel gletmeleri acisindan ne kadar gerekli @duile
alakalandirlabilir. Dy misteriler kendi icinde siniflandirildinda isesu sekilde bir ayrim
mevcuttur:

a) Aday Misteri: Gelecekte sietmenin miterisi olmaya aday nitgdindeki

alicilardir. Kisaca potansiyel itériler olarakta adlandirilabilir.

b) Misteri: Isletmeden en az bir kez irin yada hizmet satinsabitey veya

kurumlari ifade eder.

c) Duzenli Misteri: Isletme ile strekli iljki icinde bulunan, ancakletmeye kagi

tarafsiz tutum icinde olan rgteridir.

d) Destekleyen Miteri: isletmeden memnun velétmeye kagi sadik olan, ancak

isletmeyi dier alicilara kagn pasif bir bicimde destekleyen gtéridir.

e) Sadik Miteri: Isletmeyi dger alicillara ©neren, sirekli olarakletme

hakkindaki olumlu tutumunu cevresine yansitan ftaranisteridir.
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f) Ortak (Partner) Mgteri: Isletmenin cikarlarini kendi cikarlari ile birlikte
distinen ve gletmeyi kendi ort@ gibi disinen mgteridir. Ortak miteriler

isletmenin partneri haline gelen gtérilerdir (Dgzan, 2005:147).

[.3. Misteri Memnuniyeti

Isletmelerin hemen hemen her turtnin temel varlikenkdti, kar elde etmek ve
yasamlarini surdirmektiisletmeler bu amaclarini gerceftigirken de cevreye ve topluma
karsi olan sorumluluklarinin bilincinde olmalidir. Buadtamda, §letmelerin ayakta
kalabilmelerinin temel kaulu misteri memnuniyetinin sdanmasidir (Elbgoglu,2001: 3).

Temel olarak mgieri memnuniyeti; bir Grin veya hizmetin kullanirsonrasi
misterinin sergiledii davrang olarak ifade edilmektedir (Solomon, 1994:346). Bajens
tanimiyla miteri memnuniyeti; mgteri tarafindan satin alinan mal veya hizmetlerin o
kisiye sa@ladigl fayda ile migteri beklentilerinin kestigi noktada ortaya ¢ikan ve sonugcta
satin alinan mal veya hizmetin daha sonraki donelaleekrar rgbet gdérmesini sdayan
bir durum olarak ac¢iklanabilir. Bu @nultuda migterilerin mal veya hizmeti satin almadan
onceki beklentileri ile o hizmeti satin aldiktan \Jeillandiktan sonraki algilagh
performans arasindaki farkliliktan ghm tutarsiziin fonksiyonu memnuniyet olarak ifade
edilmektedir (Kili¢ ve Pelit, 2004:114).

Musteri memnuniyeti kavrami, mgterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin
karsilanmasi ve bunlarin Gtesine gecilmesini kapsayakdyramdir. Fiziksel mallar igin
misteri memnuniyeti, satin alma sonrasi bir tGrin vayametin kalite, performans ve
benzeri acilardan gerlendiriimesiyle ortaya cikmaktadir. Hizmetlerdse i miteri
memnuniyeti, hizmet sunumu esnasinda sterinin 0 hizmetten beklentilerinin

karsilanmasi sonucu ortaya cikmaktadir. Yani temel addamigteri memnuniyeti
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musterilerin beklentileri ile algilamalarinin bir kigeamasi olarak ortaya c¢ikmaktadir
(Tark, 2005:198). Msterilerin hizmet almadan 6nce hizmetten olan bakimin hizmet
aldiktan sonra beklentileriyle Ogtine derecesi memnuniyeti ya da memnuniyeggizli
ortaya ¢ikarmaktadir.

Musteri memnuniyeti, mgierinin bir mal veya hizmetten beklgdifaydalara,
misterinin katlanmaktan kurtuldw kilfetlere, mal ya da hizmetten beki@dierformansa
ve sosyo-kulturel deerlere uygunlguna bali bir fonksiyondur (Demir, 2006:18). Mteri
beklentilerini kagilamak, miterileri tatmin edecektir; beklentilerismak ise méterileri
daha ¢cok memnun edecektir. Bitetmeden ¢cok memnun kalan gterilerin, daha sonraki
donemlerde osletmenin migterisi olmaya devam etmeleri olagilise oldukca yuksektir
(Kotler, 2000: 190). Yine ayngekilde beklentileri kanlanamamy isletmeden mutsuz
ayrilmis misteri daha sonraki donemlerde getme ile cakmayacak rakip sietmeleri
tercih edecektir.

Musteri memnuniyetinin korunmasi ve arttirilmasi icimisterinin satin alma
oncesi mal ve hizmetten haberdar olmasindan, oniliglkasi tamamen kesilene kadar
gecen slrecte; ngieride tatmine katkida bulunacak herhangi bir maya hizmetin,
misteride dgisen de&erlere zaman icinde gou kagilik vermesi gerek ve yetegarttir
( Demir, 2006:18).

Isletmeler, migteri memnuniyetini gegtirmek istiyorlarsa oncelikle ngterilerin,
neden kendisletmelerini tercih etfiini ve isletmeden neler bekleglni tespit etmeleri
gerekmektedir. Mgterilerin satin alma davragtarinin belirlenmesi de dikkat edilmesi
gereken bir dier noktadir.isletmelerin tizerinde ygunlasmalari gereken bir ger nokta
ise migteri beklentilerini nasil karlayacaklarinin tespit edilmesidir (Ford vegelileri,

2001: 39). Isletmenin neden mnyteriler tarafindan tercih edilginin tespit edilmesi,
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misterilerin  zaman icerisinde @siklik goOsteren davraglarina kagl reaksiyon
gosterilmesi ve myierilerin istek ve ihtiyaclarina goére hizmet verdsi, sletmeyi dger

isletmeler ile rekabetinde 6ne cikartacak detaylardir

[.3.1. Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Rekabetin ygun bir hal aldgl ve sletmelerin durmaksizin birbirlerinden giéri
kapmaya cadtigl bir ortamda, mgterilerin bir sletmeye bglanmasi ve der isletmelere
ragmen o gletmeyi tercih etmeye devam etmesleime adina 6nemli bir rekabet
avantajidir. Cunki yapilan cginalar yeni méteri kazanmanin maliyetinin, eski gtériyi
elde tutma maliyetinden daha yiksek @dou gostermektedir (Lin ve Wang, 2005: 272).

Gunumuz keullarinda miteriyi tatmin etmek sadece sonuclarla ilgili gde
sureclerle de ilgilidirIsletmeler, ygunlasan rekabet kaillarinda miteri istek, beklenti,
ihtiyagc, memnuniyet ve sadakati, faaliyetler butiolérak, bir zincirseklinde digtinmek
zorundadirlar. Cunkih memnuniyet ya da memnuniyldtsizonceden kazanilmi
beklentilerle asil Grin performansi arasindakilal@n uygmazlgin deseri olarak ortaya
ctkmaktadir (Oliver, 1999: 34).

Musterilerin beklentileri ve memnuniyetleri ile ilgilcalsmalar, pazarlamadan,
iktisada her alanda bilim adamlarinin ilgisini ¢ceknve bu konuda yapilan bilimsel
calismalar her gecen yil artgtir. (Yalgin ve Kocak, 2009:21) Hizmegletmeleri
kapsaminda yer alan @&k isletmelerinde ydrattikleri c¢aimalarinda, mgteri
memnuniyetine etki eden faktorleri; pazar ihtiyaglen anlgiimasi, miterilerin genel
beklentileri, mgteri beklentilerinin kagilanmaskeklinde siralamaktadirlar.

Isletme literatiiriinde myieri memnuniyetine etki eden faktorler olarak, dikle

isletmeyle ilgili kavramlar ele alinrgtir. Kristensen ve derleri (1997) algilanan hizmet
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kalitesinin migteri memnuniyetini etkilegiini, Clow ve dgerleri (1997) ve Eskildsen
(1999) ise gletme imajinin mgteri memnuniyetinin 6ncali oldugunu belirtmglerdir
(TGzUn ve Devrani, 2008:14). grr yandan hizmetsletmeleri ve dolayisiyla otel
isletmeleri acisindan ngteri memnuniyetini nelerin etkilegine bakildginda ise; (Asher,
1989) Misteri memnuniyetine etki eden en 6nemli faktoruntkadldugunu 6ne strmgive
misteri memnuniyeti acisindanslétmelerin Kkaliteli hizmetler vermesinin 6éneminden
bahsetmitir (Ozgiiven, 2008:653). Ancak bir wmtérinin bir Grinden gdadig
memnuniyet sadece UrlUnlerin niteliklerinegbadegildir. TUketicinin memnuniyeti ayni
zamanda sletmenin imaji, sagl elemanlarinin tutumu, ttketicinin ki gi, isletmenin
profesyonellik anlayt, islem hizi gibi unsurlara igadir (Tan, 2004:36). Bunun yaninda
musterilerin sahip olduklar kultirler, demografik didderi, hizmetlerin sunuldgu yerler
ve ortamlar gibi daha pek cok gigken de mgteri memnuniyeti Gzerinde 6nemli rol
oynamaktadir.

Musteri memnuniyeti, mgterinin bir mal veya hizmetten beklgdifaydalara,
misterinin katlanmaktan kurtuldw kilfetlere, mal ya da hizmetten beki@derformansa
ve sosyo-kulturel degerlere uygunlguna bgl bir fonksiyondur. Migteri memnuniyetini
ciddi anlamda etkileyen kriterler olarak hizmeter@erin sglikli, temiz, bakiml, kibar ve
saygilh olmalari, bunun yani sira Grunlerin bekfrerizellikleri, ayrica moda, antika,
reklam gibi 6zellikler ile mal ya da hizmetin istegi zamanda (ihtiya¢c duyulgunda),
istendgi yerde §ehir ici, sehir dsi, bakkal, sipermarket), uygun fiyatta, uygun 6deme
kosullarinda bulunmasi gibi kriterler de sayilabildégmir, 2006:18).

Uriin yani mamul ureteryletmeler acgisindan mamullerin elle tutulup gozleidjir
bir halde olmasi mnyierilerin memnuniyetinin ya dasikayetlerinin saptanmasini

kolaylastiran bir faktordur. Otel sletmeleri gibi hizmet temelli faaliyet gdsteren
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isletmelerde ise myieri memnuniyetinin ya da memnuniyetsiaiin saptanmasi ¢ok daha
zordur. Miterileri memnun edebilme cabasi gteri-calsan iliskisi devam etfii sirece,
yani hizmet verme samasinin sonuna kadar surmektedir. Tum bu acikiamalve
yaklasimlarin siginda migteri memnuniyetini etkileyen faktorlere glamek gerekirse,
misteri memnuniyetini etki eden genel faktorler temlarak dort ana lgakta toplanabilir:
Urlin ve Urinin kalitesi, ngterilerin beklentileri, letmenin ve ¢cafanlarin performansi ve

ariiniin ya da hizmetlerin fiyatlari.

1.3.1.1. Urtin ve Uruin kalitesi

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden en onainliriindiir. Urtin tasarimi,
aran caitlili gi, Gran tanitimi gibi konular myeri ihtiya¢ ve beklentilerinin kadanmasi
acisindan onem g¢a. Urlin geltirme ve Uretim sirecinin hersamasinda myleri
ihtiyaclarinin teknik gereklere dostiirilmesi ise kalite fonksiyonun temelididlk
asamada ustun bir Grinun 6zelliklerini belirlemekgtetiiden bilgi toplamakla lzéar ve bu
bilgiler misterinin ihtiyagc ve beklentilerinin tespitinesik tutar. Dolayisiyla, miieri
acisindan 6nemli trtin 6zelliklerini belirleme veiia dger Urlinlerle kanlastirma olang
saglanir (Ureten, 1999:25).

Kalite, memnuniyeti 6nemli derecede etkileyen bktbrdir. Rekabet ortamindaki
isletmeler tiketicinin ist&@nin kalite old@gunu g6z oOnlne alarak kaliteyi koruduklari
surece bganli olacaklardir. Tuketiciler kaliteyi yorumlankeiriniin marka ismini, fiyatini,
reklam icin harcanan tahmini parayr ve Urin ilelilgek cok faktbri goz 6niinde
bulundurmaktadirlar (Solomon, 1994:323).

Uriin kalitesi, méteri memnuniyeti énemli derecede etkilemektedir. piYan

argtirmalara gore Kkaliteli trin dreten firmalarin kiaginin siradan Urin dreten
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isletmelere gore ¢cok daha yuksek gidugorilmigtir. Misterilerin istegi kaliteli mal ve
hizmet old@guna gore ve beklentilerin kalite ile gl oranda artgh bir ortamda rekabet
halindeki firmalarin kendilerinde ve Urinlerinde liteyi koruduklari sirece Barili
olacaklari agikca ortadadir (Sivri, 2001:5). Urialitesi normal bir gletmede uretilen
mamuller Gzerinden gerlendirilir. Hizmet enduistrisinde ise bu kaliterilen hizmetin
benzersizli ve 6zellgi ile ortaya cikmaktadir. Ozellikle mgieriyle birebir iletsim halinde
yuratulen glerde migteri ihtiyaclari ve beklentilerine yénelik olarakenli hizmet vermek

misteri memnuniyetini dgrudan etkileyecektir.

[.3.1.2. Beklentiler

Beklenti, bir Griin veya hizmetin 6zelliklerineskin ya da gelecekteki bir zamanda
tercih edilmesi konusunda ghn inanclardir. Uriin ve hizmetin algilanan njelve
musterinin Kisilik 6zellikleri onun beklentilerini olgturan dnemli etkenlerdir. Beklentiler,
bu iki desiskenin etkilgimi sonucunda belirlenmektedir. Daha sonra hizmetle
alinmasinda veya @derlendiriimesinde de beklentiler, gtérinin davrarglarini blyuk
Olcude etkilemektedir (Tatlncu, 2001:25).

Mdisteri memnuniyeti bir Grlin veya hizmetin satin alasmesnasindaki beklentiler
ve kullanimi sonucu elde edilen deneyimin bir giktlarak kabul edilebilir. Burada amag
olabildigi kadar migterinin beklentilerinin kanlanmasi hatta beklentilerinin tzerindeki
degerlerin kendisine sunulmasiningsmasidir (Mittal ve Kumar, 1999:88). Beklenti
altinda kalan hizmet memnuniyetsgzliarttirirken, beklentilerin Uzerinde verilen bir
hizmet memnuniyeti ve dolayisiyla gtéri sadakatini arttiracaktir.

Musterilerin mal ve hizmet alimi 6éncesindeki beklesriil memnuniyet dereceleri

uzerinde 6nemli rol oynamaktadir. Méri, dncelikle algilamalarinda kullargdi veya
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tukettigi mal veya hizmetin kendi beklentilerine uygun okimadgina karar vermektedir.
Mal veya hizmetin kullanim maksadina uyguilule beklentiler gitse veya beklentilere
kabul edilebilir bir seviyede uaissa tuketici memnun olabilmektedir (Sivri, 2001:5).
Musteri beklentilerinin tersinde geén olaylar ise tatminsigi yani dolayisiyla mgteri
memnuniyetsiziini ortaya cikarir. Beklentilerine cevap alamayan Usterilerin
tatminsizligi ve bu mutsuzlgu cevrelerine belirtmeleri sonucgletme zarar gorecektir.
Cunku bu kgiler o isletme ile iligkisini noktalayacak vesletmenin Uretgi Grtnleri bir
daha kullanmayacaklardir ayrica bunun yani siraadstmraki donemlerdsslétme ile

calisacak dger kisiler isletmeye kag1 6n yargili yaklgabileceklerdir.

1.3.1.3. Performans

Musteri memnuniyeti acisindan hem driin bazli hem denéi bazl performans
cok onemlidir. Uretilen Uriinlerde standagtlema ve kalitenin sganmasi sirket
performansini yukseltege gibi sirket ile calsan migterilerin de memnuniyetini
artiracaktir. Otelsletmelerinde ise sektorin genel 6zelliklerindemn dlian standartkamaya
gidememek sebebiyle 6zellikle ganlarin performansi mgteri memnuniyetini artirma
acisindan onemli bir hal almaktadir. (Vavra,19973pd1 calsmada performansin,
misterinin 6nceki deneyimlerinden etkileggehi ileri sirmektedir. Bunun nedeni olarak ise
onceki deneyimlerin bir Grin ya da hizmetin belidzelliklerini daha fazla o6ne
citkartmasina sebep olagal iddia etmektedir. B¥er bir agidan bakilginda ise bir Grin ya
da hizmetin gercek performansinin gddendiriime kolaylgl, performansa igkin
beklentilerde énemli rol oynamaktadir (Tutiinci, 2@®). Uriin ya da hizmetin 6nceden

nasil oldgunun bilinmesi Urinin gelecekte de gekilde performans gosteregee ik
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tutacaktir. Bu tip durumlarda beklentilerin kddasilan sonuclar ile oriimesi gletmeye
memnuniyet olarak donecektir.

Bir Grandn temel caymasi, §levi ve Ozellikleri o Grinin performansini
gostermektedir. Performansin yiksek olmasi ise, muametin de yuksek olagani
gostermektedir. Yani Grtinin performansisieiilerin beklentileri ile ayni veya yiksekse
memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Sivri, 2001: Bgklenen performans ve algilanan
performans bir Uriine ya da hizmete yonelik olaralisteri memnuniyetini dgrudan

etkilemektedir.

[.3.1.4. Fiyat

Fiyatlama ve fiyat hem mgteri memnuniyeti hem desletmeler agisindan son
derece 6nemli bir kavramdir. Migriler Granleri uygun fiyata almayi ve en az 6delaen
fazla tatmini hedeflerkensletmeler acisindan fiyatlamaletmenin karini arttirma ve
yasamini surdurebilmesi acisindan 6nemlidir. Urlinlgrénelik fiyatlama ve fiyat
yaklasimlarini kletme acisindan, ticari acidan ve gtegiler acisindan olmak tzere Ug¢
grupta toplamak mumkindur (Bruhn, 2004; Gulcub@Q&16).
a) Isletme Acisindan Fiyat: Strim ve pazar paylarintig, &ar ve karlilikta iyilgme, kara
katki paylarinda ve yatirim geri ddsilioraninda argiagisindan dgerlendirilebilir. Isletme
acisindan fiyat gelege atillacak adimlar veletme varlginin sirdartlebilmesi agisindan
son derece dnemlidir.
b) Ticari Acidan Fiyat: Mevcut ticari kanallarda yiime, pazar beklentilerinin
karsilanmasi, daitim dizeyinde argive trtne rafta daha fazla yegkana, farkli dgitim

kanallarinda ayni fiyat uygulamalarini giivenceyeaablarak dgerlendirilebilir.
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c) Musteriler Acisindan Fiyat: Fiyati rakip GUrdnlerin &tjar ile kasgilastirma, fiyat
uygunlysunu belirleme, fiyat ile Grin kalitesini kalastirarak algilanan fiyat adifiini
lyilestirme, fiyat algilamasi yolu ile drtin veya hizmetlen memnun olma ya da memnun
olmamaseklinde ifade edilebilir.

Musteri memnuniyeti acisindan incelegidide fiyat ile Grin arasinda kalikli bir
etkilesim oldugu ortaya cikacaktir. Tuketiciler kendi acilarindamlarini maksimize etmek
icin  mUmkdn oldgu kadar iyi Granleri mumkin olan en uygun fiyattatmayi
hedefleyeceklerdir. Ya da farkh bir bakacisi ile bir Griin ya da hizmete yiksek fiyat

0deyen miteri kasihginda ¢ok iyi bir Griin ya da hizmet talep edecektir.

4. Otel isletmeleri Acisindan Misteri Memnuniyetinin Onemi

Otel isletmeleri; belli amaclarla strekli konutlarinin botlgu yer dgina seyahat
eden insanlarin bu gegici seyahatleri esnasindakialdama, yeme-icme ve gair
ihtiyaclarini kagilamak Uzere faaliyet gosteregletmelerdir. Turizm sektord icinde yer
alan otel gletmeleri, dger sektor gletmeleri ile ortak 6zelliklere sahip olmakla ik,
yapisi ve Ozellikleri itibariyle kendisine 6zgu ywim ve gletmecilik anlaygina sahip
bulunmaktadir. Hizmet ve drdnlerin Uretimi, pazanesi, sunumu ve sunumda
misterilerle birebir ilgki kurulma zorunlulgu otel gletmelerinin dger isletmelerden
farkhliklarinin odak noktalarini ofurmaktadir. Bu durum otekletmelerinin 6zellikle
misterilerin farkli beklentilerini en iysekilde kagilayacak, memnuniyet dizeyini en st
seviyeye cikaracak orgutsel yapiyr kgtamulmalarini zorunlu hale getirmektedir (Emir,
2007:3).

Oteller gunimuizde insanlarin sadece tatil amacigtaih ettikleri konaklama

tesisleri dgildir. Gelisen teknoloji ve ulgm olanaklari sayesinde otellgradamlarindan,
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gezginlere, tatilcilerden,gencilere kadar ¢ok genyelpazade hizmet veren kurumlardir.
Konaklamanin yani sira kongre organizasyonlarinasahiplgi yapmak, toplanti ve
kutlama organizasyonlari gercegiemek, hatta dgin ve § yemekleri tertip etmek otel
isletmelerinde gercekyen faaliyetlerdir. Urin temelli ¢ahn kletmelerde miteri
memnuniyetinin - somut Urdnler cercevesinde getkendirildigi  bilinirken hizmet
endustrisinde yani dolayisiyla bu perspektifte lezweren otellerde ngteri memnuniyeti
misteriye verilen hizmetin kalitesi ile ortaya ¢cikmaétr.

Otel isletmelerinde miteri memnuniyetinin gdanmasi, otelin rekabet gucuni
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devagmhh sglayabilmesi agisindan oldukca
onemlidir. CUnkl tatmin edilmimUsteriler, sosyal haberee yoluyla oteller icin en iyi
tanitimi yapmaktadirlar. Tanitimi iyi olan otelteritercih edilme olasgh da
yukselmektedir. Ayrica, mytieri memnuniyetini sglamak, otel gletmelerinde ¢ca$an tim
personelin ilk ve en énemkiiolmalidir. Otel sletmelerinde kritik bgari faktorlerinden en
onemlisinin migteri olduzu bilinen bir gercektir. Ayrica literatiirde dncelalismalarda, bir
otelde baarinin tatmin olmg misteri oranina gore belirlenegie ifade edilmektedir
(Cakici, 1998a: 10).

Gunumuzde, miteri bilincinin artmasi ve mgfieri koruma hareketlerinin goinluk
kazanmasi, miieri memnuniyetinin sganmasina yonelik ¢gmalara da hiz verrmtir.
Tam alanlarda ¢ok hizli bygekilde yganan kiresellgnenin, toplumsal sistemin tim alt
sistemlerini etkilemesi, diger yandan boélgesaile ve serbestene eilimleriyle birlikte
uluslararasi rekabetin artmasi, kalite kavramindakii gelsmeler ve ilgkisel pazarlama
kavraminin ortaya cikmasi, Ozellikle artargitien dizeyi ile birlikte tiketicilerin
bilinglenmesi vb. gibi genelde tiketici lehine geh bir c¢ok faktor, mgteri

memnuniyetine verilmesi gereken 6nemin ortaya c¢gmea neden olan faktorlerdendir
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(Ozcelik, 2007:84). Msteri memnuniyetine verilecek 6nem otalleimelerine sadik
misteri, memnun olmgumusteri, daha cok myieri ve dolayisiyla daha ¢ok kazang olarak
donecektir.

Musteri memnuniyeti daha 6nce de belirtddgibi somut Uretim yaparsletmeler
acisindan kolay bigekilde deerlendirilebilir. Ancak otel gletmeleri agisindan ngteri
memnuniyetini sglama ve bunu dgrlendirme ¢cok daha zordur. Otgletmeleri, migteri
memnuniyetini artirma cabalarinda iki biyuk eng&Hleilasmaktadir. Bunlardan birincisi
misterilerin  0rinU dgerlendiriken hangi faktorlere 6nem veiuiin kesin olarak
bilinememesi, ikincisi ise bu faktorleri dlcecekvgiilirlikte ve gecerlilikte yontemlerin
tam olarak var olmamasidir. Hizmetlerin temel dkkli olan soyutluk, heterojenlik,
hizmet Uretim ve tlketiminin ayni anda gercekiesi faktorleri; hizmet tGretimini, safni,
misterilerin kalite algisini ve mieri memnuniyetini 6nemli oOlcide etkilemektedir
(Tutiinct, 2001:50).

Tum bu sebeplerden 6turd turizm sektdrinde faalg@teren otelsletmeleri
acisindan mgieri memnuniyetini sglamak ¢cok 6nemlidir. Rekabetingdir sektorlere goére
¢cok daha ygun yganmasi, tuketici zevk ve tercihlerinin ¢ok kolaynydesistirmesi
sebebiyle otellerin var olan ngtérilerini elde tutmak ve yeni ngteriler kazanabilmek
amaclyla konaklayan g¢leri memnun etmeleri ve hizmetlerini tlketici zevke

ihtiyaclarina gore dizenlemeleri gerekmektedir.
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11.BOLUM

HiZMET, H iZMET ENDUSTRISI ve HIZMET KAL ITESIi KAVRAMLARI

Calismanin ikinci boliminde hizmet kavramindan yola larak, hizmetlerin
Ozellikleri, hizmet endustrisi ve hizmet kalitesiaskamlari incelenecektir. Hizmet
kalitesinin boyutlart ve hizmet kalitesinin olcindntemleri literatiirdeki tanimlamalar
Isiginda dgerlendirilecek ve aciklanacaktir. Daha sonraljanaada ise mileri
memnuniyeti ve hizmet Kkalitesi gKisinin otel &letmeleri acgisindan ©6nemine
deginilecektir. En son gamada ca$manin yurutuldga Mersin ili tanitilacak ve Mersinde

faaliyet gosteren otejletmeleri hakkinda genel bilgiler verilecektir.

I1.1. Hizmet Kavrami

Icinde bulundgumuz yizyll pek ¢ok alanda diinya capindasgedierin ortaya
ciktigl ve insana verilen gerin hizla artg@ bir dénemdirinsanlarin s6z konusu ilerleme
ve gelsmeler icerisinde @gna oldu kavramlardan bir tanesi de “hizmet” kavramidir.
Literatir incelendiinde hizmet kavramiyla gkili olarak farkli tanimlamalar ve konuya
farkl yaklggimlarin old@gu goérilmektedir. Ginuimuzde ekonomide yapilan klasislat,
ticaret ve hizmet bicimindeki UGcgli ayrim yerine,r keektor kendini bir hizmet 6rgutu
olarak konumlandirmay! se¢mektedir. Bu yuzden hizkeraminin tam olarak ifade
edilmesi ve net bir taniminin yapiimasi zemaktadir (Oztirk, 2002:2).

Kotler (1997:467), hizmeti; bir tarafin kar tarafa sundgu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi hieyin sahiplgi ile sonuclanmayan bir faaliyet olarak

tanimlamaktadir. B&a bir tanimlamaya gore ise hizmet; malin ya danetm sagina
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bagli olmaksizin pazara surilgiinde istek ve ihtiyaclari doyuma sgtisian ve bgimsiz
olarak nitelenebilen eylemlerdir (Karahan, 2000:Z2} birsekilde ifade edilmek istenirse
hizmet; “tiketicilerin mulkiyetle ikkisi olmaksizin satin aldiklari faydalardir” (Muguk
2001:117). Daha genel bir tanimla hizmet, bgkaainsanin ihtiyacini gidermek icin belirli
bir fiyattan sata arz edilen ve herhangi fiziki bir malin malkiygtgerektirmeyen faaliyet
ve yararlardir. Hizmet, fayda @ayan faaliyettir ve bir tretim sirecinin ¢iktisidsakrak,
1998: 20). Hizmetlerin farkli acilardan @=lendiriimesi ve ¢ok gesibir alanda insanlarin
yararina sunulmasi hizmetleri Griin ve mamullerdgma belli balh farklarin ortaya

ctkmasina neden olrgiwr.

[1.2. Hizmetin Ozellikleri

Isletmeler mal ya da hizmet tretmek amaciyla faalgdsteren kuruklardir. Mal
ya da hizmet Uretimi olarak adlandirilan faaliyetle amaci insan ihtiyaclarinin
giderilmesidir. Bu ihtiyacglarin dgru sekilde kasillanmasi; dier bir ifade ile tatmin
edilebilmesi, mal ve hizmetin tuketicilerin kullanlarina, ihtiyaclarina ve beklentilerine
uygunluklari ile ilgilidir. Dolayisiyla, faaliyetlani ne olursa olsun, bigletmenin iktisadi
urininun dgerlendiricisi, Uretici dgil; tuketicidir. iki temel iktisadi Urin olan mal ve
hizmet, gerek yapisal, gerek uretim sireci, gerdadite deerleme surecleri acgisindan
farkhliklar arz ederler (Kanten, 2006:10).

Hizmetlerin ve mallarin dretimlerinden satsamalarina kadar aralarinda c¢ok
buydk farkliiklar vardir. Bu farkliliklarin olmasin balica nedeni, hizmetin dal
yapisindan kaynaklanan farklihklardir. Hizmetin  [laaan farklihklar
degerlendirildiginde; hizmetlerin soyut olmasi, hizmetlerin ayrithk 6zelligi,

hizmetlerin dgiskenlik Ozellgi ve hizmetlerin stoklanamazlhik Ozefli gibi temel
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farkhliklar gbze carpmaktadir. Bu 06zellik farkklari hizmet pazarlamasi ve mal
pazarlamasini birbirinden ayirmakta ve hizmet gdamzasi icinde yeni pazarlama
stratejileri olymasini sglamistir. Mal pazarlamasi icin getirilen pazarlama stratejilerini
hizmet pazarlamasi Uzerine uygulamak cok yanliBunun balica nedeni; sanayi sektori
ile hizmet sektorl arasindaki buyuk farkhliklardBu énemli farkhliklar; mallarin dgal
yapisl, miterilerin Gretim sirecine katilmasi, kalite kontsdrunlari, mgterinin hizmeti
deserlendirme guclgl, kapasite yonetim gugili, zaman faktéri ve farkli g@aim
kanallari gibi 6zellikler olarak ifade edilebiliirik, 2005:8).

Hizmette ciktinin yapisi maldan farkhdir ve géddendirmede nesneden ziyade
performans onemlidir. Hizmetin Gretiminde gtérinin aktif katihmi s6z konusudur ve
misteri hizmetin bir parcasini djturur. Hizmetler, Uretildii anda tuketildgi icin kalite
kontrol islemi bir anlamda mdieri tarafindan yapilir ve nesnelgldir (Halis, 2001:6). Bir
faaliyetler butiint olarak hizmet ve hizmetlerigeti Gretilen mal ve Urtnlerden ayri olarak
kendine has Ozellikleri mevcuttur. Hizmet soyut keivramdir. Herhangi bigekilde
envanteri tutulamamakta, saklanamamakta, stangtamttEmamakta, treticiden ttketiciye
direkt olarak gecmekte ve milkiyet skisi bulunmamaktadir (Assael, 1993:368).
Hizmetlerin kendine has yapisi ggr@lusan bu 6zellikler temel olarak dért ana grupta

toplanmaktadir; soyutluk, ayrilmazlik, heterojenti stoklanamazlik.

[1.2.1. Soyutluk

Hizmetleri satin almadan 6nce gérme, dokunma,datentest etme imkani yoktur.
Bir baska deysle, ortada fiziksel bir mal olmamasindan dolayingtleri dgerlendirme
Olgutleri oldukga sinirhdir. Hizmetlerin bu 6zglinden dolayi tuketiciler hizmet hakkinda

fikir sahibi olabilmek icin somut ipuclari bulmayealsirlar. Bu amagcla, tuketiciler



24

hizmetin verilecgi ortamin fizikselsartlari, hizmeti verecek personelingdgorinia,
hizmeti vermede kullanilan arag-gerecler ve mevanitisteriler gibi unsurlardan

yararlanirlar (Yilmaz, 2007:12).

Hizmetlerin soyutlgu yani hizmetlere elle dokunamamak, oteletmeleri
yonetimlerinin 6zellikle hizmetin pazarlanmasamasinda, Uzerinde en fazla durduklari
konulardan birisidir. Bu amagclglétmeler, Grint daha goriltur yapabilmek igin, Gmind
kapsaminda yer alan fiziksel unsurlari daha caalp getirmeye cajmaktadirlar. Miteri
ile temas halinde bulunan galnlar, migteri ile ikili iletisimini kolaylastirarak migteriyi
bilgilendirmekte ve beklentilerini @ienmektedirler. Ayrica reklam, g&fi brostir gibi
araclarn kullanarak, mterilerin Grin hakkinda daha bilgili olmalarini gkamaya

calismaktadirlar (Kurtz ve Clow, 1998: 11).

[1.2.2. Ayriimazlik (E s Zamanllik)

Hizmetleri fiziksel Grunlerden ayiran bir gdir onemli 6zellik de dretim ve
tuketimin & zamanl olmasidir. Fiziksel Urunler satin alinipketiimeden 6nce
uretilebilmektedir. Oysa otekletmelerinde hizmetin Utretimi, satin alinmasi, &allmasi
ve deerlendiriimesi ayni zamanda gercekle Firma ve miteri, hizmet slreci boyunca
etkilesim halindedir ve miteri yalnizca hizmet tretimini gérmekle kalmaz, aygamanda
Uretim strecine birebir dahil olur ( Uygug, 1998:¥3acigslu, 2008:18). Dger bir ifade
ile belirtmek gerekirse, hizmetler somut mallaensine 6nce satin alinir, sonra Uretilir ve
uretildigi yerde tiketilir. Hizmeti sunan ve hizmetten ytanan kgiler yakin iligki
icerisindedir (Yilmaz, 2007:13). Hizmeti Uretersilarin tiketiciler ile strekli etkilgm
halinde olmasi da hizmetlerin gtériler tarafindan dgerlendiriimesi sirecinde hizmet

ureticilerinin her zaman dikkatli ve 6zenli olmasgerektirmektedir.
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[1.2.3. Heterojenlik

Hizmet, talep eden ile hizmet vereni fakarsiya getirdgi icin, fiziksel trtnlere
gore daha heterojen bir yapiya sahiptirgidken miteri profilleri ve 6zellikleri hizmetin
sunumundaki standargi@may!r minimum dizeye indirgemektedir. Bu nedenlentatin
“kisisellik” boyutu Onemli bir kalite 0zel olarak dgerlendiriimektedir
(Akbayrak, 2005:16). Mallarda tretimde bir stanidama sglanmasina karm, hizmetler
dretim zamanina ve $ye gore dgiskenlik gdsterir. Cunku tuketicilerin tecribeleri
hizmeti algilamalarini dgudan etkilemektedir. Mifieri mevcut hizmeti alggnda daha
Oonce aldgl benzer hizmetlerle yeni hizmeti kdastirmakta ve ona gore karar vermektir
(Palmer, 1997:319). Mikerilerin algilamalarinin pozitif olabilmesi iginzmeti tretenlerin
misteri beklentilerini ¢ok iyi tespit etmesi ve bu bexitiler cercevesinde hizmet sunmasi
gerekmektedir. Hizmetin heterojenlik 0zgili Uretimde insan faktérinin temel rol
oynamasina g olarak hizmetin otomasyona ve standatttanaya uygun olmamasini
sonucunu dgurmakta ve hizmetin standagtailmasina bgl kalite kontrolinin
standartlgtirilmis prosedurler haline getirerek ve Uretimde makinelkullanarak

verimliligi ve is etkinligini arttirmaya ¢calmaktadirlar (Kurtz ve Clow, 1998: 14).

11.2.4. Stoklanamazlik

Hizmetler  dretildikleri anda  tiketilmektedirler  bu da  hizmetlerin
stoklanamayagani ve daha daésik bir ifade ile depolanamayagai gostermektedir.
Hizmetlerin bu 6zelii ayni zamanda hizmetlerin dayaniksiz olmasi amlamda
gelmektedir. Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklananaam saklanamamasi, iade

edilememesi ve yeniden satilamamasinin genel iidideslizmet gletmelerinin nitelgi
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geresi belirli bir zaman diliminde kullanilamayan kap@&sidaha sonra kullaniimak veya
satiimak icin tutulamaz (Ozguven, 2008:654). Hidevet stoklanamamasinin ga bir
sonucu da, arz-talep dengesinglama konusunda kgtasilan gucliktir. Hizmetlere keir
talep yil icinde mevsimlere, haftanin ginlerinehatta gtin icinde saatlere goresgenbilir.

Bu da iletme yoneticilerinin arz ve talebi dengelemek iggitli 6nlemler almalarini
gerektirir. Talep duzensiz olg@unda, hizmet firmalari sorunlarla kdasmaktadir. Mevcut
hizmet kapasitesinin altinda veya Ustiinde gergeklgalep, sorunlari da beraberinde
getirmektedir. Talebin fazla olgu donemlerde mgieriye uygun kalitede hizmet vermek
zorlasmakta, daha fazla personele ve hizmet ekipmanlageraksinim duyulmaktadir.
Talep, mevcut kapasitenin altinda gidada ise, hizmet sunumu atil kalabilecektir.
Tuketilemeyen hizmet, yitirilngi yani kullanilamarmy olacaktir (Kotler, 1997:469). Tum
bu sorunlarin Gstesinden gelmek amaciyla hizme&rv&urulglarin kendi 6zelliklerini ve
kapasitelerini bilmeleri ve yonelik talebe kawsirekli gincellenen stratejiler izlemeleri

gerekir.

11.3. Hizmet Endustrisi ve Hizmet isletmeleri

Hizmetlerin kendine has 6zellikleri nedeniyle hizreadistrisinde faaliyet gosteren
isletmelerin miterilere baky acilar dger sektorlere kiyasla ¢cok daha buyik 6nem arz
etmektedir. Uriin ve mamul Uretiminde gtarilerden gelecek eftrilerin tespitinin
kolayligina nazaran hizmet endustrisinde bu tip saptamalzor olmasi s6z konusu
endustride faaliyet gostermenin hasgasli ortaya koymaktadir. Hizmet endustrisi ve bu

endustride faaliyet gosteregiatmelerin 6zellikleri gagida ayrintili olarak belirtiimektedir.
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11.3.1. Hizmet Endustrisi

Sanayi toplumlarinda mal Uretimi ekonominin can damiretim mallarina sahip
olmak ise zenginfiin gostergesiyken, sanayi-Otesi toplumlara gegiirecinde, Uretim
yerine hizmet endustrisi gethekte ve bdylece bilgi, Bazamanlarin dgrlendiriimesi ve
eglence alanlarina yonelik yeni hizmetler en 6nerkbbreomik gdstergeler olma yolunda
ilerlemektedir (Glindgan, 2002:4). Son yillarda hizmet endustrisiningtébaendustriyel
toplumlar olmak tzere butin ulkelerin ekonomik igetleri icinde énemli bir yere sahip
olmaya baladigi gorilmektedir. Yganan dg@isimler ve gelsmelere paralel olarak
ekonomilerde, tarim ve sanayi sk olmak Uzere birincil ve ikincil sektérler olarak
tanimlanan sektdrler yerine bankacilik, turizmglga ve esitim hizmetleri olarak
tanimlanan tg¢incul sektorlegidik kazanmaya bgamistir (Aracigzlu, 2008:1).

Yakin zamana kadar ister gtiis ister az gefimis olsunlar, pek ¢ok tlkede hizmet
endustrisinin 6nemi yeterince agilamamg ve bu endistriye verilen 6nem stk
seviyelerde kalmti. Hatta az gejimis Ulkelerde kalkinma sanayji@e ile
Ozdslestirilirken, hizmet faaliyetlerinin ¢gu kez uzun sireli buyimeyi yagatici etkide
bulunacg gorist yaygindi (Seyidglu, 1999:731). Ancak bugin gelinen noktada hizmet
endustrisi, stratejik bir konu olup, mtérilerin sinirsiz gereksinimlerini eldeki sinirli
kaynaklarla eksiksiz ve zamaninda ¢6zim yontenméetgsilamaya ¢akan bir endustri
durumundadir. Hizmet endustrisi ayni zamadiinyasinda buyuk firsatlara gebe olan ve
basarinin burokrasi olmadan ghr is kollarina gore cok daha cabuk bgekilde
saglanabildigi bir alandir (Irons, 1993:5).
kapali bir sure¢ dgldir. Hizmet endustrisinde ¢ahnlar miteri, miteriler de cakanlar

olarak kagimiza cikabilmektedirSoyle ki; hizmet endustrisinde belirli bir Gretimreii
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dahilinde planlanmifiziksel ve standart nitelikte bir Grin bulunmartelortaya konulan
arin yani hizmet, hizmet geyicilarinin nitelikleri ve hatta icinde bulunulasrtamin
kosullarina gore farklilgmaktadir. Bu durum ise ilgili hizmetten faydalamaiisterileri bir
anlamda hizmet Uretiminin icine dahil etmektediegden kaullara ba&li olarak miteri
tatmini ve hizmet kalitesinin arttiriimasinigiayacak geri bildirimlerle hizmetin sunumu
ve niteligi de surekli olarak d#smekte ve giincellenmektedir (Toprak, 2007:8).
dunyasinda hizmetlere ve hizmetler sektériine oémkim desismesi ile bugln istihdamin
lokomotiflerinden biri haline gelen hizmet endisitrkendine has o6zellikleri ile ger
uretim kanallarindan ayriimaktadir. Uretim ve hizraedustrileri arasindaki farkhliklau
sekilde ifade edilebilir.

Tablo:1l.1. Uretim ve Hizmet Endistrileri Arasindak i Farkliliklar

Uretim Endustrisi Hizmet Endistrisi
Uriin elle tutulabilir Uriin elle tutulamaz
Yeniden sipag mumkundir Hizmet depo edilemez, gmamaz,

kullanilmazsa kaybolur

Uretici  GrGnin  Uretilmesi ile ilgili tek Hizmetin sunulmasinda hem Uretici hem|de
taraftir tuketici isin icindedir

Urilin, tekrar satilabilir Uriin, tekrar satilamaz

Taketici  Grinin seklini ve 6zelliklerini| Taketicinin Grin hakkinda bilgi vermesine
belirler gerek yoktur

Uriinin  tlketici  tarafindan  kabultMusterinin tatminini 6lgmek zordur.
kolaylikla élculebilir

Kaynak: Tozkoparan ve Susm2001:210

11.3.2. Hizmet Isletmeleri
Hizmetler sektérinde faaliyet gosteregleimelerin timine hizmetsletmeleri
denir. Hizmet gletmelerinin ana 6zelli insanla i¢ ice olmalaridir. Hizmeglétmelerinin

birinci dereceden muhatabi insandir. Hizngkdtmelerini mamulgletmelerinden ayiran en
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onemli 6zelliklerden birigte bu insan merkezli faaliyettiisletmenin sundgu hizmetin
her gamasinda insanla gan ve bitmeyen karikh bir iliski s6z konusudur (Turk,
2007:20).

Hizmetin  soyut olmasi, hizmet sletmelerinin  tanimlanmasinda ve
deserlendiriimesinde 6numuze bazi guclikler cikartradkt Ancak yine de hizmet
isletmesini tanimlamak, hizmet kavrami kadar kankave zor dgildir. Bir hizmet
isletmesi genel olarak hizmetin pazarlghderdir. Bu tir letmelere saf hizmetletmesi
de denir. Saf hizmetsletmesi, 6ncelikle hizmetlerin satifgi yerdir. Ornek olarak
bankalar, havaalanlari, bilgisayar birolari, hukiikolari ve otelgletmeleri sayilabilir. Saf
hizmet sletmesinde herhangi bir fiziki malin transferiniapylmasi veya hizmetin malla
birlikte sunulmasi bu gergedegistirmez. Clnki bu tir bir transfer gecicidir wéetmenin
faaliyetlerinin  od&ini oluwturmaz. Sonuc¢ olarak hizmetslatmeleri, bakalarinin
gereksinimlerini kagilamak amaciyla o©ncelikle hizmet Ureten ve satanllstmiyel
kuruluslar olarak tanimlanabilir (Erdal, 2006:38).

Hizmet gletmeleri bugiin gitimden ulgtirmaya, turizmden finans hizmetlerine
kadar cok geni bir yelpazede yer almaktadir. Hizmatetmelerinde bgari, dncelikle
hizmetin, mgterileri icin dgru ve tam hizmet olup olmaglyla, kalite dizeyinin
bekleneni kagilayip kagillamadgiyla ilgili olacaktir. Bu bir veri olarak kabul ddiginde,
hizmete miteriye veya pazara yonelgnbir isletmenin baari sansinin dier igletmelere
karsin daha yiiksek olmasi beklenir (Ors, 2005:114).

Hizmetlerin ¢ok geni bir alana dagilmasi sonucu bu konuda faaliyet gosteren
isletmeler ve cajtiklar alanlarda ¢ok farkli boyutlardadir. Hizmgtetmelerini verdikleri
hizmet ve sunduklari olanaklar ile @gk kategorilere ayirmak mumkundur. Genel bir

cerceve cizmek gerekirse hizmegletmelerini verdikleri hizmetlere gore, glaci
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hizmetler, Uretici hizmetler, sosyal hizmetler vigidel hizmetler olarak dort ana ghi
altinda toplamak mamkunddr. Bu hizmetler ve altataksagidaki tabloda ayrintili olarak
verilmistir (Karahan, 2000:57).

Tablo:11.2. Hizmet Isletmelerinin Verdikleri Hizmetlere Gére Siniflandir ilmasi

Dagitict Hizmetler Uretici Hizmetler
» Ulastirma ve depolama hizmetleri, » Bankacllik, finans hizmetleri,
» Haberlgme hizmetleri, » Sigorta hizmetleri,

» Toptan ticaret hizmetleri
» Perakende ticaret hizmetleri.

Gayrimenkul alim ve satimi hizmetleri,
Muhendislik ve mimarlik hizmetleri,
Muhasebe,

Cessitli ticari hizmetler ve

Hukuki hizmetlerdir.

Sosyal Hizmetler Kisisel Hizmetler
o Saglik hizmetleri, * Ev hizmetleri,
e Egitim, » Konaklama hizmetleri,

Din hizmetleri,

» Dernek ve vakiflar,
Posta hizmetleri, Yikama ve kuru temizleme,
Hukimet hizmetleri ve Berber ve gizellik salonu,
Cssitli mesleki ve sosyal hizmetlerdir. | « Eglence ve tatil hizmetleri
Cssitli ki sisel hizmetlerdir.

Yeme — igme hizmetleri,
Tamir hizmetleri,

Kaynak: Karahan, 2000:57

Hizmet sletmelerinin temel girdileri mal d# hizmeti veren kginin emegi, bilgisi

ve donanimidir. Bu yizden hizmeletmelerinin genelde “emek-gan” bir yapisi vardir.
Dolayisiyla uretilen hizmet drtnleri, gonlukla soyuttur ve somut olarak ortaya konulmasi
mumkun degildir. Ancak, sgladiklari tatmin ve fayda ¢ok belirgin olarak hidgie. Bunun
tersi, beklenen fayda ve tatminin gknamamasi durumunda da aynekilde
tatminsizlikten dgan bir hissetme olgusu ortaya c¢ikargl@aan bu tatmin ya da fayda
cogu kez mallarla birlikte sunulur ve mallarin fariiriimasinda rol oynar. Orga; bir
perakendeciden televizyon alan bigikin, bu perakendecidenstana ve garanti hizmeti
almasini buna 6rnek verebiliriz. Hizmeatetmeleri, miterilerine zaman, bilgi ve tatmin

satarak kanliginda para kazanagletmelerdir ( Karahan, 2000: 58).
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Hizmetlerin ¢cok geniperspektifte olmasi sebebiyle ve gadanin odak konusunun
cok daiimamasi icin hizmet sietmelerinin ayrintili olarak tanimlarinin yapilnas
gidilmeyecektir. Bundan sonrakisamada turizm hizmetlerinde faaliyet gdsteren otel
isletmeleri ve otel gletmelerinde mgteri memnuniyeti - hizmet Kkalitesi gkileri

degerlendirmeye tabi tutulacaktir.

I1.4. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kiresellgen dinyanin gerceklerini 6nemseyen hizimggtmeleri, gerek ulusal
gerekse uluslararasi pazarlarda urettikleri mahizenetlerin saglarini arttirip biyimeye
gayret gostermektedirler. Ayni zamanda hizmtineleri, hizmetlerin 6zelliklerinden
kaynaklanan hizmet pazarlamasi, dolayisiyla hizrkalitesi sorunlarina alternatif
cbzumler Uretip buylimeyi kolayarmak amaciyla bazi stratejilerden yararlanma yalu
gidebilirler. S6z konusu olan bu stratejilerden @remlisi, ¢c@u isletmeler blnyesinde

uygulanabilen hizmet kalitesi yaklanidir (Karatepe, 1997:86).

Hizmet endustrisinin Glke ekonomileri igindeki pay1 artmasinin yani sira hizmet
sunan gletme sayisininda artmasi ve bununla birlikteswdasan rekabet, firmalari
sunduklari hizmetlerde kalite anlayi benimsemeye itrgtir. Somut trtinlerde uygulagi
kolay olan kalite kavraminin hizmet gibi soyut Udmde uygulanmasinda gugliklerle
kargilasiimistir. Bu guclik hizmetin soyut olmasindan, uretim tigetimin @ zamanh
yapilmasindan, hizmetin tdretenden ayrilamagan kaynaklanmaktadir. Hizmetin sayilan
bu Ozelliklerinden dolay! hizmegletmeleri, kaliteyi méterilerin hizmeti tanimlamasinda
somut hale dongilirmesinde stratejik bir ara¢ olarak kullanmaktadir(Ardic ve

Sadakhglu, 2009:170).
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Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri, benzer veya agtandartlarda sunulmalarini ve
benzer kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasini Egtirmektedir. Hizmetler Uretildikleri
surecte tuketilmeleri nedeniyle, hizmetlerin kalite(Urinlerin  sunulmadan 6nce
kalitelerinin kontrol edilebilmelerinin olanakli mlasinin aksine) hizmetleri kullanan birey
veya tiketicilerin beklentileri ile algilamalaringore, genellikle sibjektif bir yargi

degerlendirmesinin sonucu olarak belirlenmektedir (Giz ve Ergulen, 2006:173).

Hizmet kalitesi, miterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetteglahklarinin
kendisinde yaratsi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatohip olmadgini
ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kawnni; alicinin gereksinimi ve
beklentileri, bunlarin dgrultusunda hizmette olmasi gereken oOzellikler, @am bu
Ozellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olardade etmek mumkindur (Esin,
2002:24). Hizmet kalitesinin tanimlanmasindastaii yani insan on plandadir. Burada
onemli olan ve ¢ok acik ifade edilmeyen noktasteiinin ihtiya¢c ve beklentilerinin iyi
tespit edilebilmesidir. Mgterinin beklentileri ve ihtiyaclari ne kadar ga belirlenebilirse

hizmet kalitesi de o kadar iyi olacaktir (Aymank@{05:8).

Musterinin kalite tanimlamasi, hizmeti tikgitiden sonraki algilama hissidir.
Musterinin hizmet kalite algilamasi, mt@rinin tikettgi hizmet ile ilgili disinceleridir ve
bunun sonucu olarak rgtiérinin hizmet kalitesi algilamasi, hizmet kaliteskleyglerinden
de etkilenir (Aksoy, 2005:99). Hizmet kalitesinittidsi ttketici algilamalaridir. Algilanan
hizmet kalitesi tuketicilerin algilari ve beklemtil arasindaki farkliiin derecesi ve yonu
olarak incelenmektedir. Algilanan Kkalite; bir Griweya hizmetin  tamaminin
mikemmellgine veya Ustunlgiine iliskin, tiketicinin fikrini yansitmakta ve algilanan
kalitenin unsurlarini belirlemenin kolay gerceitielemeyecgi bilinmektedir. Algilanan

kalite, bir varlgin butiinsel mikemmefli veya 6nceli hakkinda tuketicinin yargilaridir.
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Performans algisiyla, beklentilerin kdastiriimasidir ve bir memnuniyetten daha cok, bir
tutumseklidir (Parasuraman vegérleri, 1988:15; Gurblz ve Ergilen, 2006:175). Buau
birlikte hizmet kalitesine yonelik tutumlarin, perfnans ile ideal standartlarin
karsilastirilmasi sonucu veya yalnizca performans algigire olytugu da cakmalarda

karsimiza ¢ikan bir gercektir (Law vegtirleri, 2004:547).

[1.5. Hizmet Kalitesi’nin Boyutlari

Hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin boyutlari ilgili calismalar yaklaik otuz yil
oncesine dayanmaktadir. Sasser, Olsen ve Wyckd#8)Lhizmet kalitesinin boyutlarini,
personel dizeyi, tesis dizeyi ve malzeme diizeyabklizere Ugekilde ele alnglardir.
Personel dizeyi,sletme calganlarinin hizmet kalitesine olan katkisini, tesiszedi
isletmenin hizmeti sunumunu gerceklemek amaciyla sahip olgu tesis, makine ve
cihazlarin sunulan hizmetin kalitesini hangi duzeyeltkiledgini ve malzeme dizeyi
hizmetin sunulmasi i¢in goudan olmayan hammaddeyi ifade etmektedir (Cengz v

Kirkbir, 2007:271).

Daha sonraki donemde konu Uzerindeki spahilarini devam etiren Sasser ve
arkadalari hizmet kalitesi boyutlarini geshetmigler ve hizmet kalitesini belirleyen yedi
boyut oldgunu ileriye surmglerdir. Bu boyutlardan guvenilirlik boyu;sletmenin
taahutlerini yerine getiregme olan guvene ilave olarak fiziki anlamda guvesliinayi
ifade etmektedir. Tutarlihk boyutu; her defasindgni kalitede GrGndn sunulmasini,
davrang boyutu; nezaket ve sosyakkileri, buttinlik boyutu; ihtiya¢c duyulan tamamlayic
hizmetlerin mevcut olmasini, tesislerin durumu bdayuirinin dretildii ve sunuldgu

fiziki tesislerin durmunu, olanakhlik boyutu;sletmeye ulgaabilme ve hizmetlerine
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erisebilme durumunu, @tim boyutu ise gletmenin ggorenlerinin gitim durumlarini ifade

etmektedir (Yilmaz, 2007:28).

Gronroos (1990), hizmet kalite boyutlarinin tekkidite ve glevsel kalite olmak
uzere iki sekilde var oldgunu belirlemgtir. Islevsel kalite, hizmetin sunumu sirecini
kapsamaktadir ve burada dnemli olan husus, tekaditekin nasil sunuldiudur. Hizmetin
sunumu sirasinda rgtiéri ile isletme personeli arasindasgaan cgitli etkilesimler islevsel
kalite kapsaminda derlendirilebilir. Hizmet endustrisinde faaliyet ¢gésen otellerde,
otele gelen mgierinin kagllanmasi, arabasinin park edilmesi, bagajinin asymgiri
isleminden sonra odasina c¢ikarilmasi sirasindaildir etkilesimler buna 6rnek olarak
verilebilir. (Patrick, 1996:10). Teknik kalite veglavsel kalite ile ilgili olarak Grénroos;
hizmet sunum surecinin teknik sonuclarinin ttkaticinizmet gletmesi ile etkilgimleri
sonucunda ne algh ile ilgili oldugunu ve bunun teknik Kkalite boyutu olarak
aciklanabilecgini ileri sUrmustur. Ancak tuketici sadece hizmet sunumunun sondeure
aldigl ile ilgilenmemekte, hizmet siireci ile de ilgileaktedir. islevsel kalite yani
tuketicinin teknik kaliteyi nasil algi, tuketicinin aldg hizmeti dgerlendirmesinde
oldukga 6nemlidir.islevsel kalite bir hizmetin izlenimsel performansibanzemektedir.
Teknik kalite tiuketicinin ne aldi, islevsel kalite ise tuketicinin hizmeti nasil &idi
sorusunun cevabidirislevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektiflacak
degerlendirilemez, oldukca subjektif olarak algilag@urbiz ve Ergulen, 2006:178).

Ghobadian ve derleri (1994) tarafindan yapilan giiama hizmet kalitesinin fiziki
kalite, birlesik kalite ve etkilgim kalitesi olmak Uzere U¢ boyuttan guguna karet
edilmektedir. Fiziki kalite gletme binasinin digorinu, arag-gerecler vb. ile ilgili iken,

birlesik kalite isletme imaji ile ilgilidir etkilgim kalitesi ise, tuketicilerin birbirleri ile olan
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etkilesimleri yaninda gletme personeli ile olan etkifienlerinden dgmaktadir (Yilmaz,

2007:29).

Hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili yapilan gamalarda en fazla 6ne ¢ikan ise
Parasuraman ve arkatirinin konu hakkindaki yorumlaridir. Parasuramaraxkadglari
yaptiklari calgmalarinda hizmet kalitesinin peboyutlu old@gunu 6ne surmgi ve bu

boyutlari aagidaki bgliklar altinda incelensierdir

a) Fiziksel Ozellikler:Iisletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gerecler ve
personelin genel géranama.

b) Guvenilirlik: S6z verilen bir hizmeti du, guvenilir ve zamaninda yerine
getirebilme yeteng.

C) Heveslilik: Misteriye kasilastigl problemlerde yardim etme igteve hizli
hizmet verme isteklifii

d) Guven: Cakanlarin bilgili ve nazik olmalari, mteriler Gzerinde guven
duygusu uyandirabilme becerileri.

e) Empati: Calsanlarin kendilerini  mgterilerin yerine koymalari ve

musterilere kiisel ilgi gostermeleri (Eleren vegirleri, 2007:78).

I1.6. Hizmet Kalitesi'nin Olglilmesi

Hizmetlerin her gecen yil ¢aina hayatinda artan énemi ve bu konuda faaliyet
gOsteren dletmelerin sayisinin artmasi sebebiyle, hizmet vamat kalitesi ile ilgili
calismalarda gecen yillar icerisindgidik kazanmaya bdamistir. Hizmet kalitesinin ne
oldugu ve ne sekilde olgulebilecgine yonelik balica calsmalar su sekilde geng

perspektifte aciklanabilir.
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11.6.1. SERVQUAL Olcegi

Hizmet kalitesinin oOl¢ilmesine yoOnelik cahalar icerisinde en fazla bilineni
SERVQUAL yontemidir. Parasuraman, Zeithaml ve Barafindan getirilmis bir 6lcek
ile hizmet kalitesinin olgtlmesine dayanan SERVQUAinUsterilerin  hizmetlerden
beklentileri ve o hizmetleri algilama dizeyleri @k lGizere iki gruptan ofmaktadir.
Calismalarin yapisi ve turine gore oOlgcek g@limis Olcese demografik Ozellikler de
katilmakta ve sonuglar demografik Ozelliklerleskilendiriimektedir. Parasuraman ve
arkadalari hazirladiklar 6lgekte 6ncelikle hizmet kaditei tanimlama, etkileyen unsurlari
belirleme ve buna dayali hizmet kalitesinin Olciliebolmasi igin genel bir model
gelistirmeye calgmiglardir. Argtirmalarinin  sonucunda, mnté@riler agisindan hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyansurlar ve hizmet kalitesinin boyutlari
konusunda 6nemli bilgiler elde edilgtir. Elde edilen sonuclara gore, kaliteli bir hizime
sunulmasi icin mgierilerin hizmet beklentilerinin kadanmasi veya bu beklentilerin
Otesinde hizmet verilmesi gerekti distincesi @&irlik kazanmgtir. Sonug¢ olarak
SERVQUAL migterilerin istek veya beklentileri ile algilamalaarasindaki farklilik

Olcusudur (Bozda ve dgerleri, 2003:4).

11.6.2. SERVPERF Olcei

Hizmet kalitesinin 6lgumu ile ilgili ¢cagmalarin devaminda, bilimsel anlamda
SERVQUAL oOlcesine yonelik elstiriler neticesinde ortaya cikan 6lgeklerden enniing
SERVPEREF o6l¢gidir. Arastirmacilar, miterinin satin alma niyeti s6z konusu oiduda
hizmet kalitesine gore mgteri tatmininin daha etkili oldtunu ortaya koymglardir.

Bundan dolay! hizmet kalitesini 6lcmeye yonelik igigidikleri SERVPERF modeli ile
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misteri memnuniyeti kavramini da ele almak gerektidpeiirtmislerdir. Cronin ve Taylor
davrang esasli 6lcme sonucu elde edilen steti memnuniyetinin, mgierinin uzun
donemli hizmet kalitesi davragni gosteren daha iyi bir gésterge oldugunu savitardir

ve migteri memnuniyetini esas alan SERVPERF modelininsterilerin algilari ile
beklentileri arasindaki farki temel olarak alan nmét Kkalitesini 6lcen SERVQUAL
modeline nazaran daha gta olabilecgini belirtmislerdir (irik, 2005:41). SERVPERF
modelinde, hizmet kalitesini belirlemede kullanilaiiketicilerin algilari ile beklentileri
arasindaki fark yerine, performans temelli dlcimnibesenmgtir. Diger bir deysle

SERVQUAL modelinde vyer alan, tiketicilerinin bekliggrinin oOlcilmesi ve

degerlendirilmesi bu modelde gerekli gorilmemekteferefkaya, 1997:40).

[1.6.3. Kritik Olaylar Yontemi

Hizmet kalitesinin &lcilmesi ve derlendiriimesinde kullanilan ydntemlerden
birisi de kritik olaylar yontemidir. Bu yodntemde gkxleyici isgOreni § baginda
gozlemleyerek onun etkili ve etkisiz yonlerini bkdr ve kayit eder. Bu kayitlars i
sirasinda meydana gelegdrenin baari ya da bgarisizliklarini belirleyen olaylardir ve bu
isgOrenin § davrangl ve calgma kagullari ile ilgili tanimlamalari icermektedir. Bu
yontemde dgerlendirme, ggorenin bgimsizlik, sadakat gibi kisel 6zellikleri yerine ge
yonelik davranglarina dayali olarak yapilmaktadir (Egtm, 1991:202). Literatlr
incelendginde hizmet kalitesinin 6lgcumu ile ilgili olarakpplam kalite endeksi yontemi,
hizmet barometresi yontemi, benchmarking, grup kailayontemi gibi konuya farkh
acilardan yaklgan yontemlerin oldgu gorilmektedir. Ancak ¢ginanin 6zellgi nedeniyle

s6z konusu yontemler hakkinda detayli bilgi verihnfgir.
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11.7.0tel Isletmeleri Agisindan Misteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi iliskileri

Isletmeler miterileriyle varlklarini sirdirebildiklerinden, ntigrilere kendileri
icin ne kadar dnemli olduklarini hissettirmelerr@olu hale gelmtir. Cinkl ginimuzde
isletmeleri rakiplerinden farkli kilagey artik gletme strateji ve politikalarini ngteri
beklentilerine ve ihtiyaclarina gore saptayaralkkabé olmaktir. Bunun icindesietme
calisanlarn ve yoneticileri birlikte hareket etmeli vagkadiklari hizmet kalitesinden taviz
vermemelidir.

Batin sletmelerin birincil gorevi mgteri yaratmak ve onu korumaktir. Onu
gerceklgtirmenin yolu ise mgteri memnuniyetinden ge¢cmektedir. Méri memnuniyeti
icin isletmelerin, miterinin ne arad@ini, neyi satin almak istedigini arayip bulmasi
gerekmektedir. Diger bir anlatimla gtéri odakli olmasi gerekir. Mieri odakhlik ise,
misteri tercihinin, gletmenin kendisine sun@u hizmet dizeyine g olarak
gerceklgmesidir (Kogbek, 2005:51)

Turizm sektoriinde faaliyet gosterankollarindan en énemlilerinden birisi de otel
isletmeleridir. Otel gletmeleri genel olarak insanlara gecici olarak tgoe olangi
saglayan ticari kuruly, mobilyali oda ve daireleri gecici bir siure icinrdya verilen,
misterilerin her turl hizmeti gorevli personel tarafan sglanan ve ticari maksatla
isletilen binalar olarak tanimlanabilir (Gurel ve ®[jr1994:37). Daha farkli bir ifade ile
ise “amaclarina uygun olarak gtérilerin beklentilerini kagilamak icin c¢aitlili gi zengin
olarak hizmet Ureten ve sunan, urettikleri bu hitemebelli bir hizmet kalitesi, mimari,
konfor, teknoloji ve personel hizmet anlgycercevesi icerisinde yerine getirmeye gati
isletme”(Cakici ve dierleri, 2002:2) olarak tanimlanabilir.

Oteller bir ¢ok ulkedesi gbrismeleri, toplanti, konferans, rekreasyon \#ence

imkanlar sglamada 6nemli rol oynarlar. Bu anlamda oteller ekuoiter ve toplumlar igin
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temel oldgu kadar cgtli mal ve hizmetler icin perakende sistemleriasuin ve iletsimin
gelismesinde de pay sahibidirler. Oteller sunduklarinteder aracifityla, Ulke ve
toplumun maddi refahinin gdstergesi olan toplam wealkhizmetlerin artmasina katkida
bulunurlar (Medlik, 1997:4). Otelsletmesinde konaklayan ve otealletmesinin butin
hizmetlerinden yararlanan skier misterileri olusturmaktadir.isletmenin yoneticileri ve
calisan tum personeli, ngterileri otelde kaldiklar1 stireces@lamak ve memnuniyetlerini
sgilamakla gorevlidirler (Maw, 2006:30).

Otelcilik devamli olarak d#siklik gosteren bir § koludur. Isletmeler gelen
konuklara teknik donanimda ve hizmet sunumunda rasdg@nforu s&lamak
durumundadirlar. Konuk kalgh otelden her zaman yeni hizmetler beklemektedielddik
hizmetlerinin kalitesi kullanilan ileri teknolojiyeve kletmenin birakgil sibjektif
izlenimlere bgli olmaktadir (Azaltun, 2007:106).

Otel sletmelerini yonetmek yiksek dizeyde hizmet kaligedistirme ve migteri
baglil g1 kazanma grasidir, bu nedenle hizmet organizasyonlarinin uzumedide bgarisi
esas itibariylegletmenin gery ve sadik mgteri kitlesi oluturma ve gelitirme yetengi ile
dogru orantiidir (Kandampully, 1998:432). Sadik gt&ii oluturmanin temel
kosullarindan birisi de konaklayan wtérileri her zaman memnun edebilmek ve kaliteli
hizmetler sunabilmektir. Hizmetletmeleri kapsaminda yer alan otgletmeleri miteri
memnuniyetini sglamada hizmet kalitesine her zaman 6nem vermekndundadirlar. Bu
sebeple otelde konaklayansikerin otelden olan beklentilerini iyi bilmek ve nt@érilere
beklentilerini kagilayacak hizmetler vermek gerekir. Mérilerin otel gletmelerinden

beklentilerini isesu sekilde siralamak mimkundur:
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1) Casaf ve havlularin temizgi

2) Personelin saygisi

3) Yiyecekicecek Kalitesi

4) Genel alanlarin temizgji

5) Odenen paranin tam kdrgini alma

6) Otel odasinda Is1 kontrol sistemi olmasi

7) Yizme Havuzu

8) Otelin yerinin uygun olmasi

9) Odalarin ses gecirmemesi

10) Guvenlik hizmetleri

11) Konaklama fiyatinin uygungu

12) Yiyecek-icecek fiyatinin uygun olmasi

13) Tibbi olanaklar

14) Agik bife restoran

15) Havaalani, otogar vb, yerlere (cretsizua

16) Hizli Check-in / Hizli Check-out

17) Camairhane hizmeti

18) Bilgi verici levha vegaretler

19) Yangin alarm sistemi

20) Yeterli giklandirma

21) Eslence olanaklari

22) Geng ve eronomik yataklar

23) Rezervasyonda kolaylik

24) Olumlu imaj

25) Otel binasinin gigoringu

Kaynak: Cakicl, 1998b:94
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Otelin ergonomik 06zelliklerinden cevresel etkileqggrsonelden Grin kalitesine
kadar cok gesni bir alanda olan s6z konusu beklentiler otgketmelerinin migteri
memnuniyeti sglamada izleyecekleri yollarin neler olabilgog de ifade etmektedir.
Musterilerini memnun etmek isteyen oteletmelerinin yukarida yer alan beklentileri
eldeki imkanlar neticesinde yerine getirmeleri,izmetleri yerine getirirken de mimkin
oldugu kadar kaliteli birsekilde sunum yapmalari gerekmektedir. Memnun edilmi
misterilere sahip olan biglietmenin rakipleri ile rekabet edebilmesi daha ikdla Cunki
bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri k@fanms bir misterinin, isletmede tutulmasi ve
tekrar mal ve hizmet satin almasiniglaamasi dier kisilerin isletmeden mal ve hizmet
almasindan ¢ok daha kolay olacaktir (Avcikurt vedgtu, 2006:6).

Singh (1991) mgterilerin isletmeden memnun olmalari ile ilgili yargilamalarini
isletmenin kendisi ile ilgili faktorlerin yani sirahizmeti sunan cajandan memnun
olmanin da etkilegiini 6ne siurmektedir. Mdierilerin isletmeden memnuniyetine benzer
olarak, ¢cagandan memnuniyetin deletmeye kagi olumlu davramglar sergilenmesine
neden oldgu bilinmektedir. Dolayisiyla myferilerin ¢calgandan memnuniyeti oncelikle
isletmeden memnuniyeti etkileyecek ve bu sayedsatenierin isletmeye kagi olumlu
davranglar sergilemelerine neden olacaktir (Tuzin ve Deiyra2008:15). Ancak
misterilere kaliteli hizmet sunmanin 6n &dlarindan birisi de kaliteli sgoren
calstirmaktan gecmektedirisletmenin sundgu hizmetler ne kadar iyi duzeyde olursa
olsun bu hizmeti sunan personel yetkin olnfjadee migterileri memnun edecek kalitede

olmadgi surece verilen hizmetlerin diizeyi destdk olacaktir.
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[1.8. Mersin ili ve Mersin Otelleri

Akdeniz kiyillari boyunca uzanan Mersin ili, yakla 16.000 kilometre kare
yuzOlgimu ve 1.640.888 nufusu ile tdlkemizin gundginyer alan dnemlgehirlerinden
birisidir. Dogusunda Adana, batisinda Antalya, kuzeyindgllj Konya ve Karaman illeri,
guneyinde ise Akdeniz ile cevrili olup stk Kilikya'nin timu ile ovalik Kilikya'nin
Berdan cayl havzasini kapsar. Kuzeyden Torg#adain en yuksek tepelerine kadar
uzanan yaylalari icine alip, Bo Akdeniz boyunca gliney batiya kadar uzanir. Tikrist
il olan Mersin’e bl ilgeler; Akdeniz, Anamur, Aydincik, Bozyazi, Cayayla, Gulnar,
Erdemli, Mezitli, Mut, Silifke, Tarsus, Toroslar  ve Yenisehir'dir

(www.mersinkulturturizm.gov.tr).

Mersin uygun iklim keullari, yilin biayuk bir bélumunin gusle olmasi ve tipik
Akdeniz iklimi ile turizm agisindan son derece eiylebir sehirdir. Ancak dgusunda yer
alan Adana ilinin tarim ve sanayi bakimindan gpedsi, batisinda yer alan Antalya ilinin
turizm alaninda bir marka olmasing&meen Mersin her hangi bir Griin ya da hizmet dalinda
markalgmayi bgaramanygtir. Genel olarak Turk turistler tarafindan yazk&nutlarinda
iki ya da 3 aylik tatil yaptiklari bir merkez ol&ralgilanan Mersingehir merkezinden

kilometrelerce 6teye kadar uzanan binlerce yaahkutlara ev sahigii yapmaktadir.

Turizm acisindan derlendirilebilecek bir liman olmasi, kendine hadtlii ve
temiz kiyiseridi ile daha fazla turist ve turizm pazarindahalfazla pay almayi hak eden
Mersinsehir merkezinde sadece iki adet lyddizli otel bulunmaktadir. Bu otellerde birisi
uluslararasi bir otel zinciriningubesi, dgeri de vyerli bir otel zincirininsubesidir.
Tarkiye'nin 2009 yil turizm istatistikleri incelehginde Glkemize gelen turist sayisisinin

32 milyona ulatigl ve turizmden elde edilen gelirin de 21 milyaratateviyesine geldi
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gorulmektedir (www.tuik.gov.tr). Ancak bunagraen Mersinin bu blyuk gelir ve tanitim
firsatindan yararlanamagiaciktir. Asagidaki tablo 2009 yilinda Mersinde konaklayasi ki

saylilarini géstermektedir.

Tablo:ll.4. 2009 Yilinda Konaklama Tesislerine Girs Yapan Turist Sayisi

Giris

Yerli Yabanci Toplam

225.070 42.737 267.807

Kaynak: www.mersinkulturturizm.gov.tr.

Tabloda da gorildiu tzere geggimiz yil 225.070 yerli ve 42.737 yabanci uyruklu
ziyaret¢ci Mersin’de otellerde konaklaghr. Toplamda 267.807 $nin konaklama
gerceklatirdigi gorilmektedir. Sahip olunan potansiyel ve olanakioz 6nine alinginda
s6z konusu rakamlarin komik denecek dizeyde azsnlMarsin ili agisindan turizmin ne

kadar az dgerlendirildigini ortaya koymaktadir.

Bir sahil kenti olarak Mersin ticari agidan Mergituslararasi Limani (MIP) ile gl
ticarette 6nemli rol oynamaktadir. Turizm agisindstz konusu sahikeridinin iyi
degerlendirildigini sdylemek mumkin dgdir. Kibris adasina deniz yolu ile glan
yapilabilen teksehir olmasina r@men Mersin ili sahip oldgu bu potansiyeli de
kullanamamaktadir. Tablo:2.4. 2009 yilinda denmrstapilarindan yapilan ggecikislari

gOstermektedir.

Tablo:I1.5. 2009 Yilinda Deniz Sinir Kapilarindan Gri s Cikis Yapanlar

Giri s Cikis
Yerli Yabanci Toplam Yerli Yabanci Toplam
112.193 16.850 129.043 120.210 18.421 138.631

Kaynak: www.mersinkulturturizm.gov.tr.



44

Tablo incelendiinde bir kiyr kenti olarak Mersin’e 2009 yili boyem toplam
129.043 kginin giris yaptgl gorilmektedir. Yine Mersin Gzerinden gilkgapan ziyaretci
sayisl ise 138.631 «dir. Mersin il Kultr ve Turizm mudurgil verilerine gore bir dnceki
yil giris yapan ziyaretci sayisi 152.161 gikiapan ziyaretci sayisi ise 154.608 olarak
gerceklgmistir. Cografi olarak Antalya ile benzer 6zellikler gosternmesrggmen Mersin
ili Tarkiye turizm pazarinda asla Antalya ile yaaiilecek diizeye gelemegtit. Gecmiten
kaynaklanan turizm yatirimlarini cekememek, sgdvildini yazlik konutlarla kaplamak ve
havaalaninin olmamasi nedeniylesutan acisindan zor bigehir durumunda olmak gibi

farkli nedenler bugtinki tablonun ortaya ¢ikmasetsep olmstur.

[1.8.1. Mersin Otelleri ve Seyahat Acentalari

Turistik acidan Mersin ili incelenginde sehre gelen ki sayisinin ve konaklama
tesislerinde kalan kii sayisinin az oldgu yukarida belirtilmgtir. Bu sayl aziginin pek ¢ok
sebebi olmakla birlikte bunun en 6nemli sebeplemdirisi de konaklama tesisleri ve 0
konaklama tesisleri ile Igkantili calsabilecek seyahat acentalarinin gzliolarak
diUstnulebilir. Tablo:2.6. Mersin ilinde faaliyet gosta seyahat acentalarinin 6zelliklerini

ve sayllarini gostermektedir.

Tablo:ll.6. Mersin’de Faaliyet Gosteren Seyahat Acetalari

A Grubu 40

A Grubu Sube 4
AG Grubu 8
B Grubu 1

C Grubu 1
TOPLAM 54

Kaynak: www.mersinkulturturizm.gov.tr.
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Yaklasik iki milyon kisinin yasadgl bir sehirde faaliyet gbsteren seyahat acentasi
sayisi 2007 yilinda 42 iken her gecen yil bu seymaktadir. 2008 verilerine gore faaliyet
gosteren acenta sayisi 48’e yuksetmi 2009 yil sonunda ise Mersin ilinde faaliyet
gosteren acenta sayisi 54 olarak tespit eglilmiS6z konusu acentalardan bir bélima
turizm sektériine hizmet vermekle birlikte, acentalabir kismi sadece hava yolu
sirketlerine bilet satmak, bunun yaninda hac orgasymenlari acenta)i ya da araba
kiralama gibi faaliyetlere odaklarg icin dogrudan turizm ile bgantilh faaliyet
gostermemektedirler. Turizm acisindan oteller kadlaemli olan seyahat acentalarinin
turizm ile ilgili faaliyetlere odaklanmalari ve tam sektoriinde faaliyet gosteren acenta

sayisinin artmasi Mersin ilinde turizm hareketigglismesine yardimci olacaktir.

Inanc turizminden, kiyi turizmine, spor turizmindéwngre turizmine kadar cok
genk bir potansiyele sahip olan Mersin ilinde faaligéisteren konaklamalétmelerininin
bir bolima yatirim vesietme belgeli olarak, bir boliumi de belediye balgérak hizmet
vermektedir.Sehir merkezinde iki adet Beyildizli otel ve bir ka¢ daha diik yildizl otel
tam anlamiyla turizm acisindan verimli hizmet védrmabktedir. Bunun dynda turizm
odakli faaliyet gosteren oteller sahiéridi boyunca faaliyetlerine devam etmektedir.
Tablo:2.7. Yatinnm vesletme belgeli olarak faaliyet gosteren Mersin etétlin sayisini,

oda ve yatak kapasitelerini gostermektedir.

Tablo:1l.7. Yatinm ve isletme Belgeli Konaklama Tesisleri

Isletme Belgeli Yatirim Belgeli Toplam
Tesis Oda Yatak Tesis Oda Yatak| Tesis Oda Yatak
38 2.390 5.323 33 6.610 13.549 71 9.000| 18.872

Kaynak: www.mersinkulturturizm.gov.tr.
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Sehri ziyaret eden turist sayisinin gmin pek cok nedeni olgu daha 6nce
belirtiimisti. Ancak tablo incelendinde goérilecgi Gzeresehrin yatak kapasitesinin de ¢cok
yuksek olmadii gorulmektedir. Bugin gelinen noktada Mersin hiridt akini ile
karsilassa dahi bunu karayabilecek olanaklara sahip glielir. Mersin ilinde toplam 71
yatinrm ve gletme belgeli konaklama tesisinde 9000 oda ve balanda toplam
agirlanabilecek kii sayisi ise 18.872 olarak tespit editimi Yine aynisekilde konaklama
kapasitesi acisindan incelegidide; Belediye belgeli konaklama tesislerinin saige 290
olup yaklgik 5000’inin Uzerinde yatak kapasitesi ve toplani®a567 yatak ile hizmet

vermektedirler.

Tablo:1.8. Belediye Belgeli Konaklama Tesisleri

Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayis

290 5.107 12.567

Kaynak: www.mersinkulturturizm.gov.tr.

Global acidan tum dinya capinda Ulkeler arasibetka yggun olarak gozlendi
turizm sektoriinde ayni ulke icerisinde farkéhirler arasinda da rekabet tignddeti ile
surmektedir. Turizm agisindan toplamda 30.000" skira yatak sayisi ile Mersin
guinimuizde bu rekabet icerisinde sahip gldpotansiyele gore yetersiz bir durumdadir.
Basta kamu sektorii olmak Gzere, sivil toplum kusldmna da Mersin ilinde turizmi
gelistirmek icin buyik sorumluluklar dinektedir. Mersin bga RIS Mersin turizm
platformu olmak Uzere g@eik sosyal kurulglar vasitasi ile turizm alaninda atilim
yapmaya cagmaktadir. Var olan otellerin daha kaliteli haleigiesi ve yeni konaklama
tesislerinin hizmete girmesi ile Mersin, turizm ralada ileriki donemlerde hak eitiyere

gelebilecek potansiyele sahip hiehirdir. Calgsma icerisinde verilen rakamsal veriler,
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Mersin Kultir ve Turizm Il Muadarligirniin  internet  sitesinde yer alan turizm

istatistiklerinden olgmaktadir.

11.9. Literatiirde Yer Alan Onceki Cali smalar

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesigkilerine yonelik literattir incelendinde
farkli alanlarda ve farkli hizmet kollarinda faaty gosteren sletmelerde yapilan

calismalara rastlamak mumkundur:

Akbayrak (2005) Bir hizmet kurumu olarak Univergiténcelemi ve Universite
katiphanesinde verilen hizmetirgrénciler tarafindan nasil algilageh ve @&rencilerin

beklentilerinin neler oldgunu ifade etmtir.

Aksoy (2005) Hastanelerde yurigtil calsmasinda, ayakta tedavi goérersilarin
hastane ve hastaneden aldiklari hizmetlerle iddilamalarini dgerlendirmi ve hizmet

kalitesine etki eden faktorlerin neler ofglunu hastalarin bakacgisiyla incelenstir.

Ardi¢ ve Sadakliglu (2009) Hizmet kalitesi ile ilgili cagmalarindagehirler arasi
yolculuk eden bireylerin hizmet kalitesi algilamatan neler oldgunun tespitine

odaklannglardir.

Avci ve Sayilir (2006) Hizmet kalitesinin glmasi sirecinde ¢alnlarin 6nemine
ve calsanlarin roline odaklangiardir. Calganlarin hizmet kalitesi ofumunda ne derece

onemli oldgu ve calsan 6zelllikleri detayli olarak irdelenstir.

Aymankuy (2005) Sendikalarin konaklanggeimelerinde hizmet kalitesini arttirici

Ozelliklerini ve sendikakamanin hizmet kalitesine etkisini atamistir.
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Bozdg, Atan ve Altan (2003) Hizmet sektdriinde yer alamKkacilik sektérinde
toplam hizmet Kkalitesinin nesekilde olgtugunu ve hizmet kalitesinin  6nemini

SERVQUAL yontemiyle aciklanglardir.

Cakici (1998a) Otelsletmelerinde miteri memnuniyeti ve mgfieri tatmininin ne
sekilde gerceklgtiginin dezerlendirme formlari kullanilarak nasil 6lgulebilgcéizerinde

calismistir.

Eleren, Bektave G6rmi (2007) Hizmet sektoérinde faaliyet gosteren hagmek
isletmelerinde hizmet kalitesinin nasil glugunu ve nesekilde olc¢ilebilecgi lzerine

argtirmalarda bulunmgardir.

Ford, Heaton ve Brown (1998) Hizmefletmelerinde en iyi hizmet g&amanin
nasil gerceklgebilecggini arastirmislardir. Sektdrde ©6ne c¢ikan firmalar Uzerinde

uygulamalarda bulunmglardir.

Gurbuz ve Ergulen (2006) Hizmet kalitesinin gekilde olcllebilecgi tzerinde
calismiglardir. Hizmet kalitesinin Gronroos yontemi ile Gligpiesinin bir model olarak

kullaniminin 6nemine ggnmislerdir.

Irons (1993) Hizmetsletmelerinin baar stratejilerinin neler oldiunu ve kaliteli

hizmet vermenin ngekilde yonetilebilecginin Gzerinde durmgiur.

Kandampully (1998) Msteri sadakati sgamada hizmet kalitesinin 6nemine

deginmistir.

Law, Hui ve Zhao (2004) Hizmet endustrisinde yeanafast-food sletmelerinde

hizmet kalitesinin ngekilde olwtugunu aratirmislardir.



49

Lin ve Wang (2006) Mgteri sadakati sgamada hizmet kalitesinin rolii ve énemini

iletisim firmalarinda argtirmiglardir.

Mittal ve Kumar (1999) Hizmetsietmelerinde yiiksek performans dizeylerinin

misteri tatmini Uzerindeki etkisini ¢caimislardir.

Okumw ve Asil (2007) Havayolu yolcularinin genel memryani diizeyleri ve

hizmet kalitesi arasindaki gkiye odaklanmglardir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) Hizmet ksilii@ 6lcumdu ile ilgili olarak
gelistirdikleri model ile migteri memnuniyeti ve hizmet Kkalitesi gkisinin boyutlarini
SERVQUAL yontemi ile hesaplanabilegei aciklamglardir. Gunimuizde s6z konusu
model hala pek cok camada temel dlgcek ve temel yontem olarak kullaniliadi.
Sektdrlerin kendine has 6zellikleri sebebiyle mddelar olan bazi sorular glgse de

model temel 6lcim yontemi olarak kullaniilmaya devediimektedir.
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l1l. BOLUM
MUSTERI MEMNUN IYETI VE HIZMET KAL ITESI iLISKILERI:

MERSIN iLINDEKI 4 ve 5 YILDIZLI OTELLER ORNE Gi

Calismanin tcgincu ve son bolumu temel olarak uygulamaygeilama esaslarina
dayanacaktir. Bu kapsamda oOncelikle gahnin amaci, 6énemi ve yontemi detayl bir
sekilde ifade edilecektir. Daha sonra g¢alanin veri toplama tekgi ve calsmanin
sinirhliklart ~ Gzerinde durulacaktir. En son olaralcalsma kapsaminda anket
uygulamasinin yapilgh otellerin genel 06zellikleri ve uygulama ile ilgilverilerin

deserlendirilmesi yapilacaktir.

Gunumiz rekabetcisidinyasi icerisinde mgterileri memnun etmek ve rgiri
devamllgl sglamak sletmeler agisindan son derece 6nemlidir. Mamul berdestim
yapan gletmeler icin migteri memnuniyeti, mamullerin dayanikfiiive kullanglih g ile
ilgili bir kavram iken hizmet dletmelerinde mgteri memnuniyeti s6z konusu hizmetin
sunumu ve kalitesi ile ilgili bir kavramdir. Hizmehdustrisinin kendine has o6zellikleri
sebebiyle mgterileri memnun edebilmek ve wtéri devamlilgini salamak dger endistri

kollarina gore ¢ok daha zordur.

Hizmetler endustrisinde faaliyet godsteren hizmefetmeleri kapsaminda
degerlendirilen otel gletmeleri, migteri memnuniyetinin éneminin en fazla one gikiis
kollarindan birisidir. Oteller agisindan gtéri memnuniyeti, mgieri devamhlg salayan
ve hatta konaklama surelerini arttirict bir Ozelligsir. Dolayisiyla memnun olngu

musteriler, sletme agisindan daha cok gteri, daha cok reklam ve daha ¢ok gelir
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demektir. Bunun yaninda memnun olmayanst@dier ise otel acisindan kétt bir imaj,
olumsuz bir reklam olarak ortaya cikmaktadir. O#eldmemnun olmargibir sekilde
ayrilan miteriler, oteller acisindan hem kaybedgmmisteri hem de oteli tercih
edebilecek potansiyel rgigrilerin de kaybi anlamina gelmektedir. Clinku ktda kulaga
yayllan olumsuz elgiriler ve negatif deneyimler otellerin genel inaj hususunda
belirleyici rol oynamaktadir. Mieri memnuniyetinin sganmasi ise otelin genel
Ozelliklerinden méteriye verilen hizmete kadar ¢cok geriir perspektifte ele alinabilir.
Musterilerin otelden beklentilerini bilmek ve bu yorthizmet sglamak otel gletmelerinin

hizmet kalitesini arttirici faaliyetleri igin ilkdam olarak dgtnalmelidir.

[ll. 1. Calismanin Amaci

Musteri memnuniyeti ve hizmet Kkalitesi arasindakkkilieri 6lcmeye yonelik
calismalar 6zellikle son yirmi yildir akademik acidamstrmacilarin ilgisini cekmektedir.
Ilk déonemlerde mamul treten firmalar acisindan yapdeerlendirmeler daha sonraki
donemlerde kilerin daha hassas kararlar vegidve kararlarinin son derece gilgken

oldugu hizmet sektdriinde ganlasmistir.

Calsmanin baariya ulgabilmesi amaciyla dncelikle ganbir literatir taramasi
yapilmstir, daha sonra var olan literatir incelegnvie onceki cabmalarin miteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesigkilerine hangi acilardan yakiagi ve calgsmalarin hangi
sektorlerde ypunlastigl tespit edilmgtir. Yerli ve yabanci literatiire bakiginda konu
hakkindaki cakmalarin, ilk donemlerde otomotiv ve beyaya gibi fiziki mallara yonelik
oldugu gorulmektedir. Daha sonraki donemlerde ise ol&dyamet boyutu ygun olarak ele

alinmaya bglamistir. Salik hizmetleri, fast-food sektori ve otelatmeleri gibi hizmet
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odakh calsan & kollarinda son vyillarda s6z konusu amagcla ilgdéilignalarin arttg
gorulmektedir. Teknolojinin ginimuzdeki 6nemi negenbu konuda faaliyet gosteren
isletmelerin sayisindaki agtive hizmet gletmelerinin teknoloji yolu ile s#adiklari

kolayliklar, e-hizmetler gibi yeni perspektiflerieeratirde kagimiza ¢ikmaktadir.

Bu calsmanin amaci hizmet endustrisinde faaliyet gosteoésl isletmeleri
acisindan mgieri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkilerinin Mersin otelleri agisindan
incelendginde ne sekilde gercgeklgtigini ortaya koymaktir. Miteri memnuniyetinin
hizmet kalitesi ile olan Banin daha oOnce yapilgupek cok argtirmada ispatlanmasi
sebebiyle temel olarak rgtiéri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkisinin otel sletmeleri
acisindan ne dereceskili oldugu hususuna odaklanilmayacak, gteli memnuniyetini

etkileyen hizmet kalitesi faktorlerinin hangiletdogu detayl birsekilde irdelenecektir.

l11.2. Cali smanin Onemi

Hizmet sletmeleri agisindan myteri memnuniyeti ve hizmet kalitesigkilerinin ne
denli 6nemli oldgu, literatir yardimi ile ¢caijma icerisinde, daha o©nceki bolumlerde
detayli olarak ifade edilngtir. MUsteri memnuniyeti sglamanin otelgletmeleri icin 6nemi
de Uzerinde siklikla durulan bir konudur. Yapilami@tili incelemelerde hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyeti arasinda pozitif bir ski bulundigu ve bu ilgkinin boyutlari
konusunda literattirde pek ¢ok gatanin var oldgu tespit edilmgtir. Ancak bu tip bir
calismanin Mersin ilinde daha 6nce yapilmamasi, stz &wrkonu hakkinda ¢camanin

onemini beraberinde getirmektedir.

Bilimsel calsmalarin literatiire katkisi, var olan bulgulara YVi&ler eklemesi ve

yeni bulgular ortaya koymasi ile anlamh olmaktadir yiksek lisans tezinden beklenen
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temel amaclardan biri de literatiire ufak ta olsailjder getirmesi ve daha sonraki
argtirmacilara yeni bilimsel kulvarlar acabilmesidsilimsel calsmalarin kendini tekrar
etmemesi ve literatlre yenilikler katmasi hedefigle calymada, uzun uzadiya ritéri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda bigkilivar midir? gibi gercekd#i daha once
defalarca kanitlanmgibir soruya odaklaniimamaktadir. Gatia, daha 6énce Mersin ilinde
yapilmams bir sekilde migteri memnuniyetinin hizmet Kkalitesi ile gkisini etkileyen

unsurlari ve bu unsurlarin gtériler agisindan 6nem derecelerine odaklanmaktadir

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algilamalarinncelenmesi ile Mersin
otellerinde kalan konuklarin hizmetlere balacilar ve beklentileri tespit edilecektir.
Musteri beklentilerinin dgru analiz edilmesi ise k& otel yoneticileri olmak Uzere hem
turizmcilere hem de sdz konusu alanda seall akademisyenlere yarargksyacak bir

kaynaktir.

Musteri memnuniyeti sdamada hizmet kalitesinin neredenslogaca& ve hangi
asamalara girlik verilmesi gerekginin bilinmesi, hem otelsietmeleri agisindan hem de
otelde konaklayan msteriler acisindan olumlu sonuclar @woacaktir. Miterilerin
konakladiklar1 sire boyunca hizmetlerden tatmin admve otelden memnun kalarak

ayrilmalari s6z konusu otelin imaji ve reklami aglsan da son derece 6nemlidir.

Mersin ilinde faaliyet gosteren otgletmelerinde kalan yerli turistlerin otelden ve
hizmetlerden beklentilerinin Olcllgi bu calsma literatiire yeni katkilar yapmayi
hedeflemektedir. Bu amacgla daha 6nceden guvegilivie gecerlilgi ispatlanmg, daha
farkli destinasyonlarda benzer gaialarda kullanilmy hizmet kalitesi 6lggi, Mersin

otelleri ve ¢camamizin hedeflerine yonelik olarak guincellemme gelstirilmistir. S6z
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konusu anket uygulamasinin otgletmelerinde gercekiériimesi sonucu elde edilen

sonuglar cagmanin en son kisminda detayli olarak ifade edilécek

[11.3. Cali sma Probleminin Tanimi

Turizm ginimuzde Turk ekonomisi icerisinde cokrahéir yer tutmaktadir. 2009
yili verilerine goére turizmin ihracat icerisindebayr % 20,81 olarak gercekiaistir.
Ulkemizi 2008 yilinda 26 milyon, 2009 yilinda is@ ilyondan fazla yabanci turist
ziyaret etmgtir. Elde edilen turizm geliri ise, son iki yilddl 2nilyar Amerikan dolarina
ulasmistir (www.tuik.gov.tr). Ulkemize olan talep agmin turizm gelirlerine ayni 6lglide
yansimamasinin sebebi ise turistiba digen harcamanin her gecen yil azalmasidir. Her
yil milyonlarca turistin ziyaret efti Ulkemiz d@al guzellikleri ile Dinyanin pek cok

yerinden insanlari cezbetmektedir.

Tark turizminin gelgmesi yaklaik 50 yillik bir planli gecmie dayanmaktadir.
Ozellikle kiyi turizmi bakimindan geglne gosteren turizm sektoriinde tilkemizde en fazla
karsilasilan problemlerden birisi ise, Ulkemizde turistlstgulan hizmetlerin kalitesi ve bu

hizmetleri sunansgorenlerin yetkinlik diizeyleridir.

Kaliteli hizmet ve bu hizmetleri sunan skerin mesleki becerileri mleri
memnuniyetini olgturan unsurlarin Banda gelmektedir. Hizmet endistrisinin kendine
0zgu Ozellikleri sebebiyle tzerinde en hassalslde durulmasi gereken olaylardan biri
olan hizmet kalitesi, malesef ginimuzde 6énemisalalmams ve bu konuda karasilan

eksikler Gizerinde iyilgirmeler yapilamamibir kavramdir.
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Mersin, Turk turizmi ile paralel olarak kiyr tungnin gelsme gosterdii
sehirlerden birisidir. Ancak gerekgalikli olarak Turk turistler tarafindan tercih ésh bir
merkez olmasi gerekse sakéridi boyunca uzanan yazlik konutlar sebebiyle Ligke
ilerlemeyi ve gelimeyi sglayamamg bir sehirdir. Mersin ilinde var olan otellerin, rgtéri
memnuniyeti sglamada hizmet kalitesine ne derece 6nem gerdie sunduklari
hizmetlerin kalite duzeylerinin neekilde gerceklgtiginin tespit edilmesi, otellerde
konaklayan kjilere sunulan hizmetlerin daha iyi hale gelmesitie edecektir. Daha iyi
sartlarda sunulan hizmetler ise otel gatilerinin daha mutlu olmalarini ve dolayisiyla

Mersin’de yaptiklar tatillerden daha olumlusdiaceler ile ayrilmalarini geayacaktir.

[11.4. Cali smanin Yontemi

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkilerinin incelendgi bu calsmada
verilerin test edilmesi amaciyla “SERVQUAL” olarakilandirilan hizmet kalitesi 6lgiim
teknigi kullanilacaktir. SERVQUAL, miukemmel hizmet ka$tei s&lamanin anahtarinin
misterilerin beklentilerini tam olarak k@atamak veya beklentilerinin Ustine c¢ikmak
oldugunu savunan bir g0s& sahiptir ve bu gogl odak noktasi olarak alinarak

kavramsallgtiriimis tasarlanmy bir 6lgim yontemdir.

Yapilan geni kapsamli argirmalarin sonucuna dayanarak SERVQUAL, hizmet
kalitesini, “mugsterilerin beklentileri veya istekleri ilgletmenin sundgu hizmet arasindaki
farkin buyukliglu” olarak tanimlar ( Zeithaml ve girleri, 1990:23). Parasuraman ve
arkadalar tarafindan gejtirilen SERVQUAL hizmet kalitesi dlgende ilk uygulamalarda
on temel boyut yer almaktadir. Ancak gecen zamamisinde konu Uzerinde yapilan

calismalar ve artan agarmalar ile Parasuraman ve arkglda tarafindan gegtirilen bu
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boyutlar daha sonra guncelieilmis ve “fiziksel unsurlar, gtvenilirlik, heveslilik,yen,
empati” olmak Uzere hizmet @ayan tim orgutlerde gecerli pdoyutla 6zetlenngtir
(Zeithaml ve dgerleri, 1990:176). Bu keboyut Uzerinde calilacak alan ve 6lgtlmek
istenen dgiskenler ile ilgili farkh ©zellikleri olan c¢cok sayal soru gelitirilebilir.
Literatiirde konu ile ilgili cahmalar yapan yazarlara gore hizmet kalitesi belientie
algilamalarin bir fonksiyonudur. Ber bir ifadeyle SERVQUAL 6lcim modeli, beklenen
kalite ile algilanan kalite arasinda gdm farklliga dayanmaktadir vgu sekilde formile

edilebilir:

Beklentiler — Performans = Hizmet Kalitesi Algisi

Bilimsel calsmalarin gemesi ve farkli alanlarda bilimsel etkinliklerin arasi
neticesinde mdieri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkilerini konu alan cagmalarin
sayisida her gecen yil artmaktadir. Literatirdenkeizkalitesi konusu farkli acilardan ele
alinmg ve farkll amaclara uimak hedeflenmgtir. Bazi calgmalarda, hizmetlerin
performansini 6lgcmek; bazilarinda,séa ve baarisizliklarin nedenlerini ortaya koymak;
bazilarinda beklenen ve algilanan hizmet kalitessiadaki farki ortaya cikarmak; birkag
calismada ise, mgieriler ve ¢calgan / yoneticilerin dgerlendirmeleri arasindaki farkliliklari
ortaya cikarmak amaclangtr. Ayrica, bu cakmalarda, konaklama sektoriinde hizmet
kalitesini 6lcmeye yonelik farkli yontemler ve tekller gelistirmek de amaclanrgiir
(Ekinci ve dgerleri, 2003:49; Avci ve Sayilir, 2006:126). Méri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi iliskilerini Mersin otelleri acisindan incelemeyi heldgen bu cabmada ise
misteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi fak&nin neler oldgu ve misteriler

acisindan 6nem dereceleri Gizerinde durulacaktir.
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Bilimsel argtirmalarda, olaylar hakkinda varoilu sdylenen ikkiye, argtirma
dilinde hipotez denmektedir. Bea bir ifade ile hipoteZdenenen yargi”dir. Bu yargi ise,
Olcllebilen ya da o6lculebilme olagil gorinen en az iki ggsken arasindaki gkiyi,
kuvvetli olasiliklarla, ©6nceden tahmin edilen gdalere yon vermek ve verileri
yorumlamak icin gecici olarak kabul edilensklisel yargidir (Salkind, 1998; Tutunca,
2001:71). Migteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkilerini 6lgmek amaciyla farkh
calsmalarda gelitirilen farkli hipotezlere bu caimada yer verilmeyecektir. Olgilmek
istenen kavramlar arasiskilerin daha 6énce defalarca ispatlanmasi nedemiylgol tercih
edilmeyecek konunun derinlemesine irdelenmesi ayfeasar olan bu ikkiyi etkileyen
faktorlerin neler oldgu tzerinde durulacaktir.

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gkilerine yonelik olarak yapilan bu
calismada, s6z konusu kavramlar arasindakkiilidiizeylerini olcebilmek icin temeli
Parasuraman ve arkatkr tarafindan atiingi dlcek Gzerinden hareket edilecektir.
SERVQUAL Ol¢cesinde yer alan hizmet kalitesi boyutlari hizmetletiarlerine gore
degisiklik gosterdginden olgekteki ifadelerin hizmet tirlerine goreadgnmalari gerekir

(Carman, 1990:50; Okumawe Asil, 2007:19).

Temel olarak 22 farkl dgskenden olgan SERVQUAL ifadeleri otelsletmeleri
acisindan konunun irdelenmesi amaciyla uyarlanipfadkli soru olgturulmustur. Bu
amacla Olggin test edilebilirlgine imkan salayan, guvenilirlgi ve gecerlilgi daha
onceden ispatlangive farkh yazarlarca konuyu aciklamaya gah anketlerden yola

cikilarak hazirlanan bir anket formu kullanigtm.

Anketler, sosyal bilimlerde gb6zlemleri standagilanak Uzere bgurulan
araclardan biridir. Anketler, kaynakskerin dogrudan okuyup cevaplayacaklari bir soru

cetveli kullanarak gozlemde bulunma araclandirdetayisiyla da kaynak §lerin okur-
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yazar olmalarini gerektirir. Bu ylzden de anketh@azili veri toplama araci” olarak da
tanimlanmgtir. Anketlerle veri toplamada anketci, kaynaksilkrle yluz yuze dgil,
hazirladgl soru listesi ile ilgkiye girer. Bu ylzden de arzu edilen bilgileri elekenek icin
soru listesinin, herkes tarafindan ayni bicimdesgimhaya ve amaca uygun olarak cevap

vermeye elvesii nitelikte olmasi gerekir (Sencer ve Sencer, 1288; Balci, 2005:140).

Calsma icin gelgtirilen anket U¢ bolimden aojmaktadir. Birinci bolim
katiimcilarin bireysel 6zelliklerinin neler olgunu anlamaya yonelik olarak “demografik
bilgiler” den olysmaktadir. ikinci bolim katihmcilarin otele gkin kisisel duygularini
Olcmeyi hedeflemekte ve oteller ile ilgili memnueiydizeylerine odaklanmaktadir.
Musterilerin otel ile ilgili genel tutumlari ve oteldealdiklari hizmetlerden ofan
memnuniyet dizeyleri ikinci bolimin temelini glurmaktadir. Cagmanin son bolimi
ise otelde verilen hizmetler ile ilgili 6zelliklerimemnuniyet Gzerinde yaraitietkiyi ve
hizmetlerin hangilerinin memnuniyet Uzerinde dalezld etkisi oldgunu Olcmeye
hedeflemektedirHizmet kalitesi algilarinin nasil ggligi ve hangi hizmetlerin myferiler

tarafindan o6ncelikle talep edifglison bélimuan Uzerinde duraga&onulardir.

[11.5. Cali sma Sorulari
Calismanin cevap aragii altt 6nemli soru vardir. Bu sorular:
1) Musteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi fak&it nelerdir?

2) Hizmet kalitesi faktorlerinin otelden memnuniyetismada, miteriler acisindan

onem dereceleri nelerdir?
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3) Musterilerin konakladiklar1 otellerin yildiz seviyeieite memnuniyet dereceleri

arasinda fakliliklar mevcut mudur?

4) Mdusterilerin otellerden memnuniyet dereceleri ile kkladiklari otelleri
cevrelerindeki insanlara tavsiye etmesigliceleri arasinda anlamli birski mevcut

mudur?

5) Musterilerin otellerde ka$ sireleri ile memnuniyet dereceleri arasindakiili

mevcut mudur?

6) Musterilerin Mersin iline seyahagkilleri ile memnuniyet dereceleri arasindakii

mevcut mudur?

[11.6. Birincil Veri Kaynaklari ve Veri Toplama Tek nigi

Mersin ilinde faaliyet gosteren otejletmelerinde yuritilen bu cahada veri
toplama teknii olarak anket uygulamasi tercih ediftim. Hazirlanan anket oncelikle
Mersin sehir merkezinde bulunan dort ve sbgildizli otel kletmelerinin 6n biro
departmanlarina teslim edilmek istegtmi Ancak bazi otellerin anket uygulamasina
yaklasiminin olumsuz olmasi, bazi otellerinde s6z konugemi vakit kaybi olarak
gormeleri nedeniyle anket doldurulmasina izin ahagan otellerde otelin gdicevresinde
misterilere ulailarak uygulama gercelg@rilmistir. MUsterilere c¢algma hakkinda bilgi
verilerek anket konusunda yardimci olmalari ricdngdtir. Calisma 2009 Ocak ayinda

baslamis ve araliklarla 2010 Mart ayina kadar devam gimi

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesigkilerini temel alan ¢ajma igin dncelikle

100 adet anket Mersin merkezde faaliyet gosterehigetmelerine dgitilmistir. Belli bir
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sure sonra oteller ile g&iildigtinde anketlerin doldurulmasinda aksamalar @idue

verimli bir sekilde anketlerin doldurulmagh 6grenilmistir. Ozellikle pek cok ankette
verilerin bgtan savma birsekilde dolduruldgu tespit edilmjti. Bu sebeple otel
isletmelerinden cok fazla yardim goérilemey@cé&anaati olgmustur. Daha sonraki
donemde hazirlanan yeni 100 adet anketgteniler ile birebir ilgki kurularak konu

hakkinda aydinlatici bilgiler verilerek doldurulmasslanmstir.

Anketlerin doldurulmasindan sonra, yapilan tasraftes altl adet anket formunun
veri elde etmek icin yetersiz olguna karar verilny ve s6z konusu anketlerin analizi
yapilmamgstir. Geriye kalan toplam 134 anket bilgisayara lgigk uygun istatistiki
analizlere tabi tutulmgiur. Calsma igin hazirlanan anket formunun bir GgZnealismanin

sonunda yer almaktadir.

[11.7. Cali smanin Sinirliliklari

Hizmet kalitesi algilamalari ve rgiéri memnuniyeti ikkilerini 6lgmeye yonelik
olarak yapilan bu c¢aima, daha Once konu hakkinda yapilanstamraalardan olgan
literatirin dest@ ile olusturulmutur. Calsma sadece Mersin ilinde faaliyet gdsteren
otellerde ve otellerde konaklayan Turk turistleknglik olarak hazirlanngtir. Yabanci
ziyaretcilerin memnuniyetine etki eden hizmet falddnin farkh olabilme olasifii, bagka
calismalarin da Mersinde s6z konusu konu uUzerinde ylim@si gereklilgini ortaya
koymaktadir. Dger yandan Mersin’e gelen yabanci ziyaretci sayisyerli turistlere gére
azligr sebebiyle cayma Turk mgteriler Uzerinde uygulangtir. Turk miterilerin

secilmesinin temel sebeplerinden birisi de anketariginin yabanci dile ¢evrilmesinin
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zorlugu ve anket doldurulmadan ©6ncesildri anket doldurmaya ikna edebilme

kolayhgidir.

Mersin ilinde yer alan dort ve pagildizli otel azlgl ¢alsma agisindan 6nemli bir
kisittir. Daha genibir alanda daha genkitlelere ulgarak yapilacak bir ¢gima konunun
daha iyi agiklanmasina yardimci olabilir. Ayricarilin yorumlanmasi, tamamen
katilimcilari konuya gostergli hassasiyetlerin Olculebilmesi ile olgtur. Katilimcilarin
anketleri doldururken gosterdikleri ciddiyet ve samyette 6nemli bir faktordir. Elde
edilen veriler ve sonuclar, Mersin ilinde konaklayayerli turistler acisindan
degerlendirilecektir. Verilerin genel perspektife uydusu ya da uyumsuzfiu hakkinda

kesin yargilara varmak ta imkansizdir.

[1l. 8. Ana Kitle ve Orneklem

Calisma Mersin ili sinirlari icerisinde faaliyet gostereort ve be yildizli otel
isletmelerinde yurutulmgitr. Sehir Merkezinde yer alan otellerin yil boyunca et
gostermeleri sebebiylegalikli olarak sehir merkezinde faaliyet gosteren oteller gah
icin katkida bulunmgtur. Sehir merkezinde yer alan iki adetsbgldizli ve iki adet dort
yildizli otel kletmesinin yani sira Kizkalesi beldesinde yer atd@mt yildizli bir otel
isletmesine de anketler birakilghr. Basta Anamur olmak Uzere §acu bolgesindeki
oteller a&irlikh olarak yaz sezonuna yodnelik olarak gbklari ve calgma sirecinde
sezonluk faaliyetlerine yeni Badiklari icin tercih edilmengtir. Calismanin ydrutaldga
bes yildizli otel sletmelerinin migteri profili yerli ve yabanci misafirler olmak Uzer
yaklasik olarak git dizeylerde @rliga sahiptir. Dort yildizhi otelsletmelerinin migteri

profillerini ise girlikh olarak Turk misafirler olgturmaktadir.
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[11.9. Elde Edilen Verilerin De gerlendirilmesi ve Yorumlamalar

Calismanin bu bdéliminde ©6nce demografik O6zellikler, dadenra otel ve
memnuniyete ikkin 6zellikler ve en son olarak rgtéri memnuniyetini etkileyen hizmet
kalitesi faktorleri sirasi ile aciklanacaktir. (Q¢etle konaklayan misafirlere uygulanan
anket cagmasindan elde edilen veriler ve verilerin analizlneesi istatistik programi

yardimiyla yapilacaktir.

[11.9.1. Demografik Veriler

Mersin ilinde faaliyet gosteren otaletmelerinde kalan Turk misafirler tarafindan
doldurulan anketler istatistik programina aktarglme aratirma analizleri bu programda
tanimlanmgtir. Arastirma sonucu elde edilen verilerden @n demografik 6zellikleri

gosteren Tablo:3.1sagida ayrintili olarak gérilmektedir.

Tablo:111.1. Katilmcilarin Cinsiyetlerine Gore Da gilimi

Cinsiyet Katilimci Sayisi Yiuzde Dgeri %
Erkek 72 % 53,7
Kadin 62 % 46,3

Toplam 134 % 100

Calsmaya stirak eden katilimcilarin toplam sayisi 134sidir. S6z konusu
katiimcilarin 72 tanesi erkek, 62 tanesi ise kddinCinsiyet dgilimi acgisindan
bakildginda % 53,7 ye % 46,3 gibi bir ortalamagdien s6z konusudur. Kadin ve erkek
katilimcilarin orani birbirine yakin dizeydedir. igti dolduran kgilerin medeni halleri ile

ilgili rakamsal veriler ise @gidaki gibidir.
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Medeni Hal Katilimci Sayisi Yuzde Dgeri %
Evli 69 % 51,5
Bekar 41 % 30,6
Bosanms / Dul 24 % 17,9
Toplam 134 % 100

Calsmaya katilan otel misafirlerinin medeni hallerinérg d&ilina bakildginda
toplam 134 katiimcidan, 69 dmin evli oldusu sonucuna varilngir. Toplam
katiimcilarin yarisindan fazlasina tekabul ederrdkami (%51,5) bekar misafirler takip
etmektedir. Toplam 41 otel mgiigrisi bekardir (30,6). Camaya katilan misafirlerin 24

tanesi ise dul veya banmstir (%17,9).

Tablo:ll1.3. Katilimcilarin Ya s Gruplarina Gore Dagilimi

Yas Arali gi Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
18-25 12 % 9
26-33 32 % 23,9
34-41 32 % 23,9
42-49 29 % 21,6
50-57 17 % 12,7
58-65 7 % 5,2
65 + 5 % 3,7

Toplam 134 100

Calismanin yuratuldgu otel sletmelerinde kalan Turk misafirlerin yagruplarina
gore dgihmi ise su sekildedir: Otelde konaklayan mgigrilerin 12’si (%9) 18-25 ya
aralgindadir. Ya gruplari arasinda en fazlagunluk 32ser kisi ile 26-33 ve 34-41 ya
gruplarina aittir ve yutzdeselgaiklarn (%23,9) olarak olgmustur. 42-49 ya grubu
konaklayan ki sayisi 29 olarak tespit edilgtir (%21,6). 3. ya grubu olarak adlandirilan
orta-ust ya gruplarindaki mgteri sayisi ise daha azdir. 50-5% yaubu 17 kgi (%012,7).

58-65 ya grubu 7 k§i (%5,2) ve 65 ya lzeri ki sayisi ise 5 (%3,7) &ii olarak tespit
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edilmistir. Genel olarak ya gruplarina bakilgginda otellerde konaklayan wstérilerin

%69,4 gibi buyuk bir ¢cgunlugu 26-49 ya arasi kgilerden olygmaktadir.

Tablo:lll.4. Katilimcilarin E gitim Durumlarina Gére Dagilimi

Egitim Durumu Ki si Sayisi Yuzde Dgeri (%)
TIkokul 9 % 6,7
Ortaokul 12 % 9
Lise 46 % 34,3
On Lisans 19 % 14,2
Lisans 29 % 21,6
Yiksek Lisans 12 % 9
Doktora 7 % 5,2
Toplam 134 % 100

Otel isletmelerinde kalan ngterilerin Ggrenim durumlarina gére @gdimi su

sekilde olymustur: Otelde konaklayan mgterilerin 9'u ilkokul mezunudur (%6,7).

Toplamda 12 ki ortaokul mezunudur (%9). Otelde konaklayan staiiler acisindan

dezerlendirildiginde en fazla @rlik 46 Kisi ile lise mezunlarina aittir (%34,3). On lisans

mezunu konaklayan ngieri sayisi 19 kidir (%14,2). Lise mezunlarindan sonra en fazla

agirhk lisans mezunlarindadir toplam 2%ik{%21,6). Lisansustuggim almis msteri

sayisi toplamda 19 §dir. 12 kisi yuksek lisans (%9) 7 ki doktora mezunudur (5,2).

Tablo:111.5. Katilimcilarin Mesleki Da gilimlari

Meslek Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
Isci 14 % 10,4
Memur 27 % 20,1
Emekli 13 % 9,7
Serbest 48 % 35,8
Diger 31 % 23,1
Eksik Veri 1 % 0,7
Toplam 134 100
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Otellerde konaklayan mgteriler mesleki acidan derlendirildiklerinde su
sonuclarla kanlasmaktayiz: Migterilerin 14 tanesi (%10,43gi olarak gbrev yapmaktadir.
27 otel migterisi devlet memurudur (%20,1). Toplam 13iKP09,7) emeklidir. Airhkh
olarak otel miterileri serbest meslek ilestesmaktadirlar 48 ki (%35,8). Bunun yani sira
basta &renciler olmak Uzere ger olarak saretlenen meslek grubu 31sikiir (%23,1).

Anketleri dolduranlardan 1 ¢imeslek hanesini lgdoirakmstir.

11.9.2. Otel ve Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Veriler

Anket calsmasinin ikinci bélimu, Mersin otellerinde konaklayBirk misafirlerin
otele gel§ amaclarindan yola cikarak genel olarak otellensh@mnun olup olmadiklarina
ve cevrelerine otelleri tavsiye glincelerine odaklanmaktadir. Anket gadasinin ikinci

boliminden elde edilen sonuclaagdaki gibidir.

Tablo:1l.6. Katilimcilarin Otellere Geli s Sekli

Otele Gels Sekii Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
Bagimsiz 72 % 53,7
Paket Tur 62 % 46,3
Toplam 134 % 100

Katilimcilarin otellere gedi sekilleri incelendginde, b&msiz olarak seyahat
edenlerin 72 kil (%53,7) paket tur ile otelde konaklayanlarin sayse 62 kii (%46,3)
oldugu gorulmektedir. Otellerde konaklayan gterilen seyahat amaclarinin sayisal

dokimu ise gagidaki gibidir.
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Otele Gels Amaci Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
Tatil 58 % 43,3
Is 36 % 26,9
Kaltar 20 % 14,9
Salik 6 % 4,5
Diger 14 % 10,4
Toplam 134 % 100

Katilimcilarin Mersine ve dolayisiyla otellere geimaclari incelengdinde en
blyUk payi tatil almaktadir. 58 i(%43,3) otellerde tatil amacl olarak konaklanzakt.
Is amach olarak otellerde konaklayaiksayisi ise 36 kidir (%26,9). Mersin otellerinde
konaklayan kiilerin ¢ok buyidk bir kismi si ya da tatil amacl olarak Mersinde
bulunmaktadir. Ojer konaklama nedenleri ylzdesel olarak ¢cok dahgikddezerdedir.
Kaltar amacli ziyaretci sayisi 20skilir (%14,9). Sglik amacl olarak konaklayan rgtiri
sayisi yalnizca 6 &idir (%4,5). Diger sebeplerden 6tiri konaklayani lsayisi da toplam

14 Kisidir (%10,4).

Tablo:l11.8. Katihmcilarin Otellerde Kag Sefer Kon akladiklari ile ilgili Bulgular

Konaklama Sayisi Ksi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
1 77 57,5
2 28 20,9
3 13 9,7
4 12 9
5 4 3
Toplam 134 100

Anket dolduran katilimcilarin otellerde konaklanmai&e ilgili sonuglarda pek ¢ok
kisinin ilk kez konakladiklari oteli tercih ettiklergorilmektedir. 77 ki ve toplam
(%57,5). Otele ikinci kez gelen ddierin sayisi 28 olarak bulunnmgtur (%20,9). Otel

isletmeleri agisindan mngterilerin devamblginin ne kadar 6nemli olgu daha Once
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belirtiimisti bu acidan bakilginda calgmaya katillanlarin yarisinin otellerin devamli
musterileri oldusu goérulmektedir. Otellerde 3. kez konaklayanlaagisi 13 (%9,7), 4.kez

konaklayanlarin sayisi 12 (%9) 5 ve Uzeri konakidgran sayisi ise 4 (%3) sdir.

Tablo:111.9. Katilimcilarin Otellerde Kali s Sureleri

Kalis Siresi Kisi Sayisi Yuzde Dgeri
1 Ginden az 3 2,2
1 Gln 31 23,1
2 Gln 38 28,4
3 Gln 26 19,4
4 Gun 13 9,7
5 Gun ve Uzeri 23 17,2
Toplam 134 100

Calismanin yapildii dénem otellerde konaklayanskerin konaklama sureleri
hakkinda verdikleri bilgilerden yola cikarak, arikdolduran 3 kginin daha otele yeni
geldikleri (%2,2) anlgilmaktadir. 31 ki (%23,3) bir giin otelde konaklagtir. Yizdesel
agirhk olarak en fazla katiimcinigaretledgi secenek 2 gundur, 38sk(%28,4) 2 gindir
otellerde konaklamaktadirlar. 26ski(%19,4) 3 gundir otelde konaklamaktadir. Kali
suresi uzun misafirler ise 4 giun konaklayasi lsayisi 13 (%9,7), 5 ve Uzeri gundur

otellerde konaklayan mgteri sayisi ise 23 kidir (%17,2).

Tablo:111.10. Katilimcilari Kaldiklari Otellerin Y1 Idiz Sayisi

Otelin Yildizi Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
4 Yildiz 60 44,8
5 Yildiz 65 48,5
Eksik Veri 9 6,7
Toplam 134 100

Anketi dolduran katilimcilarin konakladiklari otgiin 6zelliklerine bakildiinda,

60 Kisinin (%44,8) dort yildizli otelleri tercih egfi gorilmektedir. Dger yandan 65 ki
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(%48,5) be yildizli otellerde konaklamaktadir. 9 katilmcednusu soruyu ldoirakms

ya da yank isaretlemstir.

Tablo:lll.11. Katilimcilarin Otel Hizmetlerinden Me mnuniyet Duzeyleri

Memnuniyet DUzeyi Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
Hic Memnun Dgilim 8 6
Memnun Dgilim 11 8,2
Kararsizim 22 16,4
Memnunum 65 48,5
Cok Memnunum 28 20,9
Toplam 134 100

Otel isletmelerinin hizmet sattiklari ve bu hizmeti yeyekillerinin memnuniyet ya
da memnuniyetsizii ortaya cikardil, calsmanin onceki bélimlerinde detaylariyla
anlatilmsti. Anket dolduran katilimcilarin Mersin otellerimdaldiklart hizmetlerden
memnuniyet oranlarina bakiffinda 65 ki (%48,5) otel hizmetlerinden memnun
oldugunu, 28 ki (%20,9) ise hizmetlerden ¢cok memnun @dou belirtmgtir. Genel
acidan bakild@inda otellerde konaklayan misafirleri yaklka% 70’1, aldiklari hizmetlerle
ilgili olumlu gorise sahiptirler. Cagmaya katilan kilerden 22 tanesi (%16,4) hizmetler
konusunda kararsizdir. Yanlizca % 15 duzeyinddikati oteller hakkinda olumsuz bir
gorise sahiptir. Aldiklari hizmetlerden memnun olmayamasayisi 11 (%8,2) hig

memnun olmayanlarin sayisi ise 8idir (%6).

Tablo:111.12. Katilimcilarin Otelleri Tekrar Tercin Etme DuUsUnceleri

Tekrar Tercih DU slncesi Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
Olumlu 79 59
Olumsuz 16 11,9
Kararsiz 39 29,1
Toplam 134 100
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Calsmaya katillan otel miderileri, daha sonraki dénemlerde olasi bir Mersin
ziyaretlerinde kaldiklar1 otelleri tekrar tercihipdetmeyecekleri konusunda bilgileri
vermislerdir. Toplamda 79 ki (%59) bu konuda olumlu bir glincesi oldgunu ve tekrar
otelde konaklamayi g@tinebilecgini belirtmistir. 16 kisi (%11,9) otelde alg
hizmetlerden memnun olmagn ve asla konakladiklari otele tekrar ddnmeyi
disinmediklerini sdylensierdir. S6z konusu grupta 3%k{%29,1) ise bu konuda kararsiz
olduklarini ve konu hakkindaki fikirlerinin daharsaki donemlerde nefecesini ifade

etmislerdir.

Tablo:l11.13. Katilimcilarin Otelleri Tavsiye Etme Dustnceleri

Tavsiye Disuncesi Kisi Sayisi Yuzde Dgeri (%)
Evet, tavsiye edeg@en 76 56,7
Hayir, tavsiye etmeyegan 14 10,4
Kararsizim 44 32,8
Toplam 134 100

Otellerde konaklayan myterilerin, konakladiklari tesisleri yakinlarina saye etme
hakkindaki dgiinceleri genel olarak olumludur. 76 stéri (%56,7) konakladiklari oteli
tavsiye edeceklerini belirtgtir. Katilimcilarin yarisindan @unun bu fikirde olmasi
mersin otelleri agisindan olumlu bir gefiedir. 14 ksi (10,4) aldiklari hizmetleri yetersiz
bulduklarint ve konakladiklari otelleri yakinlarinavsiye etmeyeceklerini belirtigtir.
Calsmaya katllan 44 ki (%32,8) ise bu konuda olumlu ya da olumsuz bwirta

gelistirmediklerini konu hakkinda kararsiz kaldiklarbalirtmistir.
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[11.10. Ma steri Memnuniyetine Etki Eden Hizmet Kalitesi Faktorleri

Calsmanin bu boéliminde, mgi@ri memnuniyetine etki eden hizmet kalitesi
faktorlerinin neler oldgu, veri setinin ¢dziimlenmesi sonucu elde edilengidal ile
aciklanacaktir. S0z konusu veriler, cevabi aramaala siginda analiz edilecek ve elde

edilecek sonuclar detayl hiekilde yorumlanacaktir.

Arastirma Sorusu 1: Misteri Memnuniyetini Etkileyen Hizmet Kalitesi Faktor leri

Nelerdir?

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesigkilerine yonelik olarak yapilan istatistiki
analizlerde, 6ncelikle ngteri memnuniyetine etki eden hizmet kalitesi fald@tinin neler
oldugu tespit edilecektir. S6z konusu amagc icin hizmalitési 6lceginin bilesenlerinin
bulunmasi ve bu bitenlerin miteri memnuniyeti ile ikkilerinin detayl bir sekilde

incelenmesi gerekmektedir.

KMO Analizi

Calsmada, méteri memnuniyetine etki eden hizmet Kkalitesi faldtinin
saptanmasi ve olgm bilesenlerini bulmak icin 6ncelikle faktér analizi yamésina karar
verilmistir. Ancak faktor analizinin tum veri yapilar icinygun olmadii daha 6nce
yapilan benzer c¢ainalar siginda bilinen bir gercektir. Bu nedenle, 6nceliklerilerin
faktor analizi icin uygun olup olmaginin anlailmasi amaciyla veri setine Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) ve Barlett Sphericity testi uygulanghr. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy geri, desiskenler tarafindan olurulan ortak varyans miktarini
bildirmektedir. Bu dgerin 1,00'a yakin olmasi datanin faktor analian igygun oldgunu
gosterirken, 0,50'nin altina gliesi bu datalar ile faktér analizi yapmanin gado

olmayacagini bildirmektedir (www.istatistik.gen.tr).
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Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayisi ve Barlett Spicdy testi ile yapilan
analizlerde, KMO’nun .60’dan ytiksek ve Barlett teist anlamli ¢cikmasi verilerin faktor
analizi icin uygun oldgunu gdosterir (Buyukoztirk, 2006:126). Gaia bulgularina
bakildginda KMO deerinin .867 cikigl gorulmitir, Barlett testinin ise .000 ile anlaml
oldugu gorulmektedir. KMO analizi sonucu, elimizde vdaro verilere faktér analizi
yapilabilecgi sonucuna ukalmistir. Ilgili p degeri p<0.0001 cikfii icin Olgekte yer alan
sorular arasinda gamllik oldugu ve faktor analizinin 6lcek bigenlerini bulmada uygun

bir metod oldgu sonucu ortaya cikmtir.

Faktor Analizi

Faktor analizi, birbirleriyle orta dizeyde ya dadwtca ilskili degiskenleri
birlestirerek az sayida ancak gpesiz dgisken kiimeleri elde etmede ampirik bir temel
sgilayan bir tekniktir. Boylece pek ¢ok gigkenin bir kag kiime ya da boyuta indirgenmesi
mumkin olmaktadir. Bu boyut ya da kimelerden hemdifaktor adi verilir (Balci,
2005:243). Bgka bir tanimlayama gore ise faktor analizi, ayrpiyaya da nitelgi 6lcen
degiskenleri bir araya toplayarak 6lgcmeyi az sayidadakle aciklamayr amaclayan bir
istatistiksel tekniktir. Faktor analizi, bir faktéstirme ya da ortak faktor adi verilen yeni
kavramlari ortaya cikarma ya da maddelerin faktde geserlerini kullanarak kavramlarin

islevsel tanimlarini elde etme siireci olarak da teanmaktadir (Buyukoztirk, 2006:123).

KMO testinin anlamh ¢ikmasi sonucu veri setinetdakanalizi uygulannstir.
Uygun faktor sayisinin belirlenmesinde 6zele birden buyik olanlarin secilmesine ve bir
onermenin bir faktore boyutlanabilmesi igin s6z ksn faktor ile en az .300 duzeyinde

korelasyona sahip olmasina karar vertmi S6z konusu faktor analizi sonucglara gore
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olusan faktor yuklerine ise Total Variance Explainedléaundan ulgmak mumkundir.

S0z konusu tablo, Olgekte gorulerggemin agiklanma oranidir.

Tablo:1ll.14. Olgekte Gorilen Degisimin Aciklanma Orani

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings

Componen| Total Y of VarianceCumulative % Total Vb of VarianceCumulative %
1 9.159 30.530 30.530 3.717 12.389 12.389
2 2.387 7.956 38.486 3.105 10.350 22.739
3 1.676 5.588 44.074 2.748 9.160 31.899
4 1.495 4.985 49.059 2.397 7.989 39.888
5 1.277 4.256 53.315 2.273 7.576 47.463
6 1.240 4.135 57.449 2.146 7.153 54.617
7 1.046 3.486 60.935 1.895 6.318 60.935
8 .967 3.225 64.160

9 .899 2.997 67.157

10 .849 2.830 69.987

11 .810 2.699 72.685

12 746 2.487 75.172

13 .666 2.220 77.392

14 .640 2.133 79.524

15 .586 1.953 81.477

16 .555 1.851 83.328

17 .520 1.732 85.061

18 .488 1.628 86.688

19 473 1.576 88.264

20 445 1.484 89.748

21 435 1.451 91.199

22 409 1.362 92.561

23 .379 1.263 93.824

24 .339 1.129 94.953

25 .330 1.099 96.052

26 .305 1.016 97.068

27 271 .904 97.972

28 .218 726 98.698

29 213 710 99.408

30 178 592 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained tablosu istatistiki vetiitetoplam varyansin ne kadarini
acikladgini ifade etmektedir. Faktér analizinde 6lcektelgben toplam désimin % 61'i

birbirinden b&msiz 7 bilgenle aciklanabilmektedir. % 61 ac¢iklama orani d##bfaanalizi
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acisindan kabul edilebilir bir aciklama dizeyidraha sonraki samada, s6z konusu 7
bilesenin hangi bgliklar altinda toplanginin tespit edilmesi amaciyla dondirikni

bilesenler matrisi kullaniingtir.

Tablo:111.15. DondurtlmU s Bilesenler Matrisi

Madde Bilesenler
1 2 3 4 5 6 7
MADDE28
,768 ,128 ,196 ,091 ,209 -,042 -,069
MADDE26 ,731 ,242 -,034 ,256 -,059 ,214 -, 122
MADDE30
,667 -,058 ,134 -,045 -,021 372 274
MADDE27
,625 ,020 ,320 ,154 ,193 -,106 ,203
MADDE24 ,592 -,006 ,156 ,496 ,035 ,088 ,076
MADDE29
,588 ,295 ,338 -,017 ,084 -,238 ,028
MADDE25
,578 ,164 ,057 ,300 ,062 ,062 ,263
MADDE15
,219 721 ,091 ,013 ,125 ,226 ,036
MADDE16 ,089 ,707 ,078 171 ,191 ,126 272
MADDE14
,068 ,593 ,231 ,319 -,243 134 ,137
MADDE13 ,048 ,549 ,115 -,029 ,087 ,498 ,099
MADDE17 114 474 ,445 -,021 ,187 ,098 247
MADDE19 ,237 ,459 ,286 ,256 ,125 -,084 ,397
MADDE4 ,176 ,013 ,728 -,045 ,208 ,125 ,066
MADDES ,265 ,235 ,633 ,071 ,048 ,129 121
MADDE21 ,234 ,322 ,551 ,353 ,029 -,020 ,020
MADDE®6 -,030 ,032 429 ,378 ,312 ,262 ,296
MADDE20
,181 ,188 ,406 277 ,104 ,028 ,404
MADDE23 ,222 ,099 -,005 ,758 122 -,073 ,104
MADDE22 ,266 ,110 ,346 ,522 -,074 ,236 -,189
MADDE11 ,146 277 -,043 421 ,176 ,348 ,362
MADDES ,328 ,233 ,329 ,370 ,332 ,176 -,221
MADDE?2 ,077 -,049 ,132 177 ,735 124 ,034
MADDE3 -,010 ,366 ,201 -,021 ,689 ,047 -,122
MADDE1 ,176 144 ,003 -, 114 ,531 ,062 ,376
MADDE7 ,226 -,038 ,155 274 ,510 ,388 ,280
MADDE12 ,025 ,298 -,006 -,042 ,116 711 -,072
MADDE10
-,001 ,094 ,380 ,190 ,146 ,614 ,130
MADDE9 ,253 ,341 ,138 ,303 ,315 ,395 144

MADDE18 ,057 ,290 ,166 ,019 ,021 ,069 ,766
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Sahip oldgumuz verilerin dgru bir sekilde analiz edilmesinin 6n kollarindan
birisi elde bulunan faktor garliklarinin 0,30 ve Uzerinde olmasi gerelgdlir; 0,50 ve
Uzerindeki girhklar ise dgerlendirme acisindan oldukca iyi kabul edilmektd#ialayci

2008:65). Dolayisiyla her bir madde igin faktor igikbir sikinti yaratmamaktadir.

Faktor analizi sonucu, ngieri memnuniyetini etkileyen 7 adet hizmet kalitesi
faktoru ile kasgilasiimistir. Ancak faktor analizinin dgru deserlendirilebilmesi agisindan
belirlenen her bir faktorin en az u¢ alt maddedkeineasi gerekmektedir. Bu nedenle
“Otel aktiviteleri hakkinda bilgi verilmesi” icerlk 18. Madde “Glven ve Hizmette

Tutarlihk” olarak adlandirilan 6. Faktor'e dahdigmistir.

Sonug olarak yapilan faktor analizinin neticesindersonelin 6zellikleri ve genel
otel atmosferi- verilen hizmetin hizi, sunumu vegpelin heveslilgi- personel ve otelin
guvenilirligi- empati ve personelin ilgim becerisi- fiziksel 6zellikler, otelin gligoringi
ve islevi- glven ve hizmette tutarlihk anashélari altinda toplanan 6 adet faktor elde
edilmistir. S6z konusu faktdrlerin varyansin ne kadargikladigi tablo yardimi ile gagida
ayrintili olarak verilmektedir. Faktor analizi satarina goére faktorler ve ilgili faktorlere

ait maddeler Tablo lll. 16'da sunulmaktadir.
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Tablo.ll1.16. Mii steri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi iliskilerine Yonelik Faktor

Analizi Sonuclari

Y ukii Ozdeger Aclklanan Varyans %
| Faktor . 3.717 12.389
Personelin 6zellikleri ve genel otel atmosferi
1.Personelin bilgi birikimi .768
2.0telin yorgunluklari unutturmasi 731
3.Alisveris hakkinda bilgi verilmesi .667
4.Musterilerin kendilerini huzurlu hissetmeleri .625]
5.Personelin kibar .592
6.Personelin yarafi izlenim .588
7.Personelin miteri isteklerini 6nceden algilamasi 578
1. Faktor
\Verilen hizmetin hizi, sunumu ve personelin hevesigi 3.105 10.350
1.Hizmetlerin hizli sunumu 721
2.Personelin isteklij .707
3.Hizmetlerin zamaninda sunulmasi .59
4.Mesaj servisi .549
5.Personelin hizi A74
6.Personelin 6neriler getirmesi .459
I1l. Faktor S 2.748 9.160
Personel ve otelin giivenilirlgi
1.Personelin digorinigu 728
2.0telin guvenilirlpi .633
3.Personelin uzmargh .551
4.0tel ¢cevresinin aydinlatiimasi 429
5.Personelin gliven duygusu uyandirmasi A(
IV. Faktor _ o 2.397 7.989
Empati ve personelin iletsim becerileri
1.Personelin mglerilere isimle hitap etmesi .758
2.Personelin ilgisi .522
3.Arac gere¢ kullanimi 421
4.Personelin gulumsemesi .370
V. Faktor
Fiziksel 6zellikler, otelin dis gorinusi ve islevselligi 2213 7.576
1.Yssil alan .735
2.Kongre organizasyonu .689
3.0tel dg gorinigu 531
4.0telde sigara icilebilmesi .510
V1. Faktor
Glven ve hizmette tutarlilik 2.146 7.153
1.Rezervasyon 711
2.Hizmetin d@ru verilmesi .614
3.Hizmetin taahhit edildi gibi verilmesi .395
4.0tel aktiviteleri hakkinda bilgi veriimesi .766

Varimax rotasyonlu temel bgenler analizi. Aciklanan toplam varyans: % 60,935
Kaiser-Meyer-Olkin érneklem yeterldi: .867 - Bartlett kiresellik testi: Sig. p<0.001;
Olgegin tamami igin Alpha: .919
Cevap Kategorileri: (1) Hic memnungiim, (2) Memnun dgilim, (3) Notr
(4) Memnunum, (5) Cok memnunum
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1.Faktor (Personelin ozellikleri ve genel otel atmsferi): Ilk faktor incelendginde,
personelin bilgi  birikimj otelin yorgunluklari unutturmasi, gleris hakkinda
bilgilendirme, miterilerin kendilerini huzurlu hissetmesi, persondtibarligi, personelin
yarattgl izlenim, personelin beklentileri 6nceden algilamaaddelerinin tek hk altinda
toplandgl gorilmektedir. S6z konusu faktor % 12.389 ordaiaciklanan varyansi ifade

etmektedir

2.Faktor (Verilen hizmetin hizi, sunumu ve personéh hevesliligi): ikinci faktor,
hizmetin hizli sunulmaspersonel istekliii, hizmetin zamaninda sunumu, mesaj servisi,
personelin hizi, personelin 6nerilerde bulunmasiildarindan olgmaktadir. Toplamda

altt maddenin yer algh faktér % 10.350 oraninda aciklanan varyansi ittdeektedir.

3.Faktor (Personel ve otelin guvenilirlgi): Uclinct faktor,personel di goriiniy, otel
guvenilirligi, personelin § uzmanlgl, otel aydinlatma olanaklari, personelin guven
duygusu yaratmasi W&larindan olgmaktadir. Faktor, % 9.160 oraninda aciklanan

varyansi ifade etmektedir.

4.Faktor (Empati ve Personelin iletsim becerileri) : Dorduncu faktormusterilere isimle
hitap edilemsi personelin mgierilere ilgisi, ara¢c gerec¢ kullanim kolayliklapgersonelin
gulimsemesi maddelerinden gihaktadir. Oran olarak, % 7.989 aciklanan varydaslei

etmektedir.

5.Faktor (Fiziksel 6zellikler, Otelin dis gortinusu ve islevselligi): Besinci faktor, yesil
alanlar, kongre organizasyon vb, icin otelin uyguguu otelin dg goriin, otelde sigara
icebilme olanaklari bdklarini kapsamaktadir. Faktor, % 7.576 oranindaklanan

varyansi ifade etmektedir.
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6.Faktor (Guven ve hizmette tutarlilik): Altinci faktér, rezervasyon, hizmetin dgru
verilmesi, hizmet taahhutlerinin yerine getiriimege otel aktiviteleri hakkinda bilgi
verilmesi maddelerinden almaktadir. Faktér, % 7.153 oraninda aciklanan vanydade

etmektedir.

Gulvenilirlik Analizi

Faktor analizinin tamamlanmasindan sonra guvekilirnalizi yapiimgtir.
Guvenilirlik; bir 6lcimin random hatadan arigmplmasi olarak tanimlanabilir.
Guvenilirlik bir 6lgesin tutarlihigini gosterir; onun her zaman ayni sonuclari veiiece
belirtir. Bir ara¢ guvenilirse o6lcmek istgdi Ozellikleri tutarh bicimde olcer

(Balc1,2005:100).

Tablo:lll.17. Guvenirlik Analizi

Cronbach’s Alpha Madde Sayisi

919 30

Yapilan analizler sonucu 6lcek icin hesaplanann@Gach guvenilirlik katsayisi
0.91 cikmgtir. Literatirde 0.8 ve UstU gerlere sahip olcekler yiksek derecede givenilir
olarak nitelendirilir. Bu dger, dl¢cggin uygulanmasinda ksitasilabilecek rassal hatalardan
arinmg olmasi anlamina gelir. Benzer bir drneklem ile alaonraki uygulamalarindan
alinacak sonuclar Gzerinde, o6lcekten kaynaklanan poioblem ile kagilasiimasi

beklenmemektedir.
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Arastirma Sorusu 2: Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Otelden Memnuniyeti Sglamada

Mu steriler Agisindan Onem Dereceleri Nelerdir?

Calismanin cevap aragh ikinci soru, “hizmet kalitesi faktorlerinin otedth
memnuniyeti sglamada ©nem derecelerinin gbériler acisindan siralanmasi’na
odaklanmaktadir. Cgimanin birinci sorusunda mgtiéri memnuniyetine etki eden hizmet
kalitesi faktorlerinin neler oldtu bulunmugtur. Elde edilen bu 6 faktérden hangisinin
misteri memnuniyetiyle daha gucliu birgkiye sahip oldgunu anlamak icin bikgenlerde
yer alan en yuksek 6z gere sahip soru ile myteri memnuniyetini 6lgcen 2.bolim
sonundaki 7. soru (otelde size sunulan hizmetlensemnun kaldiniz m1? ) arasinda
korelasyon analizi (Pearson Correlation) yaptmi Korelasyon analizi, iki dgsken
arasindaki igkinin duzeyini (derecesingiddetini-glcini) ve yonunu belirlemek amaci ile
yapilir. Her iki dgiskenin de surekli dgsken olmasi ve dgskenlere ilgkin verilerin
normal d&lm gostermesi durumunda ggkenler arasindaki gki Pearson Korelasyon

katsayisi ile belirlenir (Ural ve Kilic 2005:65).

Tablo:lll.18. Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Otelden Memnuniyet Degiskeni
Arasindaki iliski

Faktorl Faktor2 Faktor3 Faktord Faktor5 Faktor6

Hizmet Pearson ", s - ok *x ok
Memnuniyeti Correlation ,393(™) 465() A472(7) A453(7) ,469(%) /534(")
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 129 133 134 133 134 134

** Koresyon .01 duzeyinde anlamhlik gbstermektedir.

Personelin Ozellikleri temel Blag1 altinda toplanan bienlerde en ytksek
degere sahip olan, personelin mesleki bilgi birikirte genel olarak otel hizmetlerinden
memnuniyet algisi arasindakiski ve iliski dizeyi incelendiinde; iki degisken arasinda

anlamli bir iligki oldugu sonucu bulunmgur. iliski pozitif yonlidir (personelin bilgi
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birikimi artarsa méteri memnuniyeti de artmaktadir) ve orta dizeyde iiiski

sOzkonusudur (r=,393, p<.0001).

Hizmetlerin hizli sunumu ve hizmetlerden memnunigigisi arasindaki gkinin
sonuglarina bakil@inda; iki degisken arasinda anlamli bir gki vardir. iliski pozitif
yonludur (hizmetler daha hizli sunulursagteii memnuniyeti de artmaktadir) ve ve orta

dizeyde bir ilgki s6zkonusudur (r=,465, p<.0001).

Personelin ¢igorinigu ile hizmetlerden memnuniyet algisi arasindagkiildtizeyi
incelendginde; iki desisken arasinda anlamh bir ki vardir. iliski pozitif yonludir
(personelin dy gorina iyi olursa migteri memnuniyeti de artmaktadir) ve orta dizeyde

bir iliski s6zkonusudur (r=,472, p<.0001)

Calisanlarin miterilere isimleri ile hitap etmesi ve hizmetlerd@emnuniyet algisi
arasindaki ikki incelendginde; iki degisken arasinda anlamli birgki vardir.iliski pozitif
yonludur(personelin mygeriye ismi ile hitap ederse mtéri memnuniyeti de artmaktadir)

ve orta diizeyde bir ki sozkonusudur (r=,453, p<.0001).

Otelin cevresinde bulunan gk alanlar ile hizmetlerden memnuniyet algisdi
arasindaki ikki incelendginde; iki desisken arasinda anlamli birgki vardir. iliski pozitif
yonludur (oteldeki ygl alanlarin artmasi mgieri memnuniyetini de artirmaktadir) ve orta

dizeyde bir igki s6zkonusudur (r=,469, p<.0001).

Rezervasyon olanaklari ve kolayliklari ile hizmetmmuniyeti arasindaki gkiler
incelendginde; ki degisken arasinda anlamh bir ki vardir. Iliski pozitif yonltdir
(oteldeki rezervasyon vbslemlerin aksamadan yurimesi gtéri memnuniyetini de

artirmaktadir ve orta dizeyde bigKi s6zkonusudur (r=,534, p<.0001).
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Analiz neticesinde elde edilen bulgularin geneldaterlendiriimesi yapildiinda,
hizmet kalitesi bilgenlerinin hepsi beklenildi gibi misteri memnuniyeti ile pozitif yonlu
iliskiye sahip cikmytir. Daha ©6nce bilimsel acidan benzeri gahlarda elde edilen
sonuclar ile ortgen bir durum ile kar kasiya kalinmgtir. SERVQUAL acisindan
bakildginda Parasuraman ve arkglda hizmet kalitesine etki eden boyutlan
incelediklerinde 5 ©6nemli unsurun varihdan bahsetrglierdir; fiziksel 6zellikler,
gavenilirlik, heveslilik, given ve empati olarakmnstian bu bg boyut calfmamizda da
karsimiza cikmaktadir. Ancak catnada hizmet kalitesi algilamasina etki eden faktor
sayisi alti olarak tespit edilgtir. Veri azaltimi yoluna gidilmemiistatistiki veriler oldgu

sekilde analiz edilmi ve yorumlanmytir.

Arastirma Sorusu 3: Mdusterilerin Konakladiklari Otellerin Yildiz Seviyeleri ile

Memnuniyet Dizeyleri Arasinda Farklliklar Mevcut mudur?

Calsmanin cevap aragh Uguncu soru; mglerilerin konakladiklari otellerin yildiz
seviyeleri ile memnuniyet dizeyleri arasinda féuldar olup olmadgina odaklanmaktadir.
Bes yildizli otellerin normalsartlarda daha kaliteli hizmetler surfguicin daha yiksek
oranda memnuniyet gkadigl distinllse de, s6z konusu otellerde konaklayagilekin
beklentileri de daha yuksek olmaktadir. #rilerin memnuniyet dizeyleri arasinda
farkhlik olup olmadginin tespiti icin oncelikle dort ve beyildizli otellerde konaklayan
misterilerin  cevaplari incelengtir. Calismanin  yaratildgta dort  yilldizh  otel
isletmelerinde konaklayan ¢isayisi 60 olarak tespit edilgir. Bu kisilerden 27 tanesi
aldiklar1 hizmetlerden memnun olgluinu ifade etmektedir (% 45). Alglihizmetlerden ¢ok

memnun olddunu sdyleyen ki sayisi ise 15 olarak bulungtur (%25). Cakmanin
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yuratuldigt dort yildizli otel gletmelerinde konaklayan mgigrilerin blyuk bir ¢cgunlugu
(%70) otellerden aldiklari hizmetlerden memnun Kdédini ve otellerin beklentilerini

karsiladiklarini ifade etmektedirler.

Calsmanin yuratuldgia bes yildizli otel sletmelerinde konaklayan «isayisi 65
olarak tespit edilnstir. Bes vyildizh otellerde konaklayan rmierilerin 33 tanesi
hizmetlerden memnun kafgni belirtmitir  (%50,8). Hizmetlerden kesinlikle
memnunkaldiini belirten migteri sayisi ise 13 olarak tespit edigtn (%20). Bg yildizli
otellerde konaklayan mgterilerin buyidk c¢gunlugu (%70,8) aldiklart hizmetlerden

memnun kalmylardir.

Otellerin yildiz seviyeleri ile memnuniyet duzeylarasinda bir farklihk olup
olmadgina yonelik olarak yapilan bu analizde 4 ve 5 ylidotellerde memnuniyet orani
birbirine ¢ok yakin cikngtir. Kesinlikle memnun kal@ini belirtenlerin ylzdesi 4 yildizli
otellerde daha fazladir (%25). Beildizli otellerde ise memnun kaldim diyen gt@iilerin

orani daha yuksek olarak tespit editimi(%50,8).

Hem dort yildizli otellerde konaklayan gtérilerin hem de heyildizli otellerde
konaklayan méterilerin otellerden genel olarak % 70 oraninda memkaldiklari tespit
edilmistir. Verilen hizmetlerde farkhliklar olmasina grmen hizmeti alan mderilerin
beklenti duzeyleri, daha 6nceki tecribeleri ve letelle ilgili olumlu ya da olumsuz
algilamalar kKgilerin memnuniyet diizeyini etkileyen faktorlerdBireylerin beklentileri ve
karsilastiklari hizmetler sonucu ofan memnuniyet dizeyleri otel yildizi farkli olsa da

istatistiki olarak hemen hemesiteolarak olcuimigtar.
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Musterilerin konakladiklari otellerin yildiz seviyeleve memnuniyet dizeyleri
arasinda bir fark olup olmagnin daha net anddmasi amaciyla ¢aimada ayrica t-testi
uygulanmgtir. t testi, iki orneklem grubu arasinda ortalasmnahc¢isindan fark olup
olmadgini argtirmak icin kullanilir. t testi, bir gruptaki or@nanin dier gruptaki
ortalamadan 6nemli derecede farkl olup olngadibelirler, t testinde kritik nokta iki dir. t
testi her zaman iki farkli ortalamayl ya dagee kagilastirir. Ozellikle, 6rneklem
blyukligtinin cok fazla olmagdi, érneklemin alindy ana kitlenin standart sapmasinin
bilinmedigi veya ana kitlenin parametrelerinin hipotez tekikullaniimadii durumlarda

tercih edilir (Ak,2005,4).

Tablo.l11.19. Mu sterilerin Konakladiklari Otellerin Yildiz Seviyeler i ile Memnuniyet
Diizeyleri Arasindaki iliskiyi Olcen T Testi

Otel N X S sd t p
Dort yildiz 60 3,82 ,99986 123 ,663 ,508
Bes yildiz 65 3,69 1,08862

Yapilan analiz sonucunda p gbei 0.508 olarak bulundgw igin gruplarin
memnuniyet seviyeleri arasinda anlaml fark buluaemgtir. Misterilerin konakladiklari
otelin yildiz seviyesi ile hizmetlerden memnunigéizeyleri arasinda anlamli bir fark s6z

konusu degildir.
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Arastirma Sorusu 4: Mausterilerin Otellerden Memnuniyet Duzeyleri 1ile
Konakladiklari Otelleri Cevrelerindeki insanlara Tavsiye Etme Diiinceleri

Arasinda Anlamli Bir iliski Mevcut mudur?

Calismanin cevap aragh dordincli soru; mderilerin memnnuniyet dizeyleri ile
daha sonraki donemlerde Mersin’i ziyaret edecekntakina otelleri tavsiye edip etmeme
diUstnceleri arasinda anlamli birskinin olup olmadginin tespitine odaklanmaktadir. S6z

konusu ilgkinin tespiti amaciyla ise korelayon analizi kullamstir.

Tablo:11.20. Hizmet Memnuniyeti ve Otel Tavsiye Distincesi Arasindakiili ski

Tavsiye
Etme
Hizmet o Pearson Correlatio 508(*)
memnuniyeti
Sig. (2-tailed) ,000
N 134

** Koresyon .01 diizeyinde anlamhlik géstermektedi

Calismanin ilk iki béliminde memnun edilen gigrilerin ayni zamanda otelin
tanitimini da yapan ©6nemli unsurlar cidadan bahsedilrgi. ClUnkl hizmetlerden
memnun kalan myferiler, olasi bir seyahatte tekrar ayni oteli iteredecgi gibi bunu
kendi cevreleriyle de payacak ve otelin tanitimini yapacaklardir. S6z konaéael
ifadelerin uygulama ile peftiriimesi amaciyla yapilan istatistik analiz nesoele;
p<0001 ciktgl icin istatistiksel olarak anlamli ¢ki vardir. Korelasyon katsayisi .508
deseri gostermektedir. Bu iki ggsken arasinda pozitif yonli orta dizeyde bigkili
oldugunu gosterir. Hizmetlerden memnun kalanstaiiler konakladiklari oteli tavsiye

etme gilimindedirler.
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Arastirma Sorusu 5: Miisterilerin Otellerde Kali s Siireleri Ile Memnuniyet Diizeyleri

Arasinda Anlamli Bir iliski Mevcut mudur?

Mersin Ozellikle yaz aylarinda tatil amach tercédilen bir turistik yerlgim
birimidir. Bunun yani sira der aylarda ise 6zellikles iseyahati icin Mersine gelensker
otellerde konaklamakta ve hizmet almaktadir. Tatihach konaklayan kiler, is igin
konaklayan kiilere gore genelde daha uzun geceleme yapmaktéadgiterin tatil, is ve
diger amagclarla konaklamalarina bakilmaksizin otedlerbonakladiklari sdrelerin
memnuniyete etkisi olup olmagnin tespiti 6nemlidir. Bu amagla c¢ghanin cevap
aradgl besinci soru; miterilerin konakladiklari otellerde kalisureleri ile otellerden

memnun olmalari arasinda anlamli bigkiinin var olup olmadiina odaklanmaktadir.

Tablo:l11.21. Hizmet Memnuniyeti ve Otelde Kalis Sureleri Arasindaki iliski

Kaligsuresi

Hizmet memnuniyeti Pearson Correlation -,034
Sig. (2-tailed) ,700

N 134

Musterilerin otelde konakladiklari sure ile memnuniggéizeyleri arasindaki gki
sonucunu gosteren yukaridaki tabloya gore anlannhilizki bulunamamytir (p>,05).
Literatiirde miteri memnuniyetini etkileyen pek cok faktére rastteaktadir, ancak
misterilerin otellerde konakladiklari stire ile otetlen memnuniyet diizeyleri arasinda

istatistiki olarak anlamli her hangi birgki mevcut dgildir.
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Arastirma Sorusu 6: Musterilerin Mersin Iline Seyahat Sekilleri ile Memnuniyet

Diizeyleri Arasinda Anlamli Bir iliski Mevcut mudur?

Calsmanin cevap aragh son soru; mgterilerin Mersine seyahagekilleri ile
memnuniyet duzeyleri arasindakiskiye odaklanmaktadir. Bu amacla dncelikle bireysel
ve paket tur olarak seyahat edenstatilerin hizmetlerden memnuniyet dizeyleri tespit
edilmistir. Tablo:3.22 Seyahagekilleri ve hizmet memnuniyeti dizeylerinin gekilde

gerceklatigini ifade etmektedir.

Tablo:1I1.22. Hizmet Memnuniyeti ve SeyahatSekli Arasindaki iliski

Memnuniyet Dizeyi* Toplam
1 2 3 4 5
Seyahat Bagimsiz 5 7 13 36 11 72
Sekli
Paket Tur 3 4 9 29 17 62
Toplam 8 11 22 65 28 134

*1: Kesinlikle memnun kalmadim; 2: Memnun kalmadBnKararsizim; 4: Memnun kaldim; 5: Kesinlikle meun
kaldim

Calsmaya katilanlardan 72 skiseyahageklini bagimsiz olarak gergekg@rmis; 62
kisi ise paket turlardan faydalanghr. Genel olarak her iki seyahageklinde de
katiimcilarin - ¢@gunlukla memnun olduklari  gortlmektedir. Mérilerin  genel
memnuniyet dizeyleri ve seyahsggkilleri arasindaki ikkiyi 6lcmek icin ise t testi
kullaniimistir.  Tablo.3.23 Hizmet memnuniyeti ve seyahgakli arasindaki t testi

sonugclarini géstermektedir.
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Tablo:111.23. Hizmet Memnuniyeti ve SeyahatSekli Arasindaki Iliskiyi Olcen T Testi

SeyahatSekli N Y S sd t p
Bagimsiz 72 3,57 1,08545 132 1,538 ,126
Paket Tur 62 3,86 1,05344

Yapilan analiz neticesinde, otel gbérilerinin hizmetlerden memnuniyet dizeyleri
ile seyahatsekilleri arasinda anlamli bir farklilik bulunm&di sonucuna ukalmistir

(t=1,538; p>,0005). Mdierilerin paket tur ile ya da Bansiz olarak otele galeri kisilerin

memnuniyet dizeylerini etkilememektedir.
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SONUC

Gunumuzde, tum sektdrler acisindan rekabet veiméah en Ust diizeyde olg@u bir
donem s6z konusudufsletmelerin varlik sebepleri olan wtériler is diinyasi agisindan
daha 6nce olmagh kadar 6nem kazanmakta ve gt@iilerin memnun edilmesine yonelik
olarak calgmalar hic durmadan devam etmektedir. Daha kalitgin ve hizmetler, daha
hizli Gretim ve servis gibi pek cok faktor gtéri memnuniyeti sdamak adina 6ne

ctkmaktadir.

Hizmet kletmeleri arasinda yer alan otefletmeleri acisindan da rtéri
memnuniyeti rekabegartlari ve otelin devamlgh acisindan son derece 6nemli bir hal
almaktadir. Otelsietmeleri, durmaksizin faaliyet gésteren vestailer ile iletsimin ilk
andan son ana kadar devam gettsletmelerdir. Migterilere temel olarak satilageyin
hizmet olmasi sebebiyle, hizmetlerin sunumu heraramiterilerin kagisinda olmakta ve
misteri ile otel hizmetleri arasindaki gki sureklilik arz etmektedir. Tum bu sebeplerden
otura dger sektorler ile kiyaslanginda migteri memnuniyeti sglamak otel gletmeleri

acisindan ¢ok daha buyik 6nem kazanmaktadir.

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindakikili son yillarda pek c¢ok
sektore uyarlanan bilimsel ¢ghalar ile tespit edilmeye calimistir. Tum bu ¢akmalarin
ortak Ozellgi, mUsteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda pbair ili ski oldugunu
ortaya koymalaridir. Bu c¢amada literatirde dpulugu daha 6nce kanitlangibir
kavramin tekrar kanitlanmasi yapilmatm Daha farkli bir yol izlenerek s6z konusu

ili skiye etki eden faktorlerin neler oldu ve miteriler acisindan diindldigiinde hizmet
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kalitesi algilamalarinda hangi sirada yer @ldviersin otelleri yardimiyla belirlenmeye

calisiimistir.

Calsma sonucu elde edilen bulgularin genel bigetkendirmesi yapilginda
SERVQUAL ol¢esinde tespit edilen fiziksel 6zellikler, guvenilkli heveslilik, given ve
empati boyutlari ile 6rijen toplam alti adet faktore glamistir. SERVQUAL olcgine
ilave olarak personel dzellikleri ve genel otel asferi boyutunun da mgteri memnuniyeti
Uzerinde etkili oldgu calsma icinde bulgulanmgtir. Diger yandan mgieri memnuniyeti
Uzerinde etkili olan pek cok @ik faktoriin oldgu da bilinmektedir. S6z konusu durumu
ifade etmek amaciyla mgigrilerin hizmetlerden memnuniyet dizeylerinin kiladiklar
otelin yildiz seviyesine gore farklilik gosteripsg@rmedgi arastiriimis, dort ve be yildizli
otellerde konakayan ngieriler arasinda anlamh bir farkigla rastlaniimangtir. Ayrica
otellerde aldiklari hizmetlerden memnun olanstetilerin konakladiklari oteli tavsiye
etme giliminde olduklari saptanngtir. MUsterilerin otellere gedi sekilleri (bagimsiz /
paket tur) ve konakladiklari sureler ile hizmet nmeimiyeti degiskeni arasinda anlaml

ili skiler bulunmamaktadir.

Bundan sonraki donemde gtéri memnuniyeti ile ilgili cakmalarin her sektérde
artarak devam edegieapacik ortadadir. Otegletmeleri acisindan da bu kavramlarin cok
onemli olmasi sebebiyle, bu konuda 6zellikle otgdtmelerinde cajilmasi son derece
verimli sonuglar dguracaktir. Daha ileriki boyutta hizmet kalitesi kamini personelin
baks acisiyla dgerlendirmek, otel yoneticilerinin géziindenggdendirmek ya da seyahat

acentalari ve oteller karmasi ileggelendirmek mumkun olacaktir.
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EK: Uygulanan Anket Formu

Degerli Misafirimiz

Bu anket, otel sietmelerinde mgteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindakskilnin
Olcilmesi amaciyla yapilan bir ¢aha icin hazirlanngtir. Calsmanin amacina wmasi
ancak sizlerin dgerli katkilariyla mimkin olacaktir. Bu nedenle Kaigc dakikanizi ayirarak
bu anketi doldurmaniz son derece 6nemlidir. \Vi@niz cevaplar yalnizca bilimsel amagh
olarak kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktAnketin doldurulmasi ile ilgili aciklamalar
asagida verilmgtir. Yardimlariniz icinsimdiden cok teekktr ederiz.

Dog. Dr. Kemal BRDIR Sertagc OZVEREN
Mersin Universitesi Mersin Universitesi SasBdimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O. Turizmisletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali

1. BOLUM: Demografik Bilgiler

1. Cinsiyetiniz

( ) Erkek ( ) Kadin

2. Medeni durumunuz?

() Evli ( ) Bekar ( ) Dul/B@mnms

3. Ya&iniz

() 18-25 ()26-33  ()34-41  ()42-49 )B0-57 ( )58-65
( ) 66 ve lzeri

4. Ogrenim Durumunuz

( )ilkokul () Ortaokul () Lise ()Onlisa () Lisans ( ) Yuksek lisans
( ) Doktora

5. Mesl&iniz

( ) Isci ( )Memur ( )Emekli () Serbest Mssl

() Diger (LUtfen belirtiniZ.......ccccooeeeeeeeiiiesieeeeee e, )



1. BOLUM: Lutfen, a sagidaki her soru icin verilen cevap seceneklerindeniz uygun
olanini isaretleyiniz.

1. Seyahatinizigekli

( ) Bazimsiz (bireysel) ( ) Paket tur

2. Seyahatinizin amaci

() Tatil (s ( ) Kaltar () Salik () DIZer (ceeveeeeiiieeieee e )
3. Daha 6nce bu otelde kaldiniz mi?

() Evet ( ) Hayir

4. Bu otele kacinci gglniz?

() IlIk ( ) Ikinci ( ) Ugiincti () Dordiinci ( ) Bee Uzeri

5. Bu otelde kalginiz sure

( )Birgundenaz ( )Birgin  (iKgin () Uggin ( ) Dort giin

( ) Bes ve Uzeri

6. Otelin Yildizi ()4 Yidizh ()5 Yildizh

7. Otelde size sunulan hizmetlerden memnun kaledm?z

( ) Kesinlikle memnun kalmadim () Memnun kalmmad () Kararsizim
( ) Memnun kaldim ( ) Kesinlikle memnun kaldim

8. Mersin’e tekrar gelmeniz halinde yine bu otetcth eder misiniz?

() Evet () Hayir () Emin dglim

9 Bu oteli gevrenize (arkaglaakraba vb.) tavsiye edip etmeme konusundaktimieniz
nedir?

( ) Evet, tavsiye edegan ( ) Hayir, tavsiye etmeyegien () Fikrim yok



2. BOLUM: A sagida verilen otel ve hizmetler ile ilgili 6zellikleden memnuniyet ve
beklentilerinize gore lutfen bir tanesini isaretleyiniz.

1 2 3 4 5

Hic Memnun Degilim Memnun Degilim  Notr Memnunum  Cok Memnunum

. Otel binasinin gigorinigu 1
. Otel ¢cevresindeki yé alanlar 1

. Otelin kongre vb. organizasyonlar icin donaniofinasi1

N D NN
w w O w w
g ;1 o1 O

. Personelin digorinii 1
. Personelinsini yaparken gulimsemesi 1 2 3 4 5
. Otelin ve yakin c¢evresinin iyi aydinlatigrolmasi 1 2 3 4 5

. Otelde sigara icilebilecek alanlarin ayrilmasi 1 2 3 4 5

. Otelin guvenilir bir gletme olmasi 1 2 3 4 5

© 00 N O O b~ W N Bk

. Hizmetin taahht edildi sekilde verilmesi 1 2 3 4 5

=Y
o

. Hizmetin ilk seferde dwpu (hatasiz) verilmesi 1 2 3 4 5

=
-

. Otel odasindaki arag-gereclerin kullanim kofayl 1 2 3 4 5

=
N

. Oteldeki glemlerin rezervasyon, fatura vilayisi 1 2 3 4 5

=
w

. Otelde guivenilir mesaj ve ilgitn servisinin olmasi 1 2 3 4 5

[EY
NN

. Hizmetlerin zamaninda sunulmasi 1 2 3 4 5

=Y
o

. Hizmetlerin hizli bigekilde sunulmasi 1 2 3 4 5

=
o

. Personelin hizmet vermeye istekli olmasi 1 2 34 5

=
\l

. Personelin sorunlari ¢6zmek icin hizli harektetesi 1 2 3 4 5

=
(0]

. Otel aktiviteleri hakkinda bilgi verilmesi 1 2 3 4 5

=
(o]

. Personelin myterilere ¢agitli 6nerilerde bulunmasi 1 2 3 4 5

N
o

. Personelin mierilerde gtiven duygusu uyandirmasi 1 2 3 4 5

N
=

. Personelirgiyle ilgili uzmanlig 1 2 3 4 5

N
N

. Personelin bireysel ilgi gostermesi 1 2 3 4 5

N
w

. Personelin myterilere isimleriyle hitap etmesi 1 2 3 4 5

N
~

. Personelin myterilere kag! kibar ve saygili olmasi 1 2 3 4 5



25. Personelin midieri ihtiyaclarini 6nceden algilamasi 1 2 3 4 5
26. Otelin cakma hayatinin yorgunfiunu unutturmasi 1 2 3 4 5
27. Migterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleti 2 3 4 5
28. Personelin mytieri sorularina cevap verebilmek igin

gerekli bilgi birikimine sahip olmasi 1 2 3 4 5
29. Personelin mydieri soru sordgunda

basindan atmak istiyormizlenimi yaratmamasi 1 2 3 4 5
30. Personelin yerel ¢ekicilikler ve gteris imkanlari

gibi konularda miterilere dgru bilgi vermesi 1 2 3 4 5

VAK IT AYIRDI GINIZ ICIN COK TESEKKUR EDERTZ........ccccooviiicicieiceicee



