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KRIiTiK OLAYLAR TEKNIiGi ILE TURLARDAKI ALGILANAN HiZMET
KALITESININ OLCULMESI
Sule ARDIC YETIS
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm isletmeciligi Anabilim Dali, Doktora, Haziran 2017
Damisman: Dog. Dr. ibrahim YILMAZ

OZET

Bu calismanin amaci Nevsehir’e miinferit ve paket tur satin alarak gelen turistlerin
ve turist rehberlerinin bakis agisindan bolgeye yonelik turlardaki hizmet kalitesini
Olgmek ve mevcut kalite diizeyinin iyilestirilmesi gereken noktalarin1 ortaya
koymaktir. Bu amaca ulasabilmek igin, turistlerin tatilleri siiresince yasadiklari
memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici deneyimlerini Kritik Olaylar Teknigi
(KOT) kullanilarak aktarmalar1 saglanmistir. Ayrica turist rehberlerinin gdziinden,
turistlerin tatilleri sirasinda yasamis olduklar1 olumlu ve olumsuz deneyimler
belirlenmistir. Bu deneyimler turistlerin ve onlarla etkilesimde bulunan turist
rehberlerinin bakis acisindan kategorilere ayrilmis, boylece iki tarafin goziinden
hizmet kalitesine iliskin boyutlarin ne 6lgiide benzerlik ve farklilik gosterdigi de
ortaya konulmustur. Belirlenen hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet kalitesinin
Olctimiinde en sik kullanilan teknik olan SERVQUAL’in boyutlariyla benzerlik
gosterdigi  belirlenmistir.  Dolayisiyla Kritik Olaylar Teknigi’nin (KOT),
SERVQUAL’in alternatifi olmaktan ¢ok tamamlayicisi olabilecegini soylemek
miimkiindiir. Bu sonuglara ek olarak, turistlerin yasadiklart memnun edici olaylarin
siklig1 ile tur sonrasi bu deneyimi baskalarina anlatma niyeti ve Nevsehir’i tekrar
ziyaret etme niyetleri arasinda anlamli bir iligki ¢ikmistir. Son olarak, turistlerin
yasadiklar1 memnun edici/ memnuniyetsizlik yaratic1 olaylar1 bagkalarima anlatma
niyetlerinin bireysel 6zelliklerine gore de degismedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Kritik Olaylar Teknigi, Paket Tur, Miinferit
Tur, Turist Rehberleri, Nevsehir.
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MEASURE OF THE PERCEIVED SERVICE QUALITY IN TOURS BY
CRITICAL INCIDENTS TECHNIQUE
Sule ARDIC YETIS
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Tourism Management Deparment, Phd., June 2017
Supervisor: Assoc. Prof. ibrahim YILMAZ

ABSTRACT

The aim of this study is to measure the service quality of the tours from the view
point of the tourists and tourist guides and to show the points where the existing
quality level needs to be improved. To achieve this aim, tourists have been provided
to convey satisfying and dissatisfying experiences during their vacation by the
Critical Incidents Technique (CIT). In addition, in the eyes of tour guides, satistying
and dissatisfying experiences that tourists have experienced during their vacation
have been identified by Critical Incident Technique. These experiences were divided
into categories from the viewpoint of tourists and the tourist guides, thus the
similarities and differences in the dimensions of service quality by the two sides were
shown. It has been determined that the dimensions of service quality identified are
similar to those of SERVQUAL, which is the most frequently used technique for
measuring service quality. Therefore, it is possible to say that the Critical Incidents
Technique (CIT) may be more complementary than the alternative to SERVQUAL.
In addition to these results, there was a significant relationship between the
frequency of the satisfying events experienced by tourists and their intention to tell
others this experience after tour and their intention to revisit Nevsehir. Finally, it has
been determined that the intention of tourists to tell others about the satisfying/
dissatisfying events does not change according to their individual characteristics.

Keywords: Service Quality, Critical Incidents Technique (CIT), Package Tour,
Individual Tour, Tour Guides, Nevsehir.
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GIRIS

Gilinlimiizde turizm sektorliniin 6nemi insan hayatinda giderek artmaktadir. Post-
modern tiikketim diinyasinda yasam tarzlarinin degismesi, tiiketim aligkanliklarinin
farklilik goOstermesi ve yasam standartlarinin yiikselmesi turizm isletmelerinin
faaliyetlerini degistirmistir. Artik post-modern turistlerin istek ve ihtiyaclarina gore
hizmet sunumu giindeme gelmistir. Post-modern turistlerin tiiketim farkliliklarindan
dolayr  beklentileri  degismis ve isletmelerin sundugu hizmete karsi
memnuniyetsizlikler meydana gelmistir. Bu noktada, kalite kavrami isletmelerin
tizerinde durmasi gereken bir konu haline gelmistir. Rekabette can alici unsur olarak
belirtilen kalite, Japon felsefesine gore “sifir hata, ilkinde istenileni dogru bir sekilde
yapmak™ olarak ifade edilebilmektedir. Hizmet kalitesi herhangi bir isletme i¢in
basarinin kritik bir faktoriidiir. Ancak hizmetin soyut olmasi, ayrilmaz olmasi,
degisken olmasi, dayaniksiz olmasi ve miilkiyetinin olmamas1 gibi 6zelliklerinden
dolay1 kalitenin standartlastirilmasi zorlasmaktadir. Giinlimiiz tur iireticilerinin

basaril1 olabilmesinde en 6nemli sart kaliteli hizmet verebilmesidir.

Turizm isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesinin turistleri isletmeye ¢ekmek icin
kullanilmasi, isletmeleri rakiplerden farkli kilmayr ve karliligt 6n plana
cikarmaktadir. Hizmet kalitesi ile isletmeler yeni turistlerle tanismakta, is hacmini ve
sahip oldugu rekabet giiclinli artirmakta, hizmette ortaya ¢ikan hatalar dnlenerek
hizmet sunum siirecinde harcanan emek ve maliyetler azaltilmaktadir. Hizmet
kalitesinin olugmasi bir turizm isletmesine daha fazla turist kazandiracak, mevcut
turistlerin satin almalarini artiracak, isletmeyi rakiplerine gore fark edilir bir seviyeye
getirecektir. Bu nedenle turizm igletmelerinin amaclarindan biri, hizmet kalitesini
gelistirmek olmalidir. Ancak birgok isletme i¢in hizmet kalitesinde yiiksek standardi
tutturmak zordur. Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda

olusan fark turist memnuniyetini etkilemektedir. Turizm isletmelerinden biri olan ve

1



turizm dagitim sisteminde onemli fonksiyonlar {istlenen tur operatérleri ve seyahat

acentalar gibi aracilar i¢in de durum aynidir.

Turistler bir tura dinlenmek, eglenmek, gezip gormek, kiiltiiriinii artirmak, yeni
insanlarla tanismak gibi cesitli amaclarla katilmaktadir. Bu tur boyunca iyi bir hizmet
alacaklarin1  beklemektedirler. Bu nedenle tur ireticileri acisindan turist
memnuniyeti, turist acisindan ise hizmet kalitesi Onem tasimaktadir. Hizmet
kalitesini iyilestirmek isteyen tur iireticileri Oncelikle mevcut kalite diizeyini
belirlemelidir. Ardindan, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler yapilabilecegi ve
ne tir Onlemler alinabilecegi konularinda karar vermelidir. Alman kararlar
dogrultusunda ulasilan kalite diizeyi tekrar Ol¢iilmelidir. Hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi, hizmeti meydana getiren 6gelerin hizmetten faydalananlari ne derece
memnun ettiginin tespit edilmesidir. Unutulmamasi1 gereken, paket ve miinferit
turlarda hizmet kalitesi, turistlerin tura yonelik beklentileri ile tur sonrasi algilamalar1

arasindaki farktan olustugudur.

Kalitenin turizm igletmeleri i¢in bu kadar 6nemli olmasi, birtakim tekniklerin ve
yontemlerin kullanilmasi geregini ortaya ¢ikarmaktadir. Son yillarda SERVQUAL’e
yonelik yapilan elestirilerden Gtiirii hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve iyilestirilmesinde
farkli teknik ve yontemlere ihtiya¢ duyulmustur. Teknigin en 6nemli kisiti, turizm
isletmeleri gibi personel-miisteri etkilesiminin yogun oldugu sektorlerde beklenen
sonuglart vermede yetersiz kalmasidir. Bu noktada Kritik Olaylar Teknigi (KOT)
giindeme gelmistir. Teknigin 6zii, turistlerin yasadiklar1 deneyimleri hikayelestirerek
anlatmalarina dayanmaktadir. Baska bir ifadeyle, KOT, turist memnuniyetinin ya da
memnuniyetsizliklerinin temelinde yatan nedenleri arastirarak igletmeler tarafindan
sunulan hizmetin zayifliklarin1 ve eksikliklerini gozler oniine sermektedir. Kritik
olaylar 6grenilerek isletmeler kendileri hakkinda ayrintili ve derinlemesine bilgi elde
edebilmektedir. Bunun sonucunda isletmeler hizmet kalitesinde yasanan aksakliklar

ogrenebilmekte ve hizmet kalitesini gelistirici onlemler alabilmektedir.

Konunun 6neminden hareketle, bu arastirmada Oncelikle Nevsehir’e miinferit ve
paket tur satin alarak gelen turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnun edici ve

memnuniyetsizlik yaratict deneyimleri KOT ile aktarmalari saglanmistir. Tur
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kapsaminda yasanan olumlu veya olumsuz olaylarin tek tarafli anlatilmasi mevcut
durumu anlamak igin yeterli olmayacaktir. Bu nedenle, turist rehberlerinin bakis
acistyla da turda etkilesimde bulunduklar turistlerin yasadiklart memnun edici ve
memnuniyetsizlik yaratici deneyimlerin KOT ile aktarilmasi saglanmistir. Boylece
her iki taraf acisindan bdlgeye yonelik turlarda hizmet kalitesini 6l¢gmek ve mevcut

kalite diizeyinde iyilestirilmesi gereken noktalar1 ortaya koymak amac¢lanmaktadir.

Literatiir incelemesinin ardindan yurtdisinda bu kadar genis kapsamli kullanilan
KOT’ un, Tirkiye acisindan degerlendirildiginde hizmet sektoriinde kalite
algilamalaria iliskin caligmalarda pek kullanilmadigr gorilmiistiir. Teknigin
tilkemizde sinirh arastirmada kullanilmasi, paket turlarin arastirma konusu olarak
pek tercih edilmemesi c¢alismanin Onemini vurgular niteliktedir. Arastirmanin
literatiirde ve uygulamada s6z konusu acigr kapatmada bir baslangi¢ olacagi

varsayilmaktadir.

Calisma iki boliimden olusmaktadir. ilk béliimde ¢alismanin konusunu olusturan
kavramlardan bahsedilmistir. Ik olarak, hizmet kavraminin tanimma ve hizmetin
farkliligina neden olan Ozelliklere yer verilmistir. Ardindan hizmet kalitesi
kavramina gecilmistir. Hizmet kalitesi boyutlar1 incelendikten sonra hizmet
kalitesinin Olgiilmesine yonelik kullanilan tekniklere ve arastirmalara yer
verilmigtir. Daha sonra tur kavrami ve Kritik Olaylar Teknigi’ nden bu boliimde
incelenmistir. Burada paket tur kavramina ve c¢esitlerine yer verilmistir. Ardindan
paket tur ve miinferit turlarda hizmet kalitesinin 6neminden bahsedilmistir.
Boliimiin kalan kisminda kritik olaylar tekniginin tanimina ve uygulanma siirecine
deginilmistir. Ardindan kritik olaylar tekniginin iistiin ve zayif yonleri lizerinde
durularak; teknigin hizmet igletmelerinde kullanildig1 ¢alismalara deginilerek boliim

bitirilmistir.

Ikinci boliimde paket turla ve miinferit olarak Nevsehir’e gelen yerli ve yabanci
turistlerin hem bizzat kendilerinin hem de profesyonel turist rehberlerinin bakis
acistyla tur esnasinda yasanan memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici
olaylar KOT kullanilarak incelenmistir. Bu bdliimde ¢alismanin amaci ve onemi,

aragtirma yontemi, evren ve Orneklem, verilerin toplanma siirecinden



bahsedilmistir. Ardindan bizzat turistler ve turist rehberleri tarafindan aktarilan
kritik olaylarin kategorilestirilmis ve uygun analizler yapilmistir. Boliimiin sonunda
ise KOT ve hizmet kalitesi Olgiimiinde kullanilan SERVQUAL Teknigi’nin

karsilastirilmasina yer verilmistir.



BiRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.Hizmetin Tanim

Her alanda hizli bir degisimin yasandig1 giiniimiizde artik isletmelerin sundugu mal
ve hizmetler tiiketim ve tiiketici tercihlerine yon verme konusunda yetersiz kalmistir.
Tiiketicinin yasadig1 degisimler onlarin farkli pazarlara yonelmelerine, daha 6nce var
olan pazarlarin eskimesine veya farkli faaliyet alanlarina kaymasina ve yeni
pazarlarin olusmasina neden olmaktadir. Sanayi ¢agindan bilgi ¢agina gecen anlayis
artik hizmet odakl1 bir anlayisa dogru gitmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985). Geleneksel pazarlama anlayisindan farkli olarak “hizmet odakli” bir
pazarlama anlayist giindeme gelmekte ve isletmeler bu anlayisi benimseme geregi

duymaktadir.

Gliniimiiz tiiketicisi ¢ok daha fazla mal ve hizmet arasindan tercih yapmakta ve en iyi
hizmeti alacagini diistindiigii isletmeleri tercih etmektedir. Artik eski tiiketici eski
tilketici degil, eski pazar eski pazar degil; tliketiciler eskisi gibi kolay ikna
olmamakta ve kolay tercih yapamamaktadirlar (Torlak ve Altunisik, 2009: 123). Bu
tiiketiciler fiyata duyarli, neyi alacagini iyi bilen, arastiran, deneyimli ama daha az
sadik hale gelmislerdir. Turizm sektorii de artan rekabet ve degisen turistin
beklentilerinden etkilenerek rakiplerinden fark yaratacak hizmeti vermeyi
hedeflemektedir. Bu konuda yapilan ¢aligmalar tiiketiciye saglanan hizmet kalitesinin
tiiketicinin gelecekteki davranislarini etkiledigini gostermektedir. Hizmet sektorii
degisen sosyo-eckonomik yapi ile birlikte giderek daha onemli bir sektor haline
gelmektedir (Oztiirk, 2003; Islamoglu vd., 2006; Oztiirk, 2010). Hizmet sektoriine
verilen 0nemin artmasinda tiiketicilerin refah seviyelerinin yiikselmesi, kadinlarin

calisma hayatinda daha aktif hale gelmesi, tliketicilerin bos zamanlarinin artmasi ve



verilen hizmetlerdeki karmasikligin artmasi gibi sebepler gosterilebilmektedir

(Kotler, 2002: 317).

Glinlimiizde tiim orgiitlerin amaci, hizmet etmek, hizmet vermek, halka ve tiiketiciye
hizmet sunmak bi¢iminde ifade edilmektedir. Bu ama¢ hem kamu kuruluslarinda
hem de 6zel sektor isletmelerinde tiiketicilere yansitilmaktadir. Dolayisiyla, hizmet
sektorli gegmise gore daha 6nemli hale gelmistir. Hizmet kavramu ile ilgili yapilmis
calismalara bakildiginda tanimsal anlamda ortak ve farkli noktalar bulunmaktadir.
Ortak ve farkli noktalar hizmet kavramui ile ilgili genel bir tanim yapmayi
zorlagtirmaktadir. Bunun nedenleri arasinda mallarla hizmetlerin karsilastirilmasi ve

hizmetlerin ¢ok cesitli olmas1 gosterilebilmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 2).

Amerikan Pazarlama Dernegi (American Marketing Association) yaptig1 tanimda
hizmeti, satisa sunulan veya mallarin satisiyla birlikte saglanan yararlar, eylemler ve
doygunluklar olarak ifade etmektedir (AMA, 2017). Kotler ve Armstrong (2010:
291) bu tanim1 daha kapsamli sekilde ele alarak hizmeti “bir tarafin diger tarafa
sundugu, temel olarak soyut ve herhangi bir seyin miilkiyeti ile sonu¢lanmayan bir
faaliyet ya da fayda” olarak tanimlamaktadir. Bagka bir tanima gore, hizmet esas
olarak tiiketici ihtiyaci ve beklentilerini karsilayacak yararlari saglayan somut ve
soyut, elle tutulamayan, stoklanamayan, bulundugu yerde tiiketilebilen iirlinler olarak
tanimlanmaktadir. Bu noktada isletmeler agisindan pazari bulunan ve alinip satilarak
kisi veya kurum ihtiyag¢larini karsilayan faaliyetler hizmet olarak nitelendirilmektedir
(Mirze, 2010). Hizmetler, dogrudan satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte
saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar olarak da tanimlanabilmektedir.
Ayrica, hizmetler mallardan bagimsiz olarak tiiketicilere ve orgiitlere satildiginda
ihtiyagc ve istek doygunlugu saglayan eylemler olarak tanimlanabilmektedir
(Cemalcilar, 1998: 90). Hizmet kavrami i¢in en kapsamli tanim Grénroos (2008:
300) tarafindan yapilmistir ve “tiiketicilerin gilinliik faaliyetlerini desteklemek i¢in
tilketiciler ile personel, somut mallar ve diger somut kaynaklar, sistemler veya
altyap1 gibi unsurlar arasindaki etkilesimde bulunan faaliyetlerden olusan siire¢”
olarak tanimlanmistir. Hizmet diinyada sektdrel olarak liretilen ancak fiziksel bir
yapiya sahip olmayan biitlin aktiviteleri kapsamaktadir (Kozak, 2012). Bu baglamda

hizmetler tiiketicilerin gilinliik faaliyetlerinde biiyiik bir yer kapladigi ve tiiketicilere



doyum sagladig1 ancak bu faaliyetlerden yararlanan tiiketicilere siirekli bir sahiplik

veremedigi sdylenmektedir (Taskin ve Biiyiik, 2010: 2).

Hizmet pazarlamasinda geleneksel pazarlamadan farkli olarak siirecin baglayabilmesi
icin hizmet kavramimnin 6nemi ortaya c¢ikmaktadir. Bu noktada hizmet kavrami,
hizmet tasarimi ve hizmet gelistirme siireclerinde, hizmet tasariminin ne ve nasil
oldugunun tanimlanmast hem de iki alt siirecin biitlinlestirilmesini saglamasi
acisindan temel rol oynamaktadir (Dortyol, 2012: 76). Burada hizmet kavraminin
tiiketici ihtiyaglar1 ile isletmelerin stratejik amaclar1 arasindaki Onemi ortaya
cikmaktadir. Isletmelerin yapmak istedikleri ile tiiketicilerin ihtiyaclar1 ve
beklentilerinin birbiriyle Ortiismemesi hizmet kalitesinin diisiik olmasina neden
olmaktadir. Sekil 1’de hizmet kavraminin yeri gosterilmektedir (Goldstein vd., 2002:
124).

Stratejik

Amag

/

Sekil 1. Hizmet Kavrami
Kaynak: (Goldstein vd., 2002: 124)

Hizmet genel itibariyle siibjektif bir kavram olarak ifade edilmektedir. Burada
hizmetin tiiketiciler tarafindan hisler ve giiven gibi soyut kavramlarla
tanimlanmasinin nedeni biiyiiktiir. Ornegin; tiiketicinin yasadig1 bir deneyimi hizmet
olarak belirtmesi literatiirde tiiketici i¢in hizmetin somut olarak tanimlanmasini
zorlagtirmaktadir. Bu durum hizmetlerde kalite yonetimini ve geleneksel pazarlama

anlayisini zorlagtirmaktadir (Gronroos, 1988: 10).

Endiistri toplumlarinda yasam standardinin bireylerin sahip oldugu mal miktarina

gbre tanimlandig1 ancak artitk bunun endiistri Gtesi ¢agdas toplumlarda degiserek

7



yasam standardinin egitim, saglik ve dinlence (rekreasyon) gibi hizmetlerle
olgiilebildigi ifade edilebilmektedir (Oztiirk, 2010: 9). Hizmetler en hizl1 gelisen ve
gelisimi devam eden bir alandir. S6z konusu olan hizmetlerle kolaylastirict triinler
birlikte kullanilmakta ve kolaylastirict {iriinler somut olarak hizmetleri destekleyici
niteliktedir. Ayrica hizmet i¢in pazar ya da tiiketici agisindan 6nem derecesinde
farkliliklar goriilmektedir. Bu nedenle, bir hizmet farkli tipte bircok tiiketici

acisindan degerlendirilmesi gereken ¢ok yonlii bir kavramdir.

1.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Fiziksel varlig1 olmayan siire¢ler, insanlar ve diger mallarla yapilan bir kombinasyon
olarak diislinlilen hizmetler mallardan kendilerine has ozelliklerle ayrilmaktadir
(Goldstein vd., 2002). Bu farkliliklar hizmetlerin geleneksel pazarlama karmasindan
farkli sekillerde pazarlanmasi gercegini ortaya c¢ikarmaktadir.  Fiziksel mal
pazarlayicilarinin aksine hizmet isletmeleri; personeller, sunulan fiziksel kaynaklar,
teknoloji ve tiiketicilerden olusan bir karmaya ve bu karmay tiiketici hizmete ihtiyac
duydugunda sunmak {izere bir araya getiren bir yoOnetim sistemine ihtiyag
duymaktadir (Gronroos, 2001). Fiziksel mal ve hizmetler arasindaki birtakim

farkliliklar Tablo 1°de yer almaktadir:

Tablo 1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir. Dokunulamaz.
Tiirdes. Tiirdes degildir.
Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilnustir. Uretim ve tiiketim eszamanldir.
Bir seydir (nesnedir). Bir faaliyet ya da siirectir.
Temel deger fabrikada iiretilir. Standart vardir. | Temel deger alici ve satict etkilesimlerinde
Kalite dl¢iilebilir. dretilir.  Standart saglamak zordur. Kalite

Olclilmesi zordur.

Tiiketiciler ~ genellikle  {iretim  siirecine | Tiiketiciler iiretime katilir.
katilmazlar.

Stoklanabilir. Stoklanamaz.

Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik transfer edilemez.

Sermaye yogun iiretim s6z konusudur. Emek yogun liretim vardir.

Uretimi gerceklestiren personel tiiketici ile her | Uretimi gerceklestiren personel tiiketici ile
zaman kargilagmaz. birebir iletigim halindedir.

Kaynak: Mercer, 1996: 196-199; Buyruk, 1999: 36; Grénroos, 2000: 28; Dogan ve Tiitlincii, 2003:
14; Oztiirk, 2010: 18; Kozak, 2012: 22.

Hizmeti tanimlayan Ozellikleri bilmek, hizmetin sunulmasi ve pazarlanmasi

asamasinda isletmelerin tiiketicilerine uygun stratejiler kullanmasinin  Oniinii



acabilmektedir. Bu noktada hizmetin Tablo 1°deki bahsedilen farkliliklarindan soyut
olma, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik ve miilkiyetin el degistirmemesi

ozelliklerinin ayrintil agciklanmasi faydali olacaktir.

1.1.1.1.Hizmetin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetlerin ne oldugunu kavramak ve hizmetleri gruplandirmak giictiir. Burada
mallarla hizmetlerin arasindaki en 6nemli fark, somut/soyut olmalar ile ilgilidir
(Zeithaml, Parasurman ve Berry, 1985: 42; Mei, Dean ve White, 1999; Oztiirk,
2010).Soyutluk veya dokunulmazligin hizmetler agisindan ortaya c¢ikardigi temel
sonug, hizmetleri tiiketicilerin duyu organlar1 ile algilayamamasidir. Bagka bir
deyisle, hizmetlerin fiziksel mallarin aksine, tiikketim siirecinden 6nce goriilemedigi,
tadilamadigi, hissedilemedigi, duyulamadigi ve koklanamadigi vurgulanmaktadir.
(Mudie ve Pirrie, 2006). Bu ac¢idan, tiiketicilerin hizmet beklentilerinin 6grenilmesi
ve memnun edilmesi siirecinde onemli giicliikler ortaya c¢ikmaktadir (Altunisik,
Ozdemir ve Torlak, 2012: 136-137). Ornegin, alman bir ulagtirma hizmetinin seyahat
saatine kadar memnun edici bir hizmet olabilecegi, varmak istediginiz yere giivenli
ve rahat bir sekilde ulasip ulasamayacaginiza ait somut bir bilgi elde
bulunmamaktadir. Ayn1 sekilde bir tiiketici hangi otelde kalacagina karar verecegi
zaman, bu kararda gidilecek destinasyon, sunulan olanaklar ve hizmetin tiirii gibi
stibjektif degerlendirmeler etkili olmaktadir. Hizmetler deneyimler yoluyla
algilanmaktadir ve tiiketicilerin verilen hizmet hakkindaki yargilar1 objektiflikten

ziyade siibjektif bir bakisa sahiptir (Hoffman vd., 2010).

Hizmetler fiziksel bir varliga sahip olmadiklar1 i¢in daha ¢ok performansla ortaya
konulan faaliyetler olarak goriilmektedir (Taskin ve Biiyiik, 2010: 5; Lee vd., 2011).
Hizmetlerin bu 6zelligi nedeniyle tliketiciler hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek
icin somut ipuclari edinmeye c¢alismaktadirlar. Hizmetin ipuglar1 olarak hizmetin
verildigi ortam, hizmeti veren personelin davraniglari, hizmetin verilmesinde
kullanilan arag-geregler ve mevcut tiiketiciler gibi unsurlar 6rnek verilebilmektedir
(Aydin, 2008: 18). Hizmette somut ipuglarinin sinirli olmasi hizmet kalitesinin
Olclimiinde fiyatin 6nemli bir ara¢ olarak kullanimini giindeme getirmektedir. Bunun

sonucu olarak, fiyat tiiketiciye hizmet hakkinda bilgi vermekte ve tiiketici satin alma



davranislarini etkilemektedir (Zeithaml vd., 1985; Seidman, 2000: 34).Buna iliskin
aciklama Tablo 2’de yer almaktadir:

Tablo 2. Hizmetlerin Soyutluk Ozelliginin Tiiketici ve Isletme Uzerindeki Etkileri
Tiiketici Davramslar1 A¢isindan

- Rekabet halindeki hizmetleri degerlendirme zorlugu
- Satin almada katlanilan yiiksek risk
- Kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla 6nem verme
- Kalite degerlendirmesinde fiyatin bir 6l¢iit olarak kullanimi
Isletme Yonetimi Acisindan
- Hizmetlerde karmagiklig1 azaltma
- Somut isaretleri 6n plana ¢ikarma
- Agizdan agiza iletisimi gelistirme
- Hizmet kalitesine odaklanma ve kaliteyi artirma
Kaynak: Palmer, 1994: 49.

Hizmetlerin soyut olmasinda bir diger nokta ise, hizmetin sahipligi ile ilgilidir.
Tiiketiciler satin aldiklar1 hizmetin sahipligini gecici olarak edinmekte ve tiiketim
bittiginde sahiplik sona ermektedir (Oubre ve Brown, 2009: 195). Hizmetin soyut
Ozelligi hem tiiketiciler hem de isletme yoOnetimi agisindan farkli sekillerde

degerlendirilmektedir.

Hizmetlerin igletme ve tiiketici agisindan etkileri dikkate alinmazsa tiiketici farkli
yollara bagvurabilmektedir. Hizmeti Onceden denemis bilgi kaynaklarina
basvurabilmekte veya hizmet kalitesini dogrudan fiyat1 ile birlikte
degerlendirmektedir. Bu durumda isletme yonetimleri hizmet kalitesi kavramina
daha fazla dikkat etmekte ve agizdan agiza iletisimi destekleyici ortamlar

gelistirmektedir (Palmer, 1994).

1.1.1.2.Hizmetin Ayrilmazhik Ozelligi

Fiziksel mallar ile hizmetler arasindaki dnemli farklardan biri liretim ve tiiketimin es
zamanliligidir. Bagka bir deyisle, iiretim ve tiiketim zamanlarinin diizenine iliskin var
olan farklilik hizmetin ayrilmazlik 6zelligini ortaya koymaktadir. Fiziksel mallar
once Tlretilip depolanarak tiiketime hazir hale getirilirken, hizmetlerde bu siireg
farklilagarak once satin alma ger¢eklesmekte ve buna bagl olarak iiretim ve tiiketim
gergeklestirilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 23; Mudie ve Pirrie, 2006). Bu
noktada iiretim ve tiiketim birbirinden ayrilamamaktadir. Hizmetler onu saglayan ve

satin alandan ayn diisiiniilmemektedir (Mucuk, 2009). Hizmetlerin ayirt edilmezligi
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Tablo 3’te belirtildigi gibi tiiketici ve isletme yonetimi agisindan farkli davraniglara

yol agmaktadir.

Tablo 3. Hizmetlerin Ayrilmazlig1 Ozelliginin Tiiketici ve Isletme Uzerindeki Etkileri
Tiiketici Davramislar1 A¢isindan
- Hizmetlerin tiretimine katilma(taniklik etme)
- Diger tiiketiciler ile birlikte tiiketim
- Hizmetin iiretildigi yere gitme
isletme Yonetimi Acisindan
- Uretimi ve tiiketimi miimkiin oldugu kadar birbirinden ayirma
- Uretici-tiiketici etkilesimini yonetme
- Hizmetlerde dagitim sistemi gelistirme
Kaynak: Palmer, 1994: 50.

Hizmetlerin iiretim ve tiikketiminde ayrilmazlik o6zelligi, silire¢ tiiketimi olarak da
adlandirilmaktadir (Grénroos, 1998). Burada fiziksel mallardan farkli olarak
hizmetlerde tiiketicilerle  etkilesimli ~ bir  siirecte  tiretim ve  tiiketim
gergeklestirilmektedir. Bu siiregte, tiiketiciler i¢in hizmetin iiretimi tiikketimin bir
siireci olarak diisiiniilmektedir. Uretim ve tiiketimin ayrilmazhig1 6zelliginde bir
konuda, tiiketici ile hizmeti sunan personelin iligski icerisinde olmasi gerekliligidir.
Hizmetlerin soyut olmasi personel ile somutlastirma yolunda bir ipucu olarak
kullanilmaktadir (Uygur, 2007: 42). Bu noktada hizmet sunan personelin tutum ve
davraniglar1 hizmete iliskin kaliteyi belirlemede bir ara¢ olmaktadir. Hizmeti sunan
personelin  konusma tarzi, giyimi, kisisel bakimi tiiketici i¢in hizmetin
degerlendirilmesinde dnemli bir unsur olarak gosterilmektedir (Hoffman vd., 2010).
Burada dikkat edilmesi gereken, hizmetin sunumunda sadece kalitenin degil ayni
zamanda tiiketicinin yasadigr deneyimin gerg¢eklesmesinde rol oynayan ve hizmeti
olusturan tiim unsurlarin dikkate alinmasi1 ve hizmet sona erene kadar her asamanin
onemli oldugudur (Avcikurt, Demirkol ve Zengin, 2009). Bu siirecte yasanilacak
aksakliklarin telafi edilmesi fiziksel mallara gére daha gii¢ olmaktadir (Zeithaml ve

Bitner, 2003; Kotler ve Armstrong, 2005).

1.1.1.3.Hizmetlerin Degiskenlik Ozelligi
Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar olarak ifade edilirken
burada asil vurgulanan ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasinin

imkansizligidir. Baska bir ifadeyle, hizmetlerin degiskenligidir (Oztiirk, 2010: 20).
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Bu noktada hizmetler icin standartlagtirmanin zorlugu ortaya c¢ikmaktadir

(Surprenant ve Solomon, 1987: 87).

Fiziksel mallar homojendir ve iiretimi esnasinda bir standardizasyon saglanmaktadir
(Ataberk, 2007: 84). Hizmetlerde ise standart bir {iriin saglamak ve her iiretimde bu
hizmeti tiiketiciye sunmak son derece zordur. Hizmetlerin standart olmamasi ve
degiskenlik gostermesinin sebebi yogun sekilde insan wunsuru icermesidir
(Parasuraman vd., 1985: 42). Burada hizmetlerin degisken ve tutarsiz oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir (Lee vd., 2011). Hizmet sunum siirecinde belirli bir

standardin olmamasinin nedenleri ve yol agtig1 sonuclar Sekil 2°de gosterilmektedir.

NEDENLERI SONUCLARI

-

|_| Tiiketiciler i¢in ortaya gikan

Hizmetlerin Ayrilmazligi

Hizmetlerin yiiksek risk
Degiskenlik b »
Ozelligi (Tﬁketiminden once hatalarin f

|_| Kalitede siireklilik imajmin
yansitilmasindaki zorluklar

diizeltilmesinin mimkiin
olmamasi

.

Hizmetin ¢gogunlukla hataya
yol agacak insani girdilere
bagli olmasi

|_| Gliglii marka yaratma
stirecindeki zorluklar

- R

|_| Hizmet siirecinin
tasarimindaki zorluklar

\ J

Sekil 2. Hizmetlerin Degiskenlik Ozelliginin Nedenleri ve Sonuglari
Kaynak: (Palmer, 1994: 52)

Hizmetlerin degiskenlik 06zelliginin temelinde iiretim ve tiiketim siire¢lerinin
ayrilmazligi, insan unsuru ve tiiketicinin {retim silirecine dogrudan katilimi
yatmaktadir (Stewart, Hope ve Muhlemann, 1998). Tiim bu unsurlar birlestiginde
hizmetler i¢in hatalarin 6nceden fark edilerek diizeltilmesi zorlagmaktadir.
Hizmetlerin degiskenligi konusunda isletmelerde ¢alisan personelin performansi ve
davranislar1 énem teskil etmektedir. Ornegin, bir giin ¢ok kaliteli hizmet alan
tiikketici, ertesi giin ayn1 yerde ve ayni kisiden ayn1 kalitede hizmeti alamayabilir. Bu

da sektorde hizmetlerden yararlanan tiiketicilerde hayal kirikligi  ve
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memnuniyetsizlik yaratabilmektedir (i¢dz, 2001: 37). Hizmet sunan isletmeler,
hizmetin kalitesinin siirekliligini saglamak, farkli zamanlarda farkli tiiketicilere
degisik kalitede degil, her zaman aymi standartta hizmet sunmaya 6zen gostermek
zorundadir. Burada isletmelere diisen tiiketicilerine sunduklari hizmeti kaliteli
sekilde sunabilmek icin kendilerine uygun stratejiler belirlemeleridir. Bunlardan biri
standartlagtirma stratejisi, digeri ise kisisellestirme stratejisidir. Standartlagtirma
stratejisinde hizmet isletmeleri tiiketicilerine sunduklari hizmetlerde standart
getirmekte, kisisellestirme stratejisinde 1ise; tiiketiciye Ozel, onun istek ve

ihtiyaclarina uygun hizmet sunmaktadir (Yiikselen, 2003: 372).

1.1.1.4.Hizmetin Dayamksiziik Ozelligi

Fiziksel mallarda satis ya da satin alma ve tiiketim kararlar ertelenebilir ve mallar
saklanarak bekletilebilir (Parasuraman vd., 1985: 41-42).Hizmetlerde saklamak veya
depolamak miimkiin degildir. Bu anlamda hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi,
hizmetin yeniden kullanim ya da ileriki bir tarihte kullanimi i¢in saklanamayacagini,
yeniden satilamayacagini veya geri iade edilemeyecegini ifade etmektedir (Zeithaml
ve Bitner, 2003). Ornegin, belirli bir seferde satilamayan koltuklar, belirlenen giin
icin satist olmayan odalar veya yapildigi halde siparis edilmeyen yemeklerin
depolanarak daha sonra satilmak iizere saklanma imkan1 higbir sekilde
bulunmamaktadir (Bayrak, 2007: 34). Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligine iliskin

nedenler ve sonuglar Sekil 3’te goriilmektedir.
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NEDENLERI SONUCLARI

Hizmetlerin 3
Dayamiksizhik |_| Hizmetlerin Diizensiz
Ozelligi depolanamamasi talepteki sikintilar

.

-

Tam zamaninda
=t {iretim
gereksinimi

.

Kisa donemli
== talep
inelastikiyeti

-

|_| Arz/talep
dalgalanmalar1

.

Sekil 3. Hizmetlerin Dayaniksizlik Ozelliginin Nedenleri ve Sonuglart
Kaynak:(Palmer, 1994: 55)

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, hizmetlerin istenildigi zaman sunumunu ve
depolanmasini engellemektedir. Burada hizmetlerin zamana bagliligi ortaya
¢ikmaktadir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2001). Hizmetlere karsi talep yil iginde
mevsimlere, haftanin gilinlerine ve hatta giin i¢indeki saatlere gore degisebilmektedir.
Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi ve talebin inigli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi
yoneticilerinin arz ve talebi dengelemek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis

cabalarma iliskin dnlemler almasini gerektirmektedir (Oztiirk, 2010: 22-23).

1.1.1.5.Hizmetin Miilkiyetsizlik Ozelligi

Miilkiyetsizlik kelimesi bir anlamda bir seyin kisi ya da kisilerin sahipligine
gecmemesi anlamina gelmektedir. Fiziksel mallarin aksine hizmetlerin soyutluluk,
degiskenlik ve dayaniksizlik 6zellikleri miilkiyet haline gelmesini zorlagtirmaktadir.
Bir mali satin alan kisi onun sahibi olurken, hizmette ise ancak onun sagladigi
kolayliktan yararlanabilmekte; herhangi bir fiziksel transfer gerceklesmemektedir.
Otomobil gibi somut bir malin satin alinmasi durumunda miilkiyeti satin alan
tilkketiciye gegmektedir. Ancak danismanlik gibi bir hizmet alan tiiketici buna sahip
olamamakta sadece belirli bir siire kullanmaktadir. Hizmetlerin miilkiyetsizliginde
verilen deger gecicidir ve kullanim kiralama ya da miibadele seklinde olmaktadir

(Baines, Fill ve Page, 2008). Ornegin, bir tiiketici konaklama isletmesine belirli bir
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bedel 6deyerek karsiliginda oda satin almaktadir. Burada tiiketiciye bir miilkiyet
gecmemektedir. Tiketici sadece belirli bir siireligine o isletmenin bedel karsiligi

verdigi hizmetten faydalanabilmektedir.

1.2.Hizmet Kalitesi Kavram
Hizmet kalitesi kavramini derinlemesine incelemeden Once so6z konusu kavramin

temelini olusturan kalite kavramini incelemek yararli olmaktadir.

1.2.1. Kalite Kavram

Son yillarda isletmelerde kalite kavraminin tanimlanmasi ve siirdiiriilebilir sekilde
isleyise katilmasi yapilan gorevlerin basinda gelmektedir. Isletmelerin rekabet
etmesini ve faaliyetlerine devam etmesini saglayan onemli bir 68e olmasi, kalitenin
kavramsal olarak ne anlatmak istedigi ve kaliteyi gelistirici arastirmalarin yapilmasi

yoniindeki ilgiyi artirmaktadir (Kim, Tavitiyaman ve Kim, 2009: 369).

Japon felsefesinde “sifir hata, ilkinde istenileni dogru bir sekilde yapmak™ olarak
ifade edilen rekabette can alici unsur olan kalite kavramina iliskin farkli tanimlar
olmas1 kavram i¢in genel bir tanimi zorlastirmaktadir. Amerikan Ulusal Standartlar
Enstitiisi (American National Standards Institute) ve Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi (American Society for Quality) tarafindan standartlastirilan kalite “bir iirlin
veya hizmetin, belirli ihtiyaclart memnun etme yetenegini etkileyen ozellikler ve

karakteristikler toplam1” olarak tanimlanabilmektedir (Dortyol, 2012: 92).

“Kalite miikemmelliktir” yaklasimi ile her seyin yolunda oldugu bir {iretim
sisteminin  kullanilmasi savunulmaktadir. Bdylece isletmeler “miikemmellik”
kelimesi ile dirliniin tiim diinyada daha kolay bir sekilde taninmasina ve
pazarlanmasina olanak verecektir. Bu yaklasimin en Onemli dezavantaji
mikkemmellige nasil ulasilacagi konusunda yeterli destegin verilmemesidir. Bu
yaklagimda  miikemmelligin ~ slirekli ~ de§ismesi  uygulamacilarin  isini
zorlastirmaktadir. Bu dogrultuda miikemmeliyete ulasilmasi halinde bir bagka
dezavantaj olan daha fazla ilicret 6denme durumu ortaya ¢ikmaktadir ve yeterli

tiikketici sayisina ulagsmak zorlagmaktadir (Reeves ve Bednar, 1994).
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“Kalite degerdir” anlayisinda ise, tiiketiciler karar siirecinde iirliniin kalitesi ve
iriiniin faydalar1 ile katlanilan maliyetleri géz Oniine alarak ortaya c¢ikan degeri ele
almaktadir. Kalitenin deger olarak degerlendirilmesi isletmeler igerisinde verimlilik
ve etkinlik kavramlarina verilen Onemi artirmaktadir. Deger temelli kalite
yaklagiminda tiiketicilerin belirledikleri deger kavrami icerisinde hangi kisisel
bilesenlerin 6nemli oldugu sorusu cevaplanmalidir. Bu anlayista tartisilmasi gereken
konu deger ile kalitenin ayni seyi ifade edip etmedigidir. Ancak herkes i¢in kalite ve
deger kavramlarinin farkli disiiniilmesi bu anlayisinin en biiyiik eksikligi olarak

ortaya ¢cikmaktadir.

“Kalite spesifikasyonlara uyumdur” anlayis1 Henry Ford’un kitle iiretim sistemi ile
uyusmaktadir. Bir irliniin kalitesi, o trlinlin belirli bir spesifikasyon igerisinde
Olclilmesine ve bu igerikte iiretilmesine dayanmaktadir (Herbig ve Genstre, 1996).
Anlayista farkl tiiketici isteklerinin belirlenmesi ve iiretim standartlarinin buna baglh

olarak yapilandirilmasi s6z konusudur.

“Kalite beklentilerin karsilanmasidir” anlayisinda isletmeler pazar1 dikkate almaya,
yasanan degisiklikleri takip etmeye ve tiiketicilerin beklentilerini belirlemeye yonelik
calismaktadir. Burada farkli tiiketicilerin farkli iirlinler i¢in degisik beklentilerinin
olmas1 kalite Ol¢limiinii zorlagtirmaktadir (Herbig ve Genstre, 1996). Bu noktada
hizmet kalitesinin hizmet sektoriindeki tiiketici beklentilerine gore degisebilecegi
sOylenebilmektedir (Jun, Yang ve Kim, 2004). Yaklasimin dezavantajlarindan biri,
hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyeti arasindaki iligkinin net olarak

belirlenmesinde yasanan sikintilardir.

Kalite kavramimin c¢esitli sekillerde tanimlandigr goriilmektedir. Burada dikkat
edilmesi gereken, arastirmada farkli kalite tanimlarinin giiglii ve zayif yonleri
tizerinde durularak karar verilmesidir (Reeves ve Bednar, 1994). Yoneticilerin ve
arastirmacilarin ¢aligmalarina uygun kalite tanimini1 vurgulamasi yerinde olacaktir.
Kalite kavrami giiniimiizde tiiketicilerin isteklerini 6n plana ¢ikaran ve tiiketiciler
tarafindan Onemsenen bir kavramdir. Kalite kavrami, hayatin dagmikligindan

kurtarilmig, dar kaliplardan ¢ikarilmig, esnek bir c¢ergevede izlenmektedir
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(Shengelbayeve, 2009: 22). Kalite, tiiketici istek ve ihtiyaclarini, beklentilerini
karsilaylp bunun Stesine ge¢mektir (Islamoglu, 2010). Deming’e gore kalite, “bir
iriin ya da hizmetin diisiik maliyetle ve tiiketici ihtiyaglarina uygun bi¢imde
tiretilmesi”; Crosby’e gore kalite “ihtiyaglara uygunluk”; Juran’a gore kalite “bir
tiriindeki amaca uygunluk”; Booms’a gore kalite “kalite tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilayan hizmetlerin istenildigi gibi iiretilmesi” olarak tanimlanabilmektedir
(Kiictikaltan, 2007: 59). Baska bir ifadeyle, isletmelerin rekabet avantaji
saglayabilmesinde tasimasit gereken bir Ozellik olarak kalite, tiiketicilerin
beklentilerinin dogru bir sekilde 6grenilmesi, buna yonelik ¢abalarin gergeklestirilme
siirecidir (Fowdar, 2007: 19). Turizm isletmelerinde kalite; turistik tiiketicilerin
ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak hizmetlerin iretilmesinde, isletmede
verimliligin artmasinda ve maliyet kontrol siireciyle maliyetlerin diistiriilmesinde

kullanilan stratejik bir aragtir (Oral, 2005: 216).

Sonug olarak, tiiketicilerin kalite ile ilgili algilarin1 ve beklentilerini anlamak, tiiketici
memnuniyetine nasil bir etkisinin oldugunu Ogrenmek, kalite kavraminin
isletmelerde uygulanmasinin ne derece Onemli bir konu oldugunu ortaya
cikarmaktadir (Dagger ve Sweeney, 2007: 23). Isletmelerin birbirine benzemesiyle
rekabette basari, liretilen mal ve hizmetlerin giivenilirligine, tiiketici ihtiya¢ ve
beklentilerine uygun sekilde cevap verebilirlige ve kalitenin artirilmasina baghdir
(Erdem, 2010: 165). Ayrica, kalite bir isletme icin tiiketicilerinin duygusal bir
deneyim yasamasini ve bunun sonucunda kendilerini iyi hissetmelerini saglayan bir

unsur olarak nitelendirilmektedir (Douglas ve Connor, 2003: 166).

1.2.2. Kalitenin Boyutlar

Uretim isletmelerinde {iriiniin kalitesi standart hale getirilebilirken; hizmet
isletmelerinde kalitenin 6lgiilmesi ve standizasyon ile kontroliin saglanmasi bu denli
kolay olmamaktadir (Kilig ve Eleren, 2010: 92). Kalite konusunda yapilmis
calismalar incelendiginde teknik ve fonksiyonel kalite boyutlar1 lizerinde duruldugu
goriilmektedir (Kotler, Bowen ve Makens, 2003). Bir isletmede verilen hizmetin
teknik kalitesi tiiketiciye uygun ancak islevsel kalitesi yeterli degilse, teknik
performansin tiiketiciyi memnun etmesinin tek basina basarili olmasi miimkiin

degildir. Literatiirde kalitenin boyutlarina iligskin ¢esitli ayrimlar s6z konusudur
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(Powers, 1997; Kotler vd., 2003; Kang ve Jeffrey, 2004). Genel olarak kaliteye
iliskin boyutlar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve sosyal kalite olarak ii¢ boyutta

incelenmektedir (Gronroos, 1984).

Yasanan kalite olarak da ifade edilen teknik kalite kavrami, hizmetin sunumunda
tiikketicinin ne elde ettigini ve isletme tarafindan sunumunun nasil algilandigini ifade
etmektedir (Gronroos, 2000: 63-64). Burada aslinda hizmetin tiiketiciye ne ifade
ettigi vurgulanmaktadir. Tiiketicinin hizmet ¢iktisindan elde ettigi nihai sonuglar
teknik kalite ile ilgilidir (Parasuraman vd., 1985: 43). Burada belirtilen sunulan
hizmetin teknik 6zelliklerine dayali dlgiilebilir verilerdir (Yiiksel, 2002). Bir hizmet
isletmesi olan konaklama isletmelerinde teknik kalite denildiginde akla, isletmede
sunulan restoran, bar, lobby odalar gibi somut alanlar gelmektedir. Fonksiyonel

kaliteden farkli olarak teknik kalitede, hizmet ¢iktisinin kalitesi 6nem tagimaktadir.

Yasanan kalitenin bir diger parcasi olan fonksiyonel kalite, hizmetin sunumu
sirasinda tliketici ile personel arasindaki etkilesimi ve bunu tiiketicinin nasil
algiladigimmi ifade etmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 34-35). Teknik kalite ile
fonksiyonel kalite karigabilmektedir. Temel fark, fonksiyonel kalitenin teknik
kaliteye gore algilanan kalite tlizerinde daha etkili olmasidir (Patrick, 1996: 12).
Hizmet sunma siireci fonksiyonel kalitedir ve fonksiyonel kalite teknik kalitenin
nasil sunuldugu ile iligkilidir. Fonksiyonel kalite, hizmet sunum siirecinde personel
ve tiiketici arasinda yasanan etkilesimin yani sira hizmetin tiiketicinin istek ve

beklentilerini karsilayacak sekilde tasarlanmasina dayanmaktadir.

Sosyal pazarlama ile biitiinlesen sosyal kalite, tiiketici ve toplum i¢in giivenilir
hizmet tasarimi ve sunumu iizerine kurulmaktadir. Sosyal pazarlama anlayisinda
sosyal ortam ve toplumsal yasami iyilestirmekte konu iizerindeki algi ve
davraniglarin  biitlin olarak bir planda yiiriitiilmesidir (Coskun, 2012: 227).
Dolayisiyla, sosyal pazarlamanin ve sosyal kalitenin ortak noktasi olan topluma kars1
sorumluluk ortaya ¢ikmaktadir. Kimi iirlin tiiketicilerini kisa vadede memnun
edebilirken, uzun vadede tiiketicilerde olumsuz etki birakabilmektedir. Her isletmede

oldugu gibi hizmet isletmelerinde de iirlin ve hizmetleri gelistirirken nihai
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tiikketicilerine zararli olabilecek 6zelliklerden arindirilmasi geregi sosyal kalitenin bir

geregidir.

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Isletmeler icin rekabetin artmasi ve zorlasmasi, kiiresellesme, insanlarin refah
diizeylerinin artmasi, egitim diizeylerinin yiikselmesi, ekonomik ozgiirliiklerin
saglanmast gibi ge¢misten gilinlimiize yasanan gelismeler tiiketicilerde kalite
beklentisinin degismesine neden olmaktadir. Tiiketicilerin hizmet konusundaki
beklentileri ve algisal olarak kalite kavramindaki degisiklikler, hizmet sektdriinde
sunulan kalitenin 6nemini artirmaktadir. Hizmet kalitesinin tiiketicinin gelecekteki
davraniglarint etkileyen en Onemli unsurlardan biri haline geldigini sdylemek
miimkiindiir (Ha ve Jang, 2010). Isletmelerde sunulan hizmetin kalitesi tiiketicileri
satin alma konusunda istekli hale getirmektedir. Ayrica hizmet kalitesi isletmelere
rekabeti ve karlilig1 saglamaktadir (Ladhari vd., 2011; Luoh ve Tsaur, 2011). Hizmet
kalitesi kavrami, tiliketicinin gelecekteki satin alma egilimleri ve maliyetlerin
tizerindeki etkisi ile hizmet sektoriinde dikkat edilmesi gereken kavramlarin basinda
yer almaktadir (Tiirk, 2009: 400). Giiniimiizde tiiketiciler gereksinimlerine gore bir
profil c¢izmektedir ve isletmelerin sundugu hizmetlerden daha farklilarini
beklemektedir. Turizm isletmeleri bunu fark ederek tiiketicilerini memnun edici
stratejiler gelistirmeyi hedeflemektedir. Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi
kavraminin 6nemi bu hedef kapsaminda ortaya c¢ikmaktadir (Ozer ve Giinaydin,

2010; Bulut, 2011).

Yapilan arastirmalarda hizmet kalitesi kavrami, verilen hizmetin tiiketici
beklentisinin ne kadarin1 karsilayabildiginin 0Olglisii olarak ifade edilmektedir
(Gronroos, 1982; Parasuraman vd., 1985; Carman, 1990). Hizmet kalitesi, hizmet
saglayan ve hizmet alici arasindaki etkilesimin c¢iktis1 olarak hizmet alicisinin
gereksinimlerini  karsilama diizeyi olarak tanimlanmaktadir (Owusu-Frimpong,
Nwankwo ve Dason, 2010: 206; Aghlmand, Lameei ve Small, 2010: 154). Hizmet
kalitesi tiiketici ile hizmeti saglayan personel arasinda ortaya ¢ikmaktadir. Amerikan
Pazarlama Dernegi’nin (AMA) tanimina gore hizmet kalitesi, tliketiciyi memnun
edecek sekilde hizmetlerin sunulmasidir (American Marketing Association Hizmet

Kalitesi Tanimi, 2017). Bir baska agidan hizmet kalitesi, tahmin edilen hizmet ile
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algilanan hizmet arasindaki fark olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Rashid ve Jusoff,
2009: 472). Hizmet kalitesi, kalite boyutlarina ilaveten beklenti ve performans
unsurlar1 arasindaki farkin sonucudur. Hizmet kalitesi ile isletmeler hedef tiiketicilere
ulagmakta, sahip oldugu rekabet giicii artmakta ve hatalar 6nlenerek hizmet sunum
siirecinde harcanan emek ve maliyetler azalmaktadir (Oznalbant, 2010: 1; Crick ve
Spencer, 2011: 466). Dolayisiyla, fiziksel iirlinlerin kalitesi ile soyut {iriinlerin
kalitesi arasindaki farki ortaya ¢ikarmak gerekmektedir. Bu farkliliklar Tablo 4’te

goriilmektedir.

Tablo 4. Soyut Uriin Kalitesi ile Fiziksel Uriin Kalitesi Arasindaki Farkliliklar

Unsur Soyut Uriin Kalitesi Fiziksel Uriin Kalitesi
Olgiilebilirlik Muglak Niceliksel standartlar var.
Stirdiirme/Onarma Zor Onarima uygun olarak tasarlanmig
Genellestirme Heterojen Genellikle kitle iiretim ve 6zdes
Givenilirlik Degisken Sabit

Arag gerece yakinlik Gerekli Gereksiz

Saglayiciya yakinlik Gerekli Gereksiz

Insan 6gesi Kesinlikle gerekli Gereksiz

Tiiketici beklentileri Degigken Iyi anlasilmis

Kaynak: Genstre ve Herbig, 1996: 74.

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan analizlerin ¢cogu objektif kalite ile tiiketicilerin
siibjektif algilarina dayanan Ol¢limler arasindaki farki ayirt etme {izerinedir (Palmer,
1997: 174). Tabloda belirtildigi gibi hizmet sektoriinde performanslarin koti
algilanmasiin nedeni, tiiketici beklentilerinin dogru bir sekilde algilanmamasindan

kaynaklanmaktadir (Erdogan ve Aksoy, 2014: 161).

Bir fiziksel {iriinde kalite kontroliinde tiiketici i¢in stil, renk, etiket, uyum gibi
unsurlar fark yaratirken, hizmetlerin satin alinmasinda somut unsurlara bakarak karar
vermek zorlasmaktadir. Somut kanitlara dayanan yargilar hizmet saglayicinin fiziksel
yetenekleri, arag-gere¢ ve personelle siirli kalmaktadir. Bu nedenle tiiketici
acisindan hizmetler i¢in kalite unsurunu olusturacak kanitlar tiiketici i¢in bulunmasi
zordur (Parasuraman vd., 1985: 42). Tiketici hizmeti sadece sonunda deneyimlese
de, hizmetin goériinen somut unsurlarinin hepsini degerlendirmektedir. Bir giizellik
merkezinde hizmetinin saglanmasinin hemen hemen tamami tiiketicinin hizmeti

alimi ile ayn1 zamanda gergeklesmektedir. Bir nakliye hizmetinde hizmetin bir kismi
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eszamanl tiiketici tarafindan denenmektedir ve hizmetin sunum siirecinin ¢ogu kismi

soyuttur (Grénroos, 1988: 10).

Sonug olarak, hizmet kalitesi kavrami isletmeler i¢in 6nem tasimaktadir. Hizmet
kalitesinin olugsmasi bir isletmeye daha fazla tiiketici kazandiracagi, mevcut
tiikketicilerin satin almalarin1 artiracagi, isletmeyi rakiplerine gore fark edilir bir
seviyeye getirecegi bilinmektedir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin amaglarindan
biri, isletmede kaliteyi gelistirmek olmalidir. Tiiketici bir hizmeti almadan Once
hizmete iligkin birtakim beklentilere sahiptir. Tiiketici hizmet deneyimi sonrasinda
aldig1 hizmet ile bekledigi hizmeti karsilastirmaktadir. Isletmenin sundugu hizmetin
kalitesi tiiketicinin beklentisinden yiiksekse tiiketici memnun ayrilacaktir. Aksi
oldugu durumlarda, hizmet kalitesi diisiik ve tiiketiciler memnuniyetsiz olarak

deneyimlerini hatirlayacaklardir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2007: 176).

1.2.4. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Kavramlar

Beklenti kavrami cesitli sekillerde ifade edilmektedir. Teas’a (1994: 134) gore
beklenti, “tahmin edilen isletme performansi, ideal performans, minimum kabul
edilebilir performans” olarak tanimlanirken; Oliver’e (1981: 127) gore beklenti,
“hizmeti alan tiiketicinin hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair fikirleri”
olarak ifade edilmektedir. Robinson’a gore beklenti ise “tiiketicinin hizmet
sunumundaki istekleri” olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka ifadeyle beklenti, gegmis
deneyimlere ve uyaranlara dayanarak gelecekteki olaylarin sekillendirilmesidir (Akt:
Cakar, 2003: 119). Beklentiler tiiketicilerin hizmete dair istek ve arzularim ifade
ederken ayn1 zamanda tliketicinin hizmeti almasiyla birlikte ondan saglamayi
diisiindiigii yararlar olup, tiiketicinin igletme ile etkilesim halinde olmasinin asil
sebebidir (Ataberk, 2007: 113-114). Ornegin, bir turistin konaklama isletmesinin
sundugu hizmete iliskin en Onemli beklentisi yeme-igmenin agik biife seklinde
verilmesi ise, turist konaklama isletmesine ilk geldiginde bu beklentisinin karsilanip
kargilanmayacagini merak eder ve karsilanirsa memnun bir sekilde ayrilir, eger
karsilanmazsa memnun olmamis, beklentisi karsilanmamis olarak isletmeden
ayrilacaktir (Yilmaz, 2007: 26). Hizmet isletmesinin tiiketiciye sunmasi gereken
hizmet diizeyine iliskin beklentiler; diizgiisel (normatif) beklentiler, tahmin edici

beklentiler ve yeterli (asgari) beklentiler olarak ayrilmaktadir.
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Diizgiisel beklentiler; milkemmel bir hizmet saglayicidan beklenecek hizmet diizeyi,
tiikketicinin hizmetten bekledigi performans diizeyi, tiiketicinin ideal olarak bekledigi
bir tliketiciyi tam anlamiyla memnun edecek marka performansi olarak ifade
edilmektedir. Beklenen standartlar seklinde tanimlanan tahmin edici beklentilere, bir
hizmetin en muhtemel performansi da denilebilmektedir. Yeterli beklentiler ise,
kabul edilebilir asgari hizmet diizeyi; baska bir ifadeyle, hos goriilebilir minimum
beklentiler olarak belirtilmektedir. Isletmelerin hizmet sunum siirecinde tiiketici
isteklerini daha net bir sekilde anlamasi,rekabetini artirmanin yani sira finansal
performansmin da olumlu olmasii saglamaktadir. Istekleri dogru bir sekilde
anlasilan memnun tiiketicilerin deneyimleri olumlu oldugundan, pazara olan

egilimleri algilanan hizmet kalitesini olumlu olarak etkilemektedir.

Beklenen hizmet kalitesinde, tliketicilerin alacaklar1 hizmete iliskin beklentileri ve
hizmetten memnun olmalar1 i¢in aradiklar1 6zelliklerin bulunmasi gerekmektedir. Bu
nedenle, tiiketicilerin sunulan hizmetten memnun olarak isletmeden ayrilip
ayrilmayacaklar1 beklentilerinin gerceklesip gerceklesmemesi ile yakindan iligkilidir
(Yilmaz, 2007: 26). Tiiketicilerin hizmete iligkin sahip olduklar1 beklentiler, hizmet

zincirini sekillendiren en 6nemli rehber olarak kabul edilmektedir.

Algi ve algilama kavramlari tiiketici davraniglari alaninda sikca incelenen bir kavram
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Tiiketicilerin sunulan mal ve hizmetleri nasil
algiladiklar1 onlarin gelecekteki satin alma egilimlerini belirleyen bir unsur olarak
vurgulanmaktadir. Kocel (2010: 523) algi kavramini, duyu organlarindan gelen
verilerin (bilgi, uyar1) organize edilmesi ve onlara anlam verilmesi ile ilgili siire¢
olarak tanimlamaktadir. Baska bir ifade ile algi; ¢evrenin, insanlarin, nesnelerin,
kokularin, seslerin, hareketlerin, tatlarin ve renklerin gdzlemlenmesiyle ilgilidir
(Odabas1 ve Barig, 2010: 128). Algilamada beyin, kisinin i¢inde bulundugu
durumdan beklentilerini, ge¢mis yasamini, diger duyu organlarindan gelen baska
duyulart toplumsal ve Kkiiltiirel etkileri hesaba katarak uyaranlara bir anlam
vermektedir (Kogel, 2010: 524). Algilama fizyolojik bir olay olarak
diisiiniilmemektedir. Algilama siireci, tiiketicilerin sahip olduklar1 deger yargilari,

amag¢ ve hedefleri, ihtiyaglari, i¢inde yetistikleri kiiltiirel ortam, bilgileri, hisleri,
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gecmisteki deneyimleri ve hatta fiziksel oOzellikleri gibi bir¢ok unsur tarafindan

etkilenmektedir (S6kmen, 2010: 206).

Algilanan hizmet kalitesi denildiginde, tiiketicilerin hizmet sunulmadan onceki
beklentileri ile gercek hizmetin karsilastirllmasi sonucu olup, tiiketicilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliliklarin yonii ve derecesi
anlagilmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 17). Ayrica, hizmetin algilanan o6zelligi
tilkketicilerin memnuniyeti i¢in dnemli kabul edilmekte ve tiiketicilerin verilen hizmet
karsisinda farkli algilamalara sahip oldugu bilinmektedir. Algilanan hizmet kalitesi
bir isletmenin rakiplerine gore istiinliik saglamasinda ve ne kadar iyi oldugunun
degerlendirilmesinde bir kistas olabilmektedir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148).
Hizmette algilama, hizmet boyutlari toplaminin hizmetin sunuldugu tiiketicinin
degerlendirmesi ile olusmaktadir. Dolayisiyla, tliketicinin hizmet algisi, hizmet
sunumuna yonelik beklentisinden etkilenmektedir (Aksoy, 2005: 99). Baska bir
ifadeyle, tiiketicilerin hizmet kalitesi algilari, hizmet sunumundan 6nceki beklentileri
ile hizmet tiiketiminden sonra yasadiklar1 deneyimlerin karsilastirilmasi sonucu
olusmakta ve anlam kazanmaktadir. Ornegin bir yiyecek-igecek isletmesine gitmek
icin giinler doncesinden rezervasyon yaptiran turistin yasayacagi deneyime yonelik
beklentisi yiiksek olacaktir. Bu nedenle turistin memnuniyetinin saglanmasi ancak

alinan hizmete iliskin alginin da yiiksek ¢ikmasi ile miimkiindiir.

Hizmet kalitesinde alginin iyi bir sekilde olusturulmasi, tiiketicinin hizmete iliskin
beklentisinin karsilanmasi veya asilmasi ile ilgilidir. Buna dayanarak, hizmete iliskin
alginin, beklentilerin gerisinde kalmasi ya da giderilmemesi durumunda, tiiketicide
bir memnuniyetsizlik olusmaktadir. Bdyle bir durumun giderilmesinde hizmete
yonelik  beklentilerin  disiiriilmesi  veya algmin  degistirilmesi  gerektigi
diisiiniilmektedir (Ugboma, Ibe ve Ogwude, 2004). Ornegin, turistin bir konaklama
isletmesine gitmeden Once, isletmenin yiiksek kaliteli olduguna dair beklentileri
bulunmaktadir. Konaklamalar1 gerceklestikten sonra yasadiklari deneyime gore
kiyaslayarak memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan

hizmet kalitesinin olusumuna iligkin siire¢ Sekil 4’te gosterilmektedir.
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Agizdan Agiza Kisisel Gegmis
Tletisim Ihtiyaclar Deneyimler

Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi
Hizmet
-Beklentilerin Asilmasi
< e
Hizmet g (BH<AH) Kalite Siirprizi
Kalitesi -Beklentinin Kargilanmasi
Boyutlar: (BH=AH) Memnun Edici Hizmet
Algilanan -Beklentinin Karsilanmamasi
Hizmet @F’ (BH>AH) Kabul Edilemez Kalite

Sekil 4. Algilanan Hizmet Kalitesi Olusumu
Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 44; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990: 22; Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2004: 133)

Tiiketicilerin  hizmet sunumundan beklentileri ile sunulan hizmete iliskin
algilamalarin karsilagtirllmas1 sonucunda olusan farka gére memnuniyet veya
memnuniyetsizlik olugmaktadir (Gronroos, 1984: 37; Parasuraman vd., 1985; 1988:
17; Zeithaml vd., 1990: 19; Yilmaz, 2007). Bu yaklagima gore, algilanan hizmet
kalitesi, tiiketicilerin hizmete iliskin beklentileri (BH) algiladiklar1 hizmet
sunumundan (AH) yiiksek olursa memnun edici olmayacaktir ve (BH<AH) kalite
siirprizi yasanmaktadir. Beklenen hizmetin algilanan hizmet ile esit olmasi
durumunda (BH=AH), algilanan kalite memnun edici olmakta ve tiiketiciler memnun
edici bir hizmet ile karsilagtiklarim1 diisiinmektedirler. Beklenen hizmetin algilanan
hizmetten yiiksek olmasi durumunda (BH>AH) ise, tiiketicilerin beklentilerinin
karsilanmamasi durumudur ve kabul edilemez kalite sunulan hizmet i¢in s6z
konusudur. Beklentiler ile algilamalar arasinda yasanan farkin sifir ve pozitif olmasi

durumu, hizmetlerin kaliteli olarak degerlendirilmesi sonucunu dogurmaktadir.

1.2.5. Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullanilan Modeller
Hizmet kalitesi alaninda literatiire bakildiginda ¢ok fazla ¢aligma oldugunu ve

bunlarin bir¢ogunun modeller iizerine kurulu oldugunu gérmek miimkiindiir. Bu
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modellerin ve ilgili ¢aligmalarin gelismesine ortam hazirlayan iki diisiince ekolii
bulunmaktadir. Bunlardan ilki, Kuzey Avrupa (Nordik) bakis agisim1 ve Kuzey
Amerika bakis agisini ortaya koyan ekoldiir. Oncelikle bu iki ekolii incelemekte

fayda vardr.

Hizmet kalitesine iliskin c¢alismalarda Kuzey Avrupa ekoliine en onemli katkiy1
yapanlardan biri Lehtiner ve Lehtinen (1983) olmustur. Arastirmacilar hizmet
kalitesini, somut kalite (hizmetin fiziksel 6zellikleri), etkilesimli kalite (tiiketici ve
hizmet saglayicinin arasinda yasanan iki yonlii etkilesim), isletme kalitesi
(tiiketicilerin hizmet saglayiciya dair algiladiklar1 imaj) seklinde boyutlandirmaya
tabii tutmuslardir. Tiiketici bakis agisiyla kalite ayrimi, Lehtinen tarafindan ¢ikti
kalitesi ve slire¢ kalitesi olarak adlandirmistir (Caruana, Money ve Berthon, 2000).
Cikt1 kalitesi hizmet saglayicisinin tiiketicinin  bekledigi hizmet sunumunu
zamaninda ve aksaklik yasanmadan sunmasi; siire¢ kalitesi ise, ortaya ¢ikan ¢iktinin

elde edilmesi siirecinde yapilmasi gereken her sey olarak ifade edilmektedir (Harvey,

1998).

Hizmet kalitesine iliskin c¢alismalarda Kuzey Avrupa ekoliine en onemli katkiy1
yapanlardan bir digeri ise, Gronroos’tur (1984). Gronroos’a gore; tiiketicinin
algiladigr kalite teknik kalite ve islevsel kalite olarak iki boyuttan olusmaktadir.
Teknik kalite ortaya ¢ikan hizmet ¢iktisinin kalitesini ifade etmekte ve hizmet
sunumu sonucu ortaya ¢tkan konularla ilgilenmektedir. Islevsel kalite, tiiketici ile
hizmet sunum unsurlar1 arasinda yasanan etkilesimi vurgulamakta ve hizmetin
tiiketicinin beklentilerini ne kadar karsiladigi ile ilgilenmektedir. Islevsel kalite
personelin hizmeti nasil sundugu, ne sdyledigi gibi psikolojik ve davranissal
unsurlara egilmektedir (Jamal ve Anastasiadou, 2009; Ha ve Jang, 2010). Tiiketici
teknik kaliteyi objektif olarak degerlendirebilirken, islevsel kaliteyi siibjektif olarak
degerlendirmektedir. Tiketicinin hizmet algisini ne ve nasil seklinde ayiran
yaklagimda, tliketici hizmet almadan Once “ne” sorusuna; hizmet deneyimi sonrasi
“nasil” sorusuna cevap aramaktadir (Jamal ve Anastasiadou, 2009). Sekil 5’te Kuzey

Avrupa Ekolii’niin algilanan hizmet kalitesine iligskin bakis acis1 gosterilmektedir.
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Fiziksel Kalite Teknik Kalite Stire¢ Kalitesi

*Cikt1

*Nasil *Etkilesimli Kalitesi

Kalite

Algilanan Hizmet Kalitesi

Sekil 5. Kuzey Avrupa Ekolii Algilanan Hizmet Kalitesi
Kaynak: (Kang, 2006: 40)

Gronroos (1984) calismasinda, beklenen hizmeti ve algilanan hizmeti teknik kalite,
islevsel kalite ve imaj boyutlar1 kapsaminda kiyaslayarak algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmistir.  Tiiketici beklentileri Gronroos’a (1984) gore, isletmenin
pazarlama faaliyetleri, hizmeti deneyimlemis yakinlarin goriisleri gibi unsurlarla
sekillenmektedir. imaj boyutu ise, hizmet sunum siirecinde tiiketici ile hizmeti
saglayan kisinin arasindaki etkilesim sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Isletmenin imaj,
tiikketicinin isletme hakkinda sahip oldugu olumlu, olumsuz veya nétr olmasina gore,
kalite algilamasini da pozitif, negatif ya da notr etkilemesinde bir unsur olmaktadir.
Hizmet kalitesi boyutu olarak imaj, tiikketicinin iyi duyumlarla gittigi konaklama
isletmesinde yasanan kotii hizmete karsin hizmeti memnun edici olarak algilamasini
saglamaktadir. Gronroos (1988) daha sonraki ¢alismasinda hizmet kalitesini
gelistirecegini diisiindiigii yonetsel amaclar icin alt1 boyut eklemistir. Bu alt boyutlar
profesyonellik ve yetenek, tutum ve davranis, erisilebilirlik ve esneklik, giivenilirlik,
geri kazanim ve sayginlik ve inanirlilik olarak belirtilmistir. Profesyonellik ve
yetenek boyutu ciktiyr etkiledigi i¢in teknik kalite boyutunu, sayginlik ve inanirlilik
boyutu imajmni, diger boyutlarda islevsel kaliteyi nitelendirmektedir. Sekil 6’da

Gronroos’un algilanan hizmet kalitesine iliskin modeli gosterilmektedir.
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Beklenen Algilanan

’ > Algilanan
Hizmet @M Hizmet Hizmet
Kalitesi
imaj

Teknik i islevsel
Kalite Kalite
Ne Nasil

Sekil 6. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Gronroos, 1998: 328)

Ozetlemek gerekirse, Kuzey Avrupa ekoliiniin hizmet kalitesinde kritik anlarin
yonetilmesi siirecine yonelik, tiiketicinin hizmet siirecine katilimina yonelik, islevsel
kalitenin teknik kaliteden daha 6nem verilmesi gereken bir konu olduguna yonelik ve
gelistirilmis bir hizmetin olusturulmasinin 6nemine yonelik katkilar1 oldugu

sOylenebilmektedir (Dortyol, 2012: 117).

Hizmet kalitesine iliskin ¢alismalarda Kuzey Amerika ekoliine en 6nemli katki
SERVQUAL Teknigi olmustur (Parasuraman vd., 1985). Bu teknige iliskin bilgi
ileride kapsamli olarak verilecektir. Arastirmacilar hizmet sektoriiniin cesitli
alanlarinda yonetici olarak gorev yapan kisilerle yapilan derinlemesine goriismeler
sonucunda “Fark Model’ini (GAP)” ve ardindan SERVQUAL Teknigi’ni

olusturmuslardir.
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TUKETICI

Agizdan Agiza
Tletisim

Bireysel Ihtiyaclar

l

FARK

FARK 1

Sekil 7. Hizmet Kalitesinde Fark (GAP) Modeli

> Beklenen Hizmet

A

Gegmis Deneyimler

tot

Algilanan Hizmet

Hizmet Sunum Siireci
(temas Oncesi ve sonrasi)

Do

Miisteri Algisinin Hizmet
Kalitesi
Spesifikasyonlarina
Doniistiiriilmesi

Co

Miisteri Beklentilerine
Yonelik Algilarin
Yo6netimi

A

<“--»>

FARK

Kaynak: (Parasuraman vd., 1985: 44)

Miisteri ile
Gergeklestirilen D1s
Tletisim
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Fark 1: Tiiketici Beklentileri ile Yonetimin Tiiketici Beklentilerine Yonelik
Algilamasi Arasindaki Fark

Ilk fark, tiiketicilerin hizmete iliskin beklentileri ile isletme y&netiminin bu
beklentilere iligkin algilamalar1 arasinda olusan farktir. Bunun iki nedenden
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006: 35). ilki, isletme
yonetiminin  tiiketicilerinin  beklentilerini  6grenmeye  yonelik  ¢alismalari
onemsememeleridir. Digeri ise, sunulan hizmetin beklentileri karsilamadiginin
gbzlemci olarak degil, igeriden disartya dogru bakilarak 6grenilmeye ¢abalanmasidir

(Gondelen, 2007: 37).

Hizmet isletmeleri bu farki giderebilmek icin pazar arastirmalarini arttirmak,
aragtirma verilerini dogru bir sekilde kullanmak, tiiketici-personel etkilesim diizeyini
arttirmak gibi tedbirler almalari gerekmektedir. Bdylece, tliketici sikayetlerine

yonelik diizeltici onlemler saglanabilecektir (Isin, 2012: 48).

Fark 2: Yonetim Tiiketici Beklentilerine Yonelik Algilamasi ile Bu Algilamanin
Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Déniistiiriillmesi Arasindaki Fark

Hizmet isletmelerinde tiiketicilerin beklentileri dogru bir sekilde belirlense bile bu
beklentileri karsilayacak hizmetin tasarlanip tliketiciye sunulmasi gerekmektedir.
Ancak isletmeler tliketici beklentilerini yeterince karsilayamamaktadirlar.
Isletmelerin s6z konusu durumda basari elde edememesinin nedenleri arasinda
personelin egitimsiz olmasi, talebin dalgali yapisi ve yonetimin hizmet kalitesine
yonelik sozlerini yerine getirememesi gibi sorunlar goze ¢arpmaktadir. Bu
durumlarin biri ya da birden fazlasinin yasandigi hizmet isletmelerinde tiiketicinin
beklentisi bilinse bile beklentileri karsilayict bir hizmet sunulmamasi: Fark 2’yi

ortaya ¢ikarmaktadir.

Fark 3: Hizmet Kalitesinin Belirlenen Ozellikleri ile Hizmet Sunumu
Arasindaki Fark

Bu fark, hizmeti sunan personelin yonetimin istedigi sekilde kaliteli hizmet
veremedigini ifade etmektedir (Yilmaz, 2007: 53). isletme ydnetimi hizmet sunumu

icin bir standart belirlemektedir ancak personel bu standard tiikketiciye yansitmasinda
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yetersiz olmaktadir. Isletmenin sahip oldugu teknolojilerin bunu desteklememesi de
basarisizlig1r ortaya c¢ikarmaktadir  (Zeithaml vd., 2006: 39-40). Personelin
performansinda yasanan degiskenlikler de hizmet kalitesi Ozellikleri ile hizmet

sunumu arasinda yasanan farkliliklara neden olmaktadir.

Fark 4: Hizmet Sunumu ile Isletme Dis1 Tletisim Arasindaki Fark

Dordiincii fark, tiiketici beklentilerini etkileyen reklam ve diger iletisim araglarinin
isletmenin sunabilecegi hizmetlerden daha fazlasini vaat etmesi sonucu tiiketicilerin
beklentilerinin yiikselmesi ve hizmet kalitesi algisinin diismesidir. Bu farkin
olusmasinda en 6nemli neden abartma egilimidir ve isletmenin tiiketiciye verecegi
hizmetin daha farkli unsurlar vaat etmesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin,
konaklama isletmelerinin reklamlarinda isletmenin deniz manzarali ya da denize sifir
olarak nitelendirilmesi fakat aslinda denizin az da olsa goriilmesi veya denize ancak
aracla ulasimin saglanmasi bu farki ortaya c¢ikarmaktadir. Isletmeden hizmet alan
tilkketicinin bu durumda hayal kirikli§1 yasamamasi ve memnun olmadan isletmeden
ayrilmamas1 bir mucize olarak gosterilebilir. Bu durumda, isletmelerin sunabilecegi
hizmetler iizerine tutundurma faaliyetleri yliriitmesi yerinde olacaktir. Reklam ve
tanitimlarda igletmeye ait bilginin agiklayici olmasi da farkin ortaya ¢ikmasina engel

olacaktir (Zeithaml vd., 1988: 44).

Fark 5: Beklenen Hizmet-Algilan Hizmet Arasindaki Fark

Bu fark, tiiketicilerin isletmeden bekledikleri hizmet ile hizmet sonucunda
algiladiklar1 arasindaki uyumsuzluktan ortaya ¢ikmaktadir. Diger farklardan ayri
olarak bu fark tiiketiciler tarafinda meydan gelmektedir. Daha 6nce bahsedilen dort
farktan birinin olugsmast halinde hizmet farki meydana gelecektir. Dolayisiyla
isletmelerin bu farkin yasanmamasi i¢in diger farklar1 kapatmasi gerekmektedir
(Zeithaml vd., 1990: 46). Bu farkta, olumlu ve olumsuz deneyimler, yiiksek veya
diisiik kalite diisiinceleri, tiiketicilerin beklentileri i¢inde hizmet performansini nasil

algiladiklar belirtilmektedir.

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan (1988) gelistirilen bu model daha da

gelistirilerek Genigletilmis Fark Modeli olarak adlandirilmistir. Bu modelde,

30



tiikketicilerin hizmet kalitesi konusundaki beklentileri ile algilamalar1 arasinda
yasanan uyumsuzluga yol acan farklarin nedenleri incelenmistir ve bu nedenleri su

sekilde (Tablo 5) siralamak miimkiindiir:

Tablo 5. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Model’indeki Farklarin Nedenleri

Fark 1’in Nedeni

- Pazarlama arastirmasi odakli olmama
- Yukari dogru iletisimdeki eksiklikler
- Yonetim kademelerinin fazlalig

Fark 2’nin Nedeni

- lIsletme yonetiminin hizmet kalitesine yeterince Snem vermemesi

- Hedef belirsizligi

- Gorev standardizasyonunda eksiklik

- Tiiketici beklentilerinin karsilanabilecegi konusunda imkansizlik algist

Fark 3’iin Nedeni

- Ekip caligmasi olmamasi

- Personel-is uyumu eksikligi

- Teknoloji-is uyumu eksikligi

- Personelin isiyle ilgili kontrole sahip olmamasi

- Performansin degerlendirme sistemlerindeki eksiklikler
- Rol gatigmasi

- Rol belirsizligi

Fark 4’iin Nedeni

- Yatay iletisim eksikligi
- Agri ve abartili vaatlerde bulunma egilimi

Kaynak: Yilmaz, 2013: 129.

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modelindeki diger dort fark isletme tarafindan
diizeltilebildigi takdirde son fark ortaya cikmayacaktir. Bu nedenle isletmenin

farklarin olugsmasina neden olan unsurlar1 diizeltmesi faydali olacaktir.

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin turist beklentilerini  karsilayip
karsilamadigini  6grenebilmek i¢in  hizmet sunum siirecini de incelemek
gerekmektedir. Hizmet sunum siireci turist ve personel etkilesimini kapsamaktadir
(Price, Arnould ve Deibler, 1995; Bettencourt ve Brown, 1997; Chandon, Leo ve
Philippe, 1997; Wels-Lips, Van Der Ven ve Pieters, 1998; Winsted, 2000; Farrell,
Souchon ve Durden, 2001). Bu nedenle personel isletmenin basarisinda hayati 6neme
sahiptir (Bitner vd., 1990; Johnston, 1995, Lyte, Hom ve Mokwa, 1998). Diger
isletmelerden farkli olarak turizm isletmelerinde turist-personel etkilesimi yogundur
ve bu etkilesim turistlerin hizmet kalitesi algilamalarinin belirleyicisidir (Suprenanat

ve Solomon, 1987; Schmalensee, 1991). Isletme personelinin, turistlerle empati
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kurmak, belirlenmis gorevleri yerine getirmek ve o giinkii durumu ne olursa olsun
kendinden beklenildigi sekilde hizmet vermek gorevleridir (Gilingor, 2009: 168).
Personel hizmetin bir pargasidir ve turistin hizmet kalitesi algilamasinda etkilidir.
Turist, personelle etkilesim halinde oldugu anlarda isletme hakkinda fikir sahibi
olmaktadir. Ayrica, bu etkilesimle turistin hizmet kalitesi algisi olusmakta ve
isletmeden memnun ayrilip/ ayrilmayacagina iliskin bir izlenim meydana
gelmektedir. Birgok ¢alisma turist-personel etkilesiminin hizmet kalitesi iizerindeki
oneminden bahsetmistir (Parasuraman vd., 1985; 1988; Solomon vd., 1988; Teare
vd., 1994; Bejou, Edvardsson ve Rakowski 1996). Bitner (1990) hizmet sunum
siirecinde turist-personel etkilesim siirecine iliskin gelistirdigi kavramsal modelde
slirecin yapisini incelemis ve bu etkilesimin kalitesinin turistte olumlu hizmet kalitesi
algisint olusturdugunu vurgulamistir. Ayni ¢alismada Bitner, olumlu hizmet kalitesi
algisinin turistin gelecekteki davranis egilimlerini olumlu etkiledigini de belirtmistir.
Dolayisiyla, turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin Slgiimiinde tek bir unsurdan

ziyade pek ¢ok unsur dikkate alinmalidir.

1.2.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde SERVQUAL Teknigi’ nin Kullanim

Literatiir incelendiginde, hizmet kalitesine iliskin ¢ok fazla ¢alisma oldugu ve farkl
boyutlarin kullanildigr goriilmektedir. Bunun dezavantajdan ziyade avantaj olarak
diisiiniilmesi ve kavrama iligskin zenginlik ve farkli bir bakis agis1 niteligi tasidigini
diisiinmek yerinde olacaktir. Hizmet kalitesinin Slgiimiine iligkin en sik kullanilan
tekniklerden biri olan SERVQUAL Teknigi en ¢ok kabul goren, uygulanabilirligi en
yiiksek olan model olmustur (Alakavuk, 2007: 330). Teknik Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Teknigi arastirmacilar, hizmetin kalitesi
degerlendirilirken yalnizca ¢ikt1 {izerine yogunlasmamak gerektigini, ayni zamanda
hizmet sunum siirecinin de géz Oniine alinmas1 gerektigi diisiincesinden hareketle
olusturmuslardir (Kang, 2006). Teknikte algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin
algilan ile beklentileri ig¢in ayr1 ayr1 hesaplayarak elde edilmektedir 22 maddeden
olusan teknikte ilk boliimde hizmetten beklentiler; ikinci boliimde hizmete iligkin

algilamalar 6l¢iilmektedir (Parasuraman vd., 1988: 12-40). Bunu arastirmacilar;

Algillanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E)
seklinde formiillemislerdir. Bu formiille SERVQUAL skoru hesaplanmistir. Her bir
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boyutta yer alan ifadelere “Kesinlikle Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katilmiyorum” a

uzanan 7’li Likert ol¢ek tizerinden beklenti ve algilama puanlar1 hesaplanarak

SERVQUAL Fark skorlar1 hesaplanmistir.

Parasuraman ve arkadaglar1 (1985) SERVQUAL Teknigi’nde hizmet kalitesini

fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik ya da ilgi (isteklilik), yeterlilik, nezaket,

erisilebilirlik, iletisim, inanilirlik, giivenlik ve tiliketiciyi anlama olmak iizere on

boyutta ele almistir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Boyutlar Tanim Tiiketicinin Sorularindan Ornekler
Kredibilite Diiriistliik, inanilirlik, | Hastane iyi bir {ine sahip mi?
(Credibility) servis saglayicisinin | Tamirci tiriiniin ¢alisacagini garanti ediyor mu?
diiriistligii
Giivenlik (Security) | Tehlike ve riskten | Geceleri bankanin ATM’sini kullanmak benim
bagimsizlik icin emniyetli mi?
Sigorta poligemin tam kapsamli oldugundan
emin miyim?
Tablo 6’nin Devamm
Erisim (Access) fletisim  kolayligi  ve | Havaalam 24 saat erisimi iicretsiz telefon
yaklasabilirlik imkanina sahip mi?

Herhangi bir sorun ¢iktiginda danigsmanimla
goriigmem ne kadar kolay?

Tletisim Tiiketicileri dinlemek ve | Bir sikayetim oldugunda ydnetici ben dinlemekte
(Communication) anladiklar dilden | goniillii olacak m1?
bilgilendirmek Doktorum teknik jargon kullanmaktan kaginir
mi1?
Tiiketiciyi ~ anlama | Tiketiciyi ve onlarin | Otel personeli beni diizenli bir konuk olarak
(Understanding ihtiyaclarm1 ~ 6grenmek | tanryacak mi?
customer) i¢in ¢aba sarf etmek Tasima sirketi benim planimla uzlagacak mi?
Fiziksel  ozellikler | Fiziksel olanaklar, | Otelin imkanlar1 dikkat ¢ekici mi?
(Tangibles) araclar, personel ve | Bankadaki hesap Ozetlerinin anlagilmasi kolay
iletisim materyalleri mi1?
Giivenilirlik S6z  verilen  hizmetin | Avukatim s6z verdigi saatte arayacak mi?
(Reliability) giivenilir ve dogru bir | Telefon faturam hatasiz mi1?
sekilde yerine getirilmesi
Heveslilik Tiiketiciye yardim etme | Bir sorun yasandiginda isletme hizli bir sekilde
(Responisiveness) ve hizli servis saglama | ¢6ziim saglayacak mi?
istegi Brokerim sorularimi cevaplamakta istekli mi?
Yetkinlik Profesyonel yetenekler ve | Seyahat acentesi aradigimda gerekli tiim
(Competence) hizmeti gerceklestirmede | konularda bilgilendirecek mi?
gerekli bilgiye sahip olma | Discim isinde gerekli bilgiye sahip mi?
Nezaket (Courtesty) | Nezaket, saygl ve | Telefon operatorleri telefonumu cevap verirken

personelin samimiyeti

siirekli kibar olacak m1?
Ucus gorevlisi nazik davranacak mi1?

Kaynak: Lovelock ve Wirtz, 2004: 409.

Yapilan istatistiki analizlerde bu boyutlarin bazilarinin benzerlik gosterdigi ve bu

nedenle bes boyut altinda toplanmasinin daha uygun olduguna karar verilmistir
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(Parasuraman vd., 1988). S6z konusu bes boyut fiziksel (somut) varliklar,
giivenilirlik, zamaninda hizmet, giivence ve empati olarak belirlenmistir ve bu

boyutlar Tablo 7’de ifade edilmektedir.

Tablo 7. SERVQUAL Teknigi’nin Bes Boyutu ve Aciklamalari

Boyutlar Yansimalari

Fiziksel Varliklar Fiziksel olanaklar, ekipmanlar ve isletme personellerin fiziki
goriinimii

Giivenilirlik S6z verilen hizmeti giivenilir ve yeterli sekilde sunabilme yetenegi

Zamaninda Hizmet Tiiketiciye yardim etme istegi ve hizmetin tam zamaninda
sunulmasi

Giivence Calisan personelin bilgisi, nezaketi ve giiven yaratma yetenegi

Empati Tiiketiciyi onemseme ve kisisellestirilmis iletisim

Kaynak: Lee vd., 2011.

SERVQUAL algilanan kalite boyutlarini1 6l¢gmeye imkan vermektedir ve bu nedenle
turizm isletmelerine iliskin yapilan calismalarda kullanilmaktadir. Ayni zamanda

teknigin boyutlar1 farkli sektorlere de uygulanabilmektedir

1.2.7. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Tiiketicilere sunulan hizmetlerin kalite agisindan oOlgiilebilmesi, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarima uygun olarak hizmetlerin iyilestirilmesi anlamma gelmektedir.
Hizmetlerin soyut olmasi, degiskenlik gostermesi, ayrilamamasit ve dayaniksiz
olmas1 gibi ozellikler hizmet kalitesinin Ol¢limiinli zorlastirmaktadir. Tiiketicinin
algiladig1 hizmet kalitesinin satin alma davraniglarini etkiledigi gercegi diisiiniilerek
isletmelerde bu kavrama gereken dnemin verilmesi giindeme gelmektedir. isletmeler
hizmet kalitesini 6lgerek elde ettikleri bilgileri, isletmenin rekabet giiciinii artirmak
ve hizmete iliskin gereksiz alanlardaki mali kaynagi farkli alanlara kaydirmak i¢in
kullanabilmektedir (Malhotra vd., 2005; Legcevic ve Strossmayer, 2008: 123).
Hizmetin tiiketiciye sunulmasinda yasanan asamalar1 bir dongii ile Sekil 8’de
modellemek miimkiindiir. Burada sunulan hizmetin kalitesinin 6l¢iimii dongiiniin

onemli bir parcasi olarak gosterilmektedir.
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S. Hizmet q
tasariminin 1. Hizmetin

yeniden tasarlanmasi
diizenlenmesi

4. Tiiketiciden

saglanan 2. Hizmetin
geribildirimlerle calisanlara
hizmet kalitesinin anlatilmasi
Olciilmesi
3. Hizmetin

nihai tiiketiciye
sunumu

Sekil 8. Hizmet Sunum Dongiisii
Kaynak: (John ve Howard, 1998: 250-251 den derlenmistir)

Sekilde goriildiigi gibi, hizmetin sunum siirecinde Oncellikle tiiketicinin istek ve
ihtiyaglarina uygun olarak sunulacak hizmetin tasarlanmasi asamasi bulunmaktadir.
Isletmenin tiiketicilerine sunacagi hizmetin tasarlanmasindan sonra isletme adimna
tilkketicilerle etkilesimde bulunacak personele hizmetin Ozellikleri ve sunumu
siirecinin anlatilmast gerekmektedir. Sunulacak hizmeti taniyan personel hangi
hizmetin tiliketiciye uygun olacagina daha iyi karar vermektedir. Daha sonraki
asamada ise, bilgilendirilmis personelin hizmeti tliketiciye sunmasi agamasi
gelmektedir. Hizmet tiiketimi ile gerceklesen tiiketici deneyimine gore tiiketicilerden
hizmete iliskin olumlu veya olumsuz geribildirimler saglanmakta ve buna gore son

asama olan hizmet tasariminin revize edilmesi gerceklesmektedir.

1.2.8. Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Turizm sektorii giiniimiizde gelismis ve gelismekte olan iilkeler tarafindan ciddi bir
sekilde ilgi goren sektorler arasinda yer almaktadir. Bunun en 6nemli nedeni,
turizmin diger sektdrlere gore daha hizli ve kolay bir sekilde gelismesi, ayrica
ekonomik olarak iilkelere biiyiikk katkilar sunmasidir. Gilinlimiizde ekonomik
kosullarin degismesi ile isletmelerde mal ve hizmetten ziyade tiiketici odakli bir
anlayis ortaya ¢ikmistir. Pazarlama arastirmalart tiiketicilerin memnun olmalar1 ve
olmamalar1 durumunda farkli tepki verdiklerini ortaya koymaktadir. Sunulan hizmet

karsisinda tiiketicinin memnuniyetsizligini daha fazla agiga vurdugu ortaya
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cikarilmistir. Bir hizmetten memnun olmamis tiiketici deneyimini memnun olmus
tiikketiciye gore daha fazla kisi ile paylastigi ¢calismalarda sunulan sonuglar arasinda
yer almaktadir (Odabas1 ve Barig, 2010). Bu noktada rakiplerden tstiin hale gelmek
ve rekabete daha az biitce ayirmak icin artik turizm isletmelerinde sunulan hizmet
kadar bu hizmetin kalitesi de 6nem kazanmaktadir. Turizm isletmelerinde hizmet
kalitesi kavrami 6nemle iizerinde durulmasi gereken bir kavramdir (Benitez, Martin
ve Concepcion, 2007: 544). Turizm sektdriinde kalite uygulamalar1 hizmetin sunumu
Oncesi ve sonrasina kadar devam eden bir siirectir. Ayrica turizm isletmelerinin
basarisi iizerinde hizmet kalitesinin rolii yadsmmamaz bir gercektir. Tiiketicilerin
memnun olmasi tiiketici beklentilerinin karsilanmasi ile yakindan iliskilidir (Kozak,
2007: 139). Turizm isletmelerinin rekabet istiinliigii saglamast memnun olmus ve

sadik turistik tiiketiciler yaratmasina baghdir.

Turizm sektoriinde turistlerin yasadiklar tatile iliskin deneyimlerinin olumlu olmasi
yoniinde bir ¢aba s6z konusudur. Turistler hizmeti satin almakta ve bu satin alma
hizmete iliskin kalite ve memnuniyet beklentilerini icermektedir. Bunlarin hepsi
turistlerin tatil deneyimini olusturmaktadir (Weiermair, 2000). Burada turistlerin tam
olarak ne istedikleri turizm isletmeleri tarafindan bilinmesi ve hizmet kalitesi
boyutlarinin gelistirilmesi/ iyilestirilmesi silirecinde kullanilmasi faydali olmaktadir
(Akbaba, 2006). Yiiksek hizmet kalitesi sunulmasi, memnun olmus turistleri
olusturmanin yaninda gelecekteki davranis egilimleri (baglhilik ve olumlu agizdan
agiza iletisim) tahmin edilebilen turistleri de ortaya ¢ikarmaktadir (Wan ve Cheng,
2011). Diinya Turizm Orgiiti (WTO) turistik iriiniin tasarlanmasindan
pazarlanmasina kadar gecen siiregte turizm isletmelerinin kararlarinda dikkat etmesi

gereken noktalari alt1 baslik altinda toplamistir ve bunlar Sekil 9°da belirtilmistir.
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Giivenlik
ve Emniyet

Turizm
Kalite
Standartlar:

Sekil 9. Diinya Turizm Orgiitii’niin (WTO) Turizm Kalite Standartlart
Kaynak: (Eraqi, 2006: 477)

Turizm kalite standartlarindan hijyen, isletmelerin temizligini; erisilebilirlik,
turistlerin farkliliklarina bakilmaksizin onlarin hizmetleri kullanmasina yonelik
engellerin kaldirilmasini; seffaflik, hizmetlere iliskin dogru bilgilere ulasimi ve
turistlere iletilmesini; orijinallik, igletmenin sundugu hizmetin digerlerinden ayirt
edici Ozelliklerinin ortaya c¢ikarilmasini; uyum, isletmelerde siirdiriilebilirligin
saglanmasimin yaninda sosyo-ekonomik ve dogal c¢evrenin de ydnetilmesini;
giivenlik ve emniyet ise, hizmetin yasami tehdit edecek herhangi bir unsur
icermemesini ifade etmektedir (Eraqi, 2006). Hizmet sunum siirecinin rakiplerden
fark yaratmasi, hizmet kalitesinin dlglimiine baglidir (Min ve Min, 1997). Turistlerin
memnun edilmesi turizm isletmelerinin sunduklar1 hizmetin soyut olmasi,
ayrilmazlii, degiskenligi, dayaniksizligi ve miilkiyet hakkinin olmamasi gibi
ozelliklerinden dolay1 zor olsa da isletmelerin biiyiimelerinde ve siirdiiriilebilirliginde

Onem tagimaktadir.

1.3.Paket Tur Kavram ve Ozellikleri

Ekonomik refahin yiikselmesi ve seyahat 6zgiirliigiiniin ortaya ¢ikmasi ile giliniimiiz
insanlart bos zamanlarint degerlendirecek aktiviteler arastirmaya basladigi
goriilmektedir. Seyahat bos zamanlarin degerlendirilmesi konusunda iyi bir alternatif

olarak goriilmektedir. Her yil diinya capinda seyahat eden insan sayisi artmaktadir.
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Tatil planlama asamasinda turistler, tatillerini kendileri planlayabildikleri gibi bazi
durumlarda paket tur satin almay1 tercih etmektedir. Bazi turistik destinasyonlarda
yasanan kargasa ve suc¢ olaylar1 turistlerin ferdi olarak seyahat etmesini
engellemektedir ve bu nedenle paket tur satin almaktadirlar veya diger turistik
destinasyonlar1 tercih etmektedirler. Paket turlar, daha Once tatile g¢ikamayan

turistlere tatil olanagi1 saglamalar1 nedeniyle de tercih edilmektedir (Yarcan, 2007).

Tur kavrami, dnceden planlanmis (genellikle dnceden 6denmis) bir veya birden ¢ok
destinasyona gidisi ve hareket noktasina geri doniisii kapsayan tatil olarak ifade
edilmektedir. Baska bir ifadeyle tur kavrami, bir insanin bireysel olarak ya da grup
icerisinde siirekli olarak oturdugu noktadan ayrilarak bilgisini, gorgiisiinii artirma ve
merakini giderme gibi ¢esitli amaclarla bos zamanlarini, tatillerini degerlendirmek
tizere farkli mekanlara gitmesi ve belirli bir zaman siireci sonunda esas oturdugu yere
geri donmesi eylemi olarak tamimlanmaktadir. Tur ayrica, seyahat acentesinin kalkis
ve varig noktalarimi iceren programli bir sekilde diizenledigi faaliyetler olarak da

tanimlanmaktadir (Demircan, 2007: 10).

Ingiltere’de Inclusive Tour, Amerika’da Package Tour, Fransa’da Voyage Forfait
gibi farkl isimlerle ifade edilen paket tur, tatilde gerekli olan tiim detaylarin
diisiiniilerek olusturuldugu turizm aktiviteleridir (Hacioglu, 1989; I¢dz, 2003: 222;
Altunisik ve Avcikurt, 2004: 66; Misirli, 2008: 172; Colakoglu, Epik ve Efendi,
2010: 11). Paket tur, tur operatorlerinin veya seyahat acentelerinin belirli
destinasyonlardaki {ireticilerden turistik {riinleri (konaklama, ulastirma, eglence,
yeme-igme vb.) bir araya getirmesiyle ortaya cikarilan ve tiiketicilere sabit fiyatla
sunulan iirlin bilesimidir (Nelson ve Steward, 1989: 4). Avrupa Birligi’nin paket tatil
yonetmeliginde yer alan tanima gore paket tur; ulasim, konaklama ve diger turistik
hazirlanmis bir bilesimdir (Middleton ve Clarke, 2001: 412). Bir turun paket niteligi
kazanmasi i¢in, turistik tiriinlerden en az ikisini igermesi ve satis taahhiidii yapilarak
yirmi dort saatten uzun siireli konaklamali olan tur cesidi olmasi gerekmektedir

(Demircan, 2007: 11).
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Paket turlar, keyifli bir ugus deneyimini, ugus esnasinda verilen bir yemegi, turdaki
diger turistlerle iletisimi, tur rehberinin davranmislarini, turun igerisinde bulunan
hizmetleri sunan personeli icermektedir. Bu unsurlar paket turun cazibesini ortaya
koymaktadir (Kamdampully, 2000: 11). Paket tur satiglar1 seyahat acentesi ve tur
operatorlerinin en énemli gelir kaynagini olusturmaktadir (Colakoglu ve Colakoglu,
2007: 135). Tur operatorlerinin kitlesel tiiketime yonelik hazirladiklar1 paket turlarin
gelir dagilimlari, %39’u konaklamaya, %37’si ulasima, %10’u eglence faaliyetlerine,
%35°1 tanitim faaliyetlerine, %4l diger giderlere, %3’1i karsilayici acenteye ve %2’si

tur operatoriine gitmektedir (Paket Tur Gelir Dagilimi, 2016).

Onceden hazirlanan ve turiste sunulan paket tur, seyahat plani, yeme-igme, ulagim ve
konaklama bir biitlin olarak hesaplanarak tek bir fiyatta toplanmaktadir (Lo ve Lam,
2004: 162). Paket turda 6ne ¢ikan 6zellik, destinasyonu tanimayan turistlere rehberli
bir tur saglanmasi ve giivenlik sikintis1 yasamadan macera, yenilik, kacis ve kiiltiirel
deneyimler sunulmasidir (Chang, 2007: 158). Bir paket tura bakildiginda; turistik
destinasyondaki ¢ekicilikler, turistlere sunulan olanaklar, destinasyona ulasilabilirlik,
turistik destinasyonun imaji ve sunulan bu hizmetin fiyati olmak {iizere bes
bilesenden olusmaktadir (Karamustafa ve Erbas, 2011: 107). Destinasyon
cekicilikleri, gelen turistlerin burada daha fazla konaklamalarini ve meraklarin
uyandiracak tarihi ve kiiltiirel unsurlari; turistlere sunulan olanaklar ise, turistin paket
tur boyunca ihtiyact olan hizmetlerin sunulmasini; ulasilabilirlik, destinasyona
gelecek paket tur satin alan turistlerin buraya ne kadar konforlu geldiklerini;
destinasyon imaj1, gidilen bélgenin turist tarafindan nasil algilandigini; fiyat ise, satin

alinan paket tura 6denen bedeli ifade etmektedir.

Bir paket tur birden fazla ve birbirinden degisik turistik iirlinlerin bir araya gelmesi
ile olugsmaktadir. Konaklama, ulasim, gezi, eglence ve bunun gibi iiriinlerin bir araya
getirilerek paket turu olusturmalar1 yaklasik on sekiz ay gibi bir siireyi kapsamaktadir
(Cesmeci, 2004: 28). Bir paket turu olusturma siirecine iliskin asamalar ti¢ kisimdan

olusmaktadir. Paket turun olugsma agamalarina iliskin siire¢ Tablo 8’te goriilmektedir.

Bir paket turun olusturulmasi i¢in dncelikle turun akisi tasarlanmalidir. Gruba dahil

olacak turistler bazi durumlarda destinasyona iligkin farkli faaliyetleri veya yerleri
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gorme arzusunda olmaktadir. Ayrica bu bdliimde tura iliskin fiyatlama islemi
yapilmaktadir. Buna bagli olarak paket turun olusturulmasi zaman almaktadir. Daha
sonra tur Oncesi asamada, dagitim ve tanitim gibi faaliyetleri yiiriitiilmektedir.
Operasyon asamasi, tur oncesi ve turun gerceklesmesi olarak ayrilmaktadir. Tur
esnasinda ise, tur rehberinin belirtilen tur programi kapsaminda turu gergeklestirmesi
ve grupta yer alan turistik tiiketicileri koordine etmesi yer almaktadir. Son asama ise,
denetim asamasidir. Denetim asamasinda, paket turun analizi yapilmaktadir. Bu
analizde, paket turun kalite degerlendirmesi, fiyat-deger iliskisinin incelenmesi ve

operasyon sonrasi tutundurma faaliyetleri yiiriitiilmektedir.
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Tablo 8. Paket Turlarin Olusum Asamalari

Tasarim Operasyon Denetim
Mevcut Durum | Uriin Tasarim Operasyon Oncesi Turun Gerg¢eklesmesi Paket Turun Analizi
Analizi 1.Destinasyona Iliskin | Dagitim Tur Rehberi veya Tur | 1.Giinlik ve Haftalik
1.Pazar Arastirmasi Degerlendirme 1.Dagitim Kanallarinin | Liderinin ~ Operasyonu | Programin Analizi
2.Talep Analizi 2.Destinasyon Se¢imi Belirlenmesi Yonetmesi 2.Hizmet Saglayicilarinin
3.Rakiplerin Pazardaki | 3.Paket Turun | 2. Brosiirlerin Dagitilmas1 | 1.Planlama Hizmet Kalitesinin
Konumu Ozelliklerinin 2.Orgiitleme Incelenmesi
4.Dagitim Kanallarinin | Belirlenmesi Tutundurma 3.Yoneltme 3.Fiyat-Deger [liskisinin
Analizi 4.Hizmet Saglayici | 1.Reklam 4.Koordinasyon Degerlendirilmesi
5.Mevcut Tiiketicilerin | Isletmelerin Belirlenmesi | 2.Kisisel Satis 5.Kontrol 4.Turda Gorev  Alanlarin
Durumu 5.Brosiirlerin Hazirlanmasi | 3. Tanitim Performanslarinin
6.0Onceki 4.Satis Gelistirme Degerlendirilmesi
Operasyonlarin Analizi | Fiyatlama 5.Halkla iliskiler Tur Operasyonunun
7.Hedef Pazar Se¢imi 1.Nicel Degerlendirme 6. Dogrudan Pazarlama Analizi
8.Mevcut Tur | 2.Nitel Degerlendirme Tur Sonras1 Tutundurma

Programinin Analizi

Faaliyetleri

Kaynak: Cesmeci, 2004: 29°dan uyarlanmistir.
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Paket turun hizmet olmasi nedeniyle hizmetler i¢in gecerli olan soyut olma,
ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik ve miilkiyetsizlik 6zelliklerinin yani sira
paket tura ait diger 6zellikler sunlardir (Cesmeci, 2004: 10; Colakoglu vd., 2010: 17;
Basiri, 2011: 78) :

- Paket tur miinferit turlara goére %10 daha ucuz olabilmektedir. Turizm
isletmeleri toptan satiglarinda %40°a kadar indirim saglayabilmektedir.

- Paket tur birden fazla {iriiniin bilesiminden olusmaktadir ancak esnek degildir
ve onceden belirlenmis bir plan iizerinden hareket edilmektedir. Turist bu
programa uymak zorundadir.

- Turist satin aldig1 paket turun olusumunda aktif degildir, hazirlanmis olan
paketi almaktadir.

- Paket tur rehber esliginde ve gruplu olarak yapilan farkl kiiltiirlere sahip
destinasyonlara seyahat ederek miinferit turlarda gezilebilecek noktalardan

daha fazla yer gezme imkani olusturmanin etkili bir yoludur.

Sonug¢ olarak paket tur soyut Ozellik tasimasi nedeniyle hizmet iirlinii olarak
nitelendirilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin ve turistlerin tur sonunda

yasadiklar1 deneyimden memnun olup olmadiklarinin dl¢limii zorlagsmaktadir.

1.3.1. Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Paket turun tur operatdrleri tarafindan birden fazla turistik iiriiniin bilesiminden elde
edilmesi, seyahat acenteleri tarafindan turiste ulastirilmasi ve talep edilecek bir
hizmet {riinii olmasi; destinasyonlara, iireticilere ve tiiketicilere c¢esitli faydalar
saglamaktadir (Kusluvan ve Karamustafa, 2002: 22). Tablo 9’da paket turun

sagladig1 faydalar bir arada goriilmektedir.

Tablo 9. Paket Turun Sagladig1 Faydalar

Destinasyona Turistik Uriin Ureticisine Turiste
-Talebi yonlendirme -Satig garantisi -Diisiik fiyata hizmet almak
-Tanitim -Tanitima destek -Organizasyonu kolaylastirmak
-Imaj olusturma -Uretici yerine satis yapmak | -Gruptakilerle iletisim

-Hizmetleri kolayca almak

Kaynak: Kusluvan ve Karamustafa, 2002: 23.
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Paket turun faydalarina destinasyon acisindan bakildiginda, tur operatorleri
destinasyonlar ile turist arasinda iletisim saglamaktadir ve paket turlarin satin
alimmasinda etkili olmaktadir. Yayinlanan kataloglarda ve yapilan fuarlarda turiste
paket turun tanmitimi yapilmaktadir. Bu tanmitimlar sayesinde turistte destinasyona
yonelik bir imaj algist olusmaktadir. Ayrica, tur operatorleri tanitim ve imaj
caligmalar1 ile turist taleplerini paket tura yoOneltebilmektedir (Kusluvan ve

Karamustafa, 2002: 22).

Destinasyonda bulunan turistik iiriin ireticileri agisindan, paket tur satiglarinin
artmasi ile doluluk oranlarmin yiikselmesi, iireticilere yeni pazarlarin bulunmasi,
bolge tanitiminin saglanmasi, turizm akimlarinin artmasi, verimliligin saglanmasi ve

yerel isgiiclinlin kullanilmasi gibi faydalar sunulmaktadir (Hacioglu, 1989: 73-74).

Paket turun turist tarafindan neden se¢ildigi satis asamasinda biiyilk Onem
tagimaktadir. Bir paket tur, turist tarafindan giderlerin 6nceden belirlenmesi, daha
uygun fiyatla tatil olanaklari, garanti, deneyim, zaman tasarrufu, giivence, statii,
romantizm ve sosyallesme, gruptaki diger turistlerin yasa uygun se¢imi gibi 6nemli
nedenlerle tercih edilmektedir ve bunlara yonelik fayda saglamaktadir (I¢dz, 2003:

236-237; Colakoglu vd., 2010: 18-19).

1.3.2. Paket Tur Cesitleri

Turistlerin ihtiyac¢lar1 ve beklentileri gitmeyi diisiindiikleri destinasyona gore farklilik
gostermektedir. Bu durumda turistlerin amagclar1 kadar paket tur olusturulabilecegini
sOylemek yanlis olmayacaktir. Bu nedenle paket tur {ireticileri tek bir paket iiriin
yerine, her ihtiyaca hitap edebilecek farkli iiriinler ortaya koymak durumundadir.
Paket tur gesitleri farkli kriterlere gore siniflandirilabilmektedir. Literatiirde paket tur

cesitlerine iliskin siniflandirma Tablo 10°da gdsterilmektedir.

Konaklama sekline gore paket turlar sejur ve itinerant turlar olarak ikiye
ayrilmaktadir. Burada 6nemli olan konaklama siireleridir. Sejur konaklama, yogun
olarak yaz donemlerinde ve kiy1 destinasyonlarina yonelik uzun gece konaklamalari
igceren turlar olarak bilinmektedir (Colakoglu vd., 2010: 21). Bu tur ¢esidi, agirlamali

turlar olarak da bilinmektedir. Itinerant turlar ise, onemli olan giizergah iizerinde yer
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alan destinasyonlarda turistik ¢ekicilikleri ayrintili olarak gérmek ve buralarda kisa

siireli konaklamaktir. Kiiltiir ve inang¢ turlar1 kapsaminda bu paket turla ¢ok sik

karsilasilmaktadir (Misirli, 2008: 176).

Tablo 10. Paket Tur Cesitlerine Iliskin Siniflandirma

Paket Tur Cesitleri
Konaklama Niteligine Gore Uzakhgina Destinasyona Amacina Gore
Sekline Gore Gore Gore
-Sejur -Bagimsiz Tur -Yakin Tur -Tek Ulkeye | -Dinlenme
(Agirlamali) -Hosted -Uzak Tur Yonelik -Gezi
-Itinerant (Karsilayici) -Birden Fazla | -Kiiltiir/Ogrenme
(Giiniibirlik) Tur Ulkeye Yénelik -Inang
-Rehberli Tur -Tek Sehre | -Macera
-Ozel Tur Yonelik Tur -Ekolojik
-Rekreasyon
-Ozel 11gi
-Gereksinime Bagli

Kaynak: Misirli, 2008: 175

Paket turlar niteligine gore, bagimsiz turlar, hosted turlar, rehberli turlar ve 6zel
paket turlar olarak ayrilmaktadir. Bagimsiz turlar, hizmet igerigi olarak en az ve en
temel Ozellikleri barindiran turlardir. Paket tur tiiketicilerine en 6zgiir hareket olanagi
tantyan ayrica diger turlardan farkli olarak ekonomik hizmet sunan turlar olarak da
bilinmektedir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 136). Hosted turlar, karsilayici turlar
olarak bilinmektedir ve turistlerin konakladiklar1 otelden bir gérevli konuklarin tercih
ettikleri gezileri diizenlemektedir. Bu kisi otel rehberi olarak da bilinmektedir.
Hosted turlar, bos zaman ve organize faaliyetler arasinda denge kurmak isteyen
konuklar i¢in uygun olarak gosterilmektedir (I¢6z, 2003: 239). Rehberli turlarda, gezi
boyunca bir ya da birden fazla rehber gorev almaktadir. Bu turlarda turistlerin en
onemli dezavantaji, bos zamanin kisith olmasidir ve tur programinin detayl ele
almmasidir (Musirli, 2008: 176). Ozel turlar, ¢ogunluga acik olmayan, birbiriyle
baglantis1 olan tamidik kisilerin katildig: turlardir. Katilim i¢in 6nkosullar olmasi
nedeniyle kapali tur olarak da isimlendirilmektedir. Kongre, seminer, is gezileri gibi
organizasyonlar i¢in bir araya gelmis kisiler i¢in diizenlenebilmektedir (Misirls,

2008: 176).

Turun yapilis mesafesine gore paket turlar, uzak tur ve yakin tur olarak ikiye
ayrilmaktadir. Yakin mesafeli turlarda, havayolu ulasimi olarak charter uguslar

kullanilmaktadir. Genellikle iki haftalik olarak ve tek bir destinasyona yonelik
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diizenlenmektedir. Yogun olarak yazin diizenlenmekle birlikte kis turizmine yonelik
turlarda yapilabilmektedir (i¢6z, 2003: 244). Uzak turlar, net bir tanimi1 olmamakla
birlikte genel olarak, {ic bin milden ya da ucak yolculugu ile alt1 saatten fazla
gidilmesi gereken yerlere yonelik yapilan paket turlara denilmektedir (Bowen, 2001).
Havayolu ulagimi olarak tarifeli ugus seferleri kullanilmaktadir ve birden fazla
destinasyona gidilmektedir. Ornegin, Amerika’ya Asya’ya yonelik yapilan turlar

tilkemiz i¢in uzak turlardir.

Gidilen yoreye gore paket turlar; tek iilkeye, birden fazla {ilkeye ve tek sehre yonelik
turlar olarak simiflandirilmaktadir. Tek tilkeye yonelik turlarda turistler birgok tilkeyi
kisa siirelerle ve belli bash cekicilikleri ziyaret etmektense, tek iilkeyi ayrintili
gérmeyi amaglamaktadir. Ornegin; ltalya’ya yapilan turlarda Italyan kiiltiirii
tanitilmakta ve ayrintili ¢ekicilikler gezilmektedir. Birden fazla tilkeye yonelik turlar,
iki veya daha fazla iilkeyi kapsayan en ¢ok ragbet goren turdur. Her tlkede esit
siirede konaklanmakta ve iilkeler arasi ulagim paket tur fiyatina dahil olarak
sunulmaktadir (I¢dz, 2003: 243). Tek sehre yonelik turlar, belirli bir sehri yakindan
tanimak isteyen turistlerin tercih ettigi bir tur ¢esididir. Bu tur ¢esidinde, dort giin
olarak planlanan bir tur sehrin 6zel ¢ekiciliklerine yonelik kalis siiresini uzatabilme

imkan1 verebilmektedir (I¢oz, 2003: 244).

Amacina gore turlarda destinasyon belli ¢ekiciliklerinin yani sira farkli amaglar igin

turistler tarafindan tercih edilebilmektedir. Amaca yonelik turlar;

- Dinlenme Turlari: Bir¢ok turistin tatilden beklentisi dinlenme iizerinedir. Bu
tiir paket turlar, spor faaliyetleri, sinirli gezi ve aligveris igerebilir ancak temel
amagc dinlenmek ve rahatlamaktir (Colakoglu vd., 2010: 22).

- Gezi Turlar: Genellikle rehberli olarak dinamik yapilan turlardir. Ulagim
icin otobiis, gemi ve tren kullanilabilmektedir. Turun O6nemli bir bolimii
ulasim aracinda ge¢cmektedir.

- Kiiltiir /Ogrenme Turlari: Entelektiiel turlar olarak da isimlendirilen kiiltiir
turlar1, miize gezileri, arkeolojik geziler bu tur kapsaminda yer almaktadir. Bu
turlarda gezilen miize ve galeriler hakkinda ayrintili bilgi verebilecek uzmana

thtiyag¢ vardir.
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Inan¢ Turlar: Bircok dini merkeze yonelik gesitli turlar yapilmaktadir. Y1l
boyunca gidilse bile belli donemlerde yogunlasan turlarda uzman rehberler
esliginde yapilan tur ¢esididir.

Macera Turlar: Tatil sliresince macera arayan turistlere yonelik diizenlenen
paket turlardir. YoOnetimi en gli¢ olarak bilinen macera turlarinin,
cogunlugunun yonelimi, baslangici ve bitis tarihleri disinda hicbir seyi
turistler tarafindan bilinmemektedir (Ahipasaoglu, 2006: 91).

Ekolojik Turlar: Eko-turizmle ilgili literatiirde yapilan tanimlarda ti¢ 6zellik
gbze carpmaktadir. Tlki, eko-turizmde dogal ortamlar ve bunlarda bulunan
diger unsurlar ¢ekicilik olarak kabul edilmektedir. Bir digeri, eko-turizmde
o0grenme amacglanmaktadir. Son olarak, eko-turizmde ekolojik ve ekonomik
stirdiiriilebilirlik ilke olarak benimsenmektedir (Cesmeci, 2004: 27). Bu paket
tura katilan turistler, vahsi hayati kendi ortaminda kesfetmektedir.
Rekreasyon Turlari: Turistlerin rekreasyonel seyahatler yapabilecekleri,
temali parklarda (Vialand, Disney World) veya kumar faaliyetlerinde
bulunabilecekleri (Las Vegas, Monte Carlo) paket turlart kapsamaktadir
(Colakoglu vd., 2010: 23).

Ozel Ilgi Turlar: Birgok turist tatillerinde baskalarindan farkli olarak
ilgilendikleri bir alandaki etkinliklere yogunlagmak istemektedir. Ozel ilgi
gruplarinin en 6nemli 6zelliklerinden biri ilgi alanindaki etkinliklere katilimin
getirdigi fiziki kisitlar nedeniyle maksimum grup boyutlarinda olmamasidir.
Ornegin; kus gozlemine gidilen bdlgenin biiyiikliigiine gdre gruptaki
katilimcr sayis1 degismektedir. Genellikle kus gbzlemi i¢in 16 katilimcinin
yer aldig1 turlar diizenlenmektedir (Ahipasaoglu, 2006: 93). Ozel ilgi turlari
uzmanlik gerektiren bir konudur. Bu turlara katilan turistlerin kendilerini
mental ve maddi olarak yenilemek, paha big¢ilmez bir deneyim yasamak ve
gruptakilerle bunu zenginlestirmek gibi i temel beklentileri vardir
(Ahipasaoglu, 2006: 93).

Gereksinime Bagh Turlar: Engelli turistlerin seyahat edebilmeleri i¢in diger
turistlerden farkli olarak birtakim ihtiyaclar1 olmaktadir. Ozel arag-gereclerin
oldugu, kullanima uygun diizenlenmis konaklamalar gibi gereksinimlerinin

karsilandig1 paket turlardir.

46



1.3.3. Turlarda Hizmet Kalitesi ve Onemi

Rakiplerin hizla ¢ogaldig1 seyahat endiistrisinde genel olarak turistlerin farkli istek
ve ihtiyaclarinin olmasi ve bu isteklerini daha iyi talep edebilmeleri, sektorde faaliyet
gosteren isletmeleri rekabet karsisinda sikistirmaktadir. Bu nedenle, basarili olmak
isteyen seyahat isletmelerinin mal ve hizmetlerinde rakiplerinden fark yaratacak
yollar bulmasi gerekmektedir (Wan ve Cheng, 2011). Seyahat isletmeleri rakiplerden
fark yaratacak stratejileri uygulamanin yaninda turistlere farkli unsurlar1 sunmanin da

uygun oldugunu anlamaktadir.

Seyahat isletmelerinde turistlere sunulan hizmetlerin kalite kapsaminda
pazarlanmasi, yogun rekabet ortaminda can simidi olarak kullanilabilecek bir yoldur.
Dolayisiyla, turistlerin ¢iktigi turda sunulan hizmetin kalitesini nasil algiladigi
bundan ne kadar memnun olup olmadig1 6nem kazanmaktadir. Turistlerin yasadiklari
memnuniyet ile birlikte seyahat isletmelerine kars1 olumlu bir tutum gelistirilmekte
ve isletmeye turistlerin gelecekteki davramiglar1 ile ilgili olumlu bir izlenim
kazandirilmaktadir. Paket turlarda verilen hizmet sadece bir hizmet degil, hizmetler
toplulugundan olusturulmaktadir. Bu hizmet toplulugundan birinde olusan
memnuniyetsizlik, tim tura iliskin turistlerin algisin1 degistirmektedir. Burada
turlarda hizmet kalitesinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir (Chang, 2007; Wan ve Cheng,
2011).

Hizmet kalitesinin seyahat isletmelerinde olusmasi konusunda en 6nemli engel, tiim
hizmet sunan isletmelerin kars1 karsiya kaldigi ve hizmetin kendinden kaynaklanan
Ozelliklerdir. Bunlar bilindigi {izere, soyutluluk, ayrilmazlik, degiskenlik,
dayaniksizlik ve miilkiyetsizlik 6zellikleridir. Turlarda sunulan hizmetin kalitesi,
hizmeti sunan tur operatoriinden olabilecegi gibi ayni operatdor olmasina ragmen
farklt grup tiyeleri nedeniyle de farklilik gosterebilmektedir. Bu farkliliklardan
dolay1, turistlerin beklentilerinden kaynaklanan memnuniyet diizeyi de
degisebilmektedir. Bir turist aldig1 tura katilmadan 6nce hayalini kurmakta ve tiim y1l
bu tura iliskin yiiksek beklentiler tasimaktadir. Bunun sonucunda, turdaki hizmete
ilisgkin beklentiler ile gerceklesen hizmetin arasinda fark olusmasi turistlerin
memnuniyetsizlik yagsamasina neden olmaktadir (Dogan, 2010: 35-36). Tersi yasanan

durumlarda turlarda hizmete iliskin beklentiler ile sunulan hizmetin karsilagmasinda
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olumlu bir fark yasanmasinda turistler i¢in memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir. Memnun
olmus turistler isletmeye karsi olumlu deneyimlerini baskalarima anlatmaktadir.
Seyahat isletmeleri turistleri elinde tutabilmek i¢in hizmet kalitesine dnem vermesi
ve beklentiler 6tesinde hizmetler sunarak turistlerin gelecekte isletmeyi tercih etmesi

temel hareket noktast olmalidir (Barutcu, 2008: 319).

1.4. Kritik Olaylar Teknigi (KOT) ve Teknigin Hizmet Kalitesinin
Tyilestirilmesinde Kullanilmasi

1.4.1. Kritik Olaylar Tekniginin Tanimi ve Kullanildig1 Arastirmalar

Turizm isletmelerinde turistlerin istek ve ihtiyaclarinin degisiklik gostermesi ve bu
degisiklikte kalitenin Oneminin artmasi, isletmelerde hizmet kalitesinin iizerinde
durulmasi gereken bir kavram olarak diisiinmelerini glindeme getirmektedir (Kili¢ ve
Eren, 2010; Lin vd., 2011; Brossolles, Durrieu ve Senecal, 2014; Lo, Wu ve Tsai,
2015). Turizm isletmelerinde personel ile turistin arasinda gecen ve kimi zaman
memnuniyet kimi zaman memnuniyetsizlik yaratan olaylar yasanmaktadir. Bu
olaylar, isletmeler icin kritik olay olarak ifade edilebilmektedir. Personel ile turist
arasinda yasanan her olay kritik olay olarak nitelendirilmemektedir. Kritik olayin,
memnun edici ya da memnuniyetsizlik yaratici olmas1 ve hatirlanmaya deger bir
ozellik gostermesi gerekmektedir (Oztiirk, 2000). Bu noktada kritik olay, isletmelerin
performanslarinin turist acisindan degerlendirilmesini saglamaktadir. Kritik olaylar,
olumlu veya olumsuz olarak tanimlanabilen olaylart icermektedir. Olumlu olaylar,
turistlerin sunulan hizmet karsisinda pozitif diisiinceye sahip olmasini saglarken,
aksine olumsuz olaylar turistlerde isletme ve verilen hizmete iliskin olumsuz

diisiincelere yol agmaktadir.

Yapilan calismalarda (Bitner vd., 1990: 73; Bas, 2001: 173; Howat ve Murray,
2002), bir olayin kritik olay sayilabilmesi i¢in dort sarti tasimasi gerektigi ifade

edilmektedir. Bunlar ise;

e turist ile isletme personelinin iletisimi sonucu olugmasi,
e turist acisindan ¢ok memnun edici ya da memnuniyetsizlik yaratic1 6zellikler
barindirmasi,

e tek basina hatirlanici bir olay olmasi,
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e turist agisindan olay1 tekrar yagatabilecek ayrintilara sahip olmasidir.

Turiste sunulan hizmetin memnuniyet yaratabilmesi i¢in hizmete kullanic1 kisinin
yani turistin goziinden bakilmasi gerekmektedir. Farkli iki turizm isletmesinde
yasanmig iki olayin turist acisindan kritik an olarak nitelendirilmesi ve Onemi

orneklerle asagida vurgulanmaktadir (Wels-Lips vd., 1998: 287):

“Aksam ge¢ saatlerde isten c¢ikista yasadigim fkirsal yere otobiisle
gidebiliyordum. Otobiis soforii, bir sonraki durakta durmak yerine evimin oniinde
durdu. Bir sonraki duraktan, evime kadar karanlikta yiiriimemek beni ¢ok mutlu

etmisti.”

“Ozel bir giin nedeniyle esimin her zaman gitmek istedigi pahali restorana
rezervasyon yapmistim. Restoranda dakikalardir bekliyorduk ve garsonun dikkatini
cekmek icin ne yaptiysak ise yaramamisti. Sonugta, oradan ayrilip baska bir yere

gitmeye karar vermistik.”

Bu iki 6rnek olaym, turistler i¢in Ozel bir an olarak hatirlanabilir bir sekilde
akillarinda kaldigr goriilmektedir. Ayrica, turistler bu kritik olaylar karsisinda
memnuniyet veya memnuniyetsizlik yasadiklarini ifade etmektedir. iki kritik
olayinda, turistler ile isletme personelinin etkilesimi sonucu ortaya c¢iktig

goriilmektedir.

Turizm isletmelerinde, turistlerin memnuniyetleri veya memnuniyetsizlikleri
beklenen hizmet ile gergeklesen hizmetin karsilastirllmasi sonucu ortaya
cikmaktadir. Bu fark ortaya ciktiginda turist verilen hizmetin gercek yiizlini
gormekte ve hizmetin kalitesini diistinmeye baslamaktadir. Bu anlarda kritik olaylar
diisiiniilmektedir. Bir kritik olayin meydana gelmesi, isletmeler i¢in degisim sinyali
olarak algilanmalidir. Kritik olay, bu sinyalin saptanmasi, analiz edilmesinin ve
turizm isletmeleri i¢in hizmet kalitesini gelistirmek amaciyla olas1 degisiklikleri
yapmanin yoludur. Bir turizm isletmesinde kritik olaylarin varlig1 tek basina yeterli

degildir, ayn1 zamanda bunlarin dogru bir sekilde analiz edilmesi de Onem
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tasimaktadir (Y1lmaz, 2003a: 55). Isletmelerde kritik olaylara neden olan durumlar,
bu isletmelerde oOncelikle iizerinde durulmasi ve diizeltilmesi gereken noktalardir
(Edvardsson, 1988: 431). Kritik olaylar ile isletmelerin hizmet iiretim siireci
tanimlanabilecek ve detayli bilgi sahibi olunabilecektir. Bu durumda, hizmet kalitesi

Olciimiine yonelik ¢alismalarda kullanilabilen KOT giindeme gelmektedir.

KOT, tiiketici davraniglar ile ilgili gozlem yaparak bilgi toplanmasi, toplanan
bilgilerin kritik bir olayin 6zelliklerini tagiyip tasimadigina gore siniflandirilmasi ve
bu kritik olaylarin incelenmesi igin gelistirilmis bir yontem olarak karsimiza
cikmaktadir. Teknigin 06zi, tiiketicilerin yasadiklar1 deneyimleri hikayelestirerek
anlatmalarina dayanmaktadir. Baska bir ifadeyle, teknik tiiketici davraniglarinin
gbzlemlerinin toplanmasinda kullanilan toplu bir siireci igeren siniflandirma yontemi
olarak ifade edilmektedir (Odabasi, 2000: 157). Turistlerin isletmeden aldiklar
hizmet boyunca yasadiklar1 olumlu veya olumsuz deneyimler iizerinden igerik analizi
yapilarak elde edilen bilgiler kullanilmaktadir (Yilmaz, 2003b: 54). Bu teknik ile
hizmet isletmeleri personeli ile turistlerin yasadiklar1 etkilesimin 6nemi

vurgulanmaktadir.

KOT, turistler agisindan Onemli bir olaym, gergeklestigi ortamda anlaminin
aciklamalarini ve olay ile ilgili degerlendirmelerini icermektedir (Gedikli ve Balci,
2005: 36). Baska bir ifade ile KOT’ ta, turist ile personelin igletmenin hizmetini
sunarken yasadiklari memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratic1 deneyimler diger
bir ifade ile kritik olaylar toplanmakta ve bu olaylar siniflandirilarak ayrilmaktadir.
Bu sekilde hizmet kalitesi ile ilgili sorunlar ve memnuniyet her bir hizmet
isletmesinde belirlenebilmektedir (Oztiirk, 2000: 60). KOT, turistlerin aktardig
deneyimlerinin nasil ortaya ¢iktigini, sonucunun nasil oldugunu arastiran nitel bir
tekniktir (Chell ve Pittaway, 1998). Kritik olaylar ile turistlerin olaya iligkin biligsel
ve davranigsal bakis agisini ortaya koymak amaclanmaktadir. Bir olayim kritik olay
niteligi kazanmasinda temel unsur, o olaymn turist tarafindan aldigi hizmete bir
etkisinin olup olmadiginin algilanmasidir. Ayni1 olay bir turist i¢in kritik bir olay
olarak nitelendirilirken, bir baskasi i¢in olmayabilmektedir. Bu noktada kritik
olaylarin betimlenmesinden ziyade, kritik olay1 sekillendiren inanclarin, diisiincelerin

ve Onerilerin giin yliziine ¢ikarilmasi amaglanmaktadir (Aladag, 2014: 431).
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KOT, turist memnuniyetinin ya da memnuniyetsizliginin temelinde yatan nedenleri
arastirarak isletmeler tarafindan sunulan hizmetin zayifliklarimi ve eksikliklerini
gozler oniline sermektedir. Kritik olaylar 6grenilerek isletmeler kendileri hakkinda
ayrintili ve derinlemesine bilgi elde edebilmektedir (Hoffman ve Bateson, 2006).
Bunun sonucunda isletmeler hizmet kalitesinde yasanan aksakliklar1 6grenebilmekte
ve hizmet kalitesini gelistirici dnlemler alabilmektedir. Kalite sorunlarmni ¢6zen
isletmeler turistler tarafindan tercih edilmekte ve turistlerde olumlu bir imaja sahip

olmaktadir.

KOT ilk kez Flanagan (1954) tarafindan Psychological Bulletin dergisinde
yayiladigr makalesinde glindeme gelmistir (Lundberg, 2011: 6; Eriksson vd., 2016:
28). Bu makalede Flanagan, KOT’u kullanarak Amerikan Hava Kuvvetleri’ndeki
pilotlarin is performansina dair kritik gerekliliklerden bahsetmistir (Gremler, 2004:
66). KOT o donemde, bir pilotun u¢gma konusunda basarisizliklarinin ve liderlikle
ilgili davraniglarinin incelenmesi konusunda kullanilmistir (Ro ve Wang, 2012: 420).
Daha sonra akademisyenlerin yaptigi yeni calismalarla KOT tiiketicilerin yasadiklari
deneyimlerin incelenmesinde de kullanilmaya baglanmistir (Bitner, Booms ve
Tetreault, 1990; Chung ve Hoffman, 1998; Wels-Lips vd., 1998). KOT sadece hava
kuvvetlerinde degil, farkli is kollarinda da verimlilik, egitim, stres ydnetimi gibi
konularda kullanilmigtir. Bu ¢alismalarla mesleklerde yeterlilige iliskin gereklilikler

ortaya konmustur (Edvardsson, 1989: 437).

KOT’ ta olay kavraminin kullanimi alanina goére degigsmektedir. Hava kuvvetlerinde
olay, iki ucagin carpigmasi ya da askeri birliklerin ¢atismasini ifade edebilirken;
hasta bakiminda olay kavrami, hastanin ila¢ saatinin gecikmesi ve doz asimi gibi
durumlan ifade edebilmektedir (Ozkan, Kocaman ve Oztiirk, 2014: 39). Turizm
isletmelerinde olay kavrami, personel ile turist arasinda yasanan memnuniyet veya
memnuniyetsizlik yaratan, akilda kalan ve diger yasananlardan farkli olan olaylari

ifade etmektedir.

KOT, hizmet isletmelerinde turistlerin igletmeyi tercih nedenini bulabilmek ve

kategorize edebilmek, personel ve turist arasinda yagsanan etkilesimin zorluklarini
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belirlemek ve kaynaklar1 ortaya ¢ikarmak, memnuniyet ya da memnuniyetsizlik
yaratict hizmeti sunan personel davranis ve tutumlarmi belirlemek amaciyla

kullanilmaktadir (Duruceylan, 2013: 41).

1.42. Kritik Olaylar Teknigi’nin Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesinde
Uygulanma Siireci

KOT, kritik olaylar ile ilgili veri toplamak ve bu verileri kategorize ederek benzer
olaylar1 belirli siniflara ayirmak amaciyla kullanilan bir tekniktir (Oztiirk, 2000: 61).
Literatirde KOT’un hizmet kalitesi arastirmalari kapsaminda farkli amaglarda
kullanildig1 goriilmektedir (Nyquist, 1985; Edvardsson, 1992; Kelley, 1993;
Hoffman vd., 1995; Ozkan vd., 2014; Eriksson, 2016). KOT un isletmelerde verilen
hizmetin kalitesinin artirilmasinda rehber niteligi tasiyan bir ara¢ olarak kullanilmasi

icin dort asamali bir siire¢ uygulanmaktadir (Lockwood, 1994: 74; Flanagan, 1954):

e Kiitik olaylarin (verilerin) toplanmasi
e Kiritik olaylarin analiz edilmesi (veri analizi)
e Kritik olaylarin 6nem derecelerinin belirlenmesi

e Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in harekete gegilmesi

1.4.2.1. Kritik Olaylarin (Verilerin) Toplanmasi

KOT, turistlerin hizmet isletmelerinde personel ile yasadiklart memnun edici veya
memnuniyetsizlik yaratici olaylara iliskin deneyimlerini anlatabilecekleri bir siiregtir.
Bu anlamda, kritik olaylara iligkin verilerin toplanmasi teknigin ilk asamasidir
(Ansari ve Baumgartel, 1981: 222). Verilerin toplanmasi siirecinde uygun ve gecerli
cevaplar1 alabilmek amaciyla oncelikle kritik olay1 yasayan kisiden bu olay1 diger
yasadig1 olaylardan farkli olarak hatirlamasi ve olaya iliskin 6zel ve ayrintili bilgiler
vermesi istenmektedir. Kritik olaylar1 toplayan arastirmacinin arastirmayi yaptigi
isletmeye ve arastirdigi konuya yetkin olmasi, isletmenin hizmet alanini tanimasi
kritik olaymn ne anlama geldigini aciklamasi ayrica gerektiginde kritik olaylar
orneklerle aciklayabilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte, arastirmacinin 6nyargili
ve kesin hiikiimlii olmasi veri toplama siirecinin tehlikeye girmesine neden olacagi

unutulmamast gereken bir konudur (Yilmaz, 2003b: 59). Kritik bir olayin ortaya
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cikarilmasinda belli sorularincevaplarint igermesi gerekmektedir (Rous ve

McCormack, 2006):

Incelenen olaya katkida bulunanlar nelerdir?

Kisiler olay1 etkileyen ne ya da neler yapti/yapmadi?
Sonug nasil gelisti?

Etkili ya da etkisiz eylemler yapildi m1?

Yapilacak en etkili eylem yapildi mi1?

Bu sorulart icerecek veriler toplandiginda gegerli birkritik olay tanimlanabilmektedir.

Kritik olaylara iligkin veriler toplanirken birkag¢ farkli yontem kullanilabilmektedir.

Bu yontemler asagida belirtilmektedir (Lockwood, 1994: 76-79):

Kendi Kendine Doldurma:Turist ve personele yapilandirilmis formlar
gonderilerek, olaya iligskin goriislerini yazmalar1 istenmektedir. Bu yaklasimin
avantaji, kritik olay1 yasayan katilimcilarin diisiinmesine firsat verilerek elde
edilen verilerin daha kaliteli olmasidir. Bu agidan yontem, isletmede hizmet
alimi siiresince turistlere yoneltilmekte ve sikinti yaratmamaktadir. Ancak,
diger yontemlerde oldugu gibi bu yontemde de geri doniislerde sikintilar
yasanmaktadir (Oztiirk, 2000: 62).

Miilakat (Goriisme): Bu yontemde arastirma Olcegine baglh olarak
arastimacinin kendisi de olabilecegi gibi bir arastirma grubu da turist ve
personelle birebir goriiserek yasadiklar1  kritik olayr anlatmalarini
isteyebilmektedir. Bu anlatim esnasinda olaya iliskin a¢ik olmayan veya
anlagilmayan kisimlar goriisme esnasinda sorulabilmektedir. Bu yaklagimin
avantaji, kritik olaya iligskin ek sorular goriisme esnasinda sorulabilmesi ve bu
sayede olayla ilgili agik olmayan yerin kalmamasidir. Dezavantaji ise; tek bir
arastirmaci i¢in yorucu ve zaman alici, maliyetli bir siire¢ olmasidir.

Grup Goriismesi: Bu yontemde, konuya iliskin kritik olay yasamis
katilimcilar gruplar halinde kabul edilmekte ve gruptakiler ikili olarak
ayrilmaktadir. Bu ikili gruplarda biri yasadig1 kritik olay1 anlatirken digeri
bunu not etmektedir. Daha sonra gruplar degistirilerek higbir katilimcinin

konuya iliskin anlatacagi kritik olay kalmadiginda goériisme bitirilmektedir.
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Bu gruplar sadece turistlerden olusabilecegi gibi, turist-personel karma
gruplardan olusabilir. Bu yaklasimin avantaji, kritik olaylar1 toplamada

verimli olmasidir.

KOT’ un uygulama asamasinda, kag tane kritik olay toplanacagi konusunda kesin bir
kural bulunmamaktadir. Burada toplanan olaylarin arastirilan konuyu ne kadar iyi
acikladigi onem tagimaktadir. Kategori olusturmak amaciyla 50 adet kritik olay
yeterli sayilsa dahi, daha iyi bir sonu¢ ortaya koymak i¢in 100 olay daha uygun
goriilmektedir. Ele alinan kritik olaylar istatistiki analizler kullanilarak incelenecek
ise, katilimcilarin anlattiklart kritik olaylarin farkli olup olmadigini gérebilmek igin
daha fazla sayida kritik olay incelenebilmektedir. Ornegin; KOT’ un uygulandig
calismalara bakildiginda, Bitner ve arkadaglar1 (1990), turizm isletmelerinde
yaptiklar1 uygulamada 700, Edvardsson (1988) lojistik isletmelerinde satis
yontemleri ile ilgili yaptig1 calismanin uygulamasinda 205, yine Edvardsson (1992)
yaptig1 calismada ulasim isletmelerinde yolculardan 400 kritik olay toplamistir.

Kritik olaylara iligkin veri toplama siirecinde kullanilmak tizere Edvardsson (1992)
tarafindan bir model olusturulmustur. Bu modelde, turist ve personelle yapilan
goriismeler standart bir bicime getirilmistir. Modelde kritik olayin nedeni, turistin ve
personelin kritik olay meydana geldiginde nasil davrandigi ve bu davranig sonucunda

turistin isletmeyi tekrar tercih edip/etmeyecegi sorularak forma kaydedilmektedir.

1.4.2.2. Kritik Olaylarin Analiz Edilmesi (Verilerin Analizi)

KOT’ u kullanan bir aragtirmacinin yapmasi gereken toplanan kritik olaylardan asil
gerceklere ulagsmaktir. Anlatilan olaylarin igerikleri taranarak anahtar veya ortak
kelimeleri ortaya ¢ikarmak gerekmektedir (Odabasi, 1997: 143). Toplanan veriler iki
asamali olarak arastirmaci tarafindan diizenlenmektedir. Ik asama, belirtilen olaylara
iligkin ortak kategoriler olusturmak, diger asama ise bu kategorilere gore elde edilen
kritik olaylar1 smiflandirmaktir (Hoffman vd., 1995: 51). Turistlerin hizmet
isletmelerinde yasadiklar1 memnuniyet veya memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylari
ortak noktalarindan yola ¢ikararak kategorize ederek her birini siniflandirmak bu

asamanin 6ziinii olusturmaktadir.
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Kritik olaylarin siniflandirilmasinda turistlerin veya personelin bahsettikleri sifatlar
ve fiiller 6ne c¢ikmaktadir. Her bir gruptaki kritik olay bir fiill veya sifatla
genellestirilmektedir. Bu genellestirmede tutum ifadeleri kullanilmaktadir. Tutum
ifadeleri, betimleyici olmaktadir. Kritik olaylarin tamami tutum ifadelerinin altinda
kategorize edildikten sonra kalite boyutlarina karar verilmektedir. Kalite boyutlari,
altinda yer alan ifadeleri kapsayacak sekilde tercih edilmelidir (Yilmaz, 2003a: 63-
64). Kritik olaylarin siniflandirilmasina iligkin is akisi Sekil 10’da yer almaktadir
(Bas, 2001: 176).

Kritik Olay
Tutum
[fadesi
Kritik Olay
Kalite
Bovyutu
A Kritik Olay
Tutum
Ifadesi

Kritik Olay

Sekil 10. Kritik Olaylarin Analizinde Is Akist
Kaynak:(Bas, 2001: 176)

Kategorilerin gelistirilmesinde objektif bir ara¢ bulunmamaktadir. Bu agsamada en
dikkat edilmesi gereken konu, gruplara ayrilan olaylarin tekrar tekrar okunarak
smiflandirilmasi islemidir. Burada amag, anlasilir kategoriler olusturabilmektir
(Y1lmaz, 2003b: 60). Siniflandirmada kullanilan tutum ifadelerinin basarisi, kritik
olaylar1 bagimsiz olarak ¢alisan kisilerin de okuyarak siniflandirmasidir. Her ana
kategoride alt kategori i¢in fikir birligine varillarak giivenilirlik saglanmasi

gerekmektedir (Oztiirk, 2000: 63).

Bu asama calismanin en kilit noktasi olmasi1 sebebiyle, arastirmaci tek basina
calismak yerine bir grupla ¢alismay1 tercih edebilmektedir (Ansari ve Baumgartel,

1981: 222-223). Toplanan kritik olaylar gruptaki arastirmacilara gelisigiizel
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dagitilarak  kendine  verilen olaylarla ilgili  kategorileri  gelistirmeleri
istenebilmektedir. Daha sonra bir araya gelerek olusturulan kategoriler tartisilarak
kategoriler icin fikir birligi olusturulmaktadir. Burada farkli yollar denenerek,
Oornegin olumlu/ olumsuz ayrimi yapilarak, olaylar farkli bakis agilarindan
gozlenebilmektedir.  Kategorilerin  gelistirilmesinden  sonra, tiim olaylarin
siniflandirilmasi ve her kategoriye ait olay sayisinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu
noktada, olumlu/ olumsuz olmasina ya da anlatilan olayr kimin anlattigina gore

(turist/ personel) tablolar olusturulabilmektedir (Lockwood, 1994).

Zeithaml ve arkadaslar1 (1990) calismalarinda turistlerin bir hizmet isletmesinde
hizmeti sunan personele iliskin memnuniyet ve memnuniyetsizlik yaratici
davraniglarin1 aragtirmigtir. Sonugcta, turist agisindan ii¢ ortak baglik belirlenmistir.
Bunlar telafi etme, uyarlama ve kendiliginden davraniglardir (Zeithaml ve Bitner,
1996: 108-109). Telafi etme, turistin sikayetleri karsisinda personelin sergiledigi
davranislari ifade etmektedir. Ornegin, rezervasyonun islenmemesi sebebiyle magdur
olan turiste personelin yardimei olmasi veya konu ile ilgilenmemesi sorunun nasil
halledilecegine dair olumlu veya olumsuz bir kritik olay olacaktir. Uyarlama,
personelin turist istek ve ihtiyaglarina verdigi tepki olarak belirtilmektedir. Turistin
istek ve ihtiyaclar1 isletmenin imkanlar1 dogrultusunda ne kadar adapte
edilebilecegini anlatmaktadir. Odasinin manzarasindan rahatsiz olan ve degistirmek
isteyen bir turistin istegine uygun bir oda ayarlamak ya da karsi odadan gelen
giiriiltiiden rahatsiz olan turistin isteginin karsilayamamak personelin davraniglarini
uyarlamasina yonelik bir 6rnek niteligindedir. Kendiliginden davranislar ise, aceleyle
yapilmamis veya uyarlanmamis turistin istekleri kapsaminda yapilmayan turiste
stirpriz niteligindeki personel davranislaridir. Konaklama isletmesinde, temizlik
istenmemesine ragmen odanin temizlenmesi veya odaya ikram birakilmasi olumlu
bir kendinden davranigsa 6rnek iken; yemek siparisinde garsonun turistle goz goze
gelmesine ragmen siparisi almak i¢in ilgisiz davranmasi olumsuz kendinden
davranisa Ornektir. Problemli turiste hizmet sunan isletmenin personeli tarafindan
yapilan davraniglar da ugrasma olarak bilinmektedir. Burada diger {i¢ bashigin
yaninda bir de turistin olay1 zorlagtirmasi s6z konusudur. Bu tarz turistler uzlagsmay1
istemeyen, memnuniyetsiz kisilerdir. Bu kisileri memnun etmek i¢in personelin ¢aba

gostermesi gerekmektedir. Ulagtirma isletmesinde turistin sesli bir sekilde telefonla
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konusmas1 tizerine personelin kulaklik isteyip istemedigini sormasindan sonra daha

sessiz olan turist buna olumlu bir 6rnektir (Duruceylan, 2013).

Bitner ve arkadaslar1 (1994) benzer bir ¢alismay1 personel iizerinde uygulamistir.
Personelden tiiketici gibi diisiinmelerini ve hizmet kargilasmalarinda memnuniyet ve
memnuniyetsizlik yaratici olaylarin neler olabilecegini ifade etmeleri istenmistir. Bu
calismanin sonucunda diger calismaya benzer Ozellikte kategorilerin yani sira
“problemli tiiketici davramiglar1” adli bir kategori icerisinde kritik olaylar

gruplandirilmgtir (Oztiirk, 2000: 64).

1.4.2.3. Kritik Olaylarin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Onceki asamada elde edilen kategorilerin icinde yer aldigi olay sayis1 kategorinin
Oonem derecesini ortaya koymaktadir. Kritik olaylarin en énemli 6zelligi anlatan kisi
tarafindan diger yasadigi olaylardan farkli olarak hatirlanabilir olmasidir ve olaylarin
olumlu veya olumsuz olarak ayrilabilmesidir. Olumlu kritik olaylar hizmet
isletmelerinin basar1 noktalarini, olumsuz kritik olaylar ise isletmelerin {izerinde
durmasi ve gelistirmesi gereken noktalart gostermektedir (Yilmaz, 2003b: 60). Her
bir kategorideki olumlu ve olumsuz olaylarin gorece sikligina gore ikinci bir analiz
yapma imkan1 bulunmaktadir (Lockwood, 1994). Cadotte ve Turgeon’un (1988), otel
isletmesinde konuklarin sikayet ve memnuniyetlerini siniflandirmada kullandiklar

matris (Tablo 11°de) bu amagla kullanilabilmektedir.

Tablo 11. Kritik Olaylar Tekniginde Kategorilerin Siniflandirilmast Matrisi

Olumlu Kritik Olay Az Olumlu Kritik Olay Cok

Olumsuz Kritik Memnuniyetsizlik Kritik Kategoriler
iti i
Olay Cok Yaratan Kategoriler g
Olumsuz Kritik . . Memnun Edici
Notr Kategoriler ]
Olay Az Kategoriler

Kaynak: Cadotte ve Turgeon, 1988; Oztiirk, 2000: 65; Yilmaz, 2003b, 61.
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Olumlu ve olumsuz kritik olay sayisinin az oldugu kategoriler matrisin nétr kisminda
yer almaktadir. Olumlu olay az ancak olumsuz olay fazla olan kategoriler, matrisin
memnuniyetsizlik yaratan kategoriler kismina alinmaktadir. Tersine olumlu olaylarin
fazla olumsuz olaylarin az oldugu kategoriler matrisin memnuniyet yaratici

kategoriler kismina eklenmektedir (Cadotte ve Turgeon, 1988: 49).

Son kisimda ise hem memnuniyet hem de memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylar
yer almaktadir (Oztiirk, 2000: 65). Yapilan analiz sonucunda hizmet isletmeleri,
sunduklar1 hizmetin kalitesine yoOnelik iyilestirebilecegi, gelistirebilecegi ya da
isletme hizmetlerinden kaldirmasi gerektigi konular1 gorebilmektedir (Yilmaz,

2003a: 67). Bu noktadan sonra, tanimlanan problemin ¢6ziimii gerekmektedir.

1.4.2.4. Hizmet Kalitesini Iyilestirmek I¢in Harekete Gecilmesi

KOT’ un hizmet isletmelerinde kalite gelistirici bir arag olarak kullanilmasinda son
asama ortaya konulan kalite aksakliklarinin giderilmesi amaciyla ¢oziim onerileri
sunmaktir (Hu vd., 2013: 2259). Uygulanacak programlar i¢in gerekli olan adimlar
degisiklik gosterse bile, bu asamada asagidaki adimlar belirlemek miimkiindiir

(Lockwood, 1994):

e Uygulanacak programlarin hizmet kalitesini gelistirme konusunda etkili olup
olmayacagindan emin olmak i¢in baz1 6l¢iilerin belirlenmesi,

e Ayrmtili bir plan olusturulmasi,

e Konu ile iliskili kisilerle iletisime gecilmesi,

e Gerek gortilen iyilestirmelerin yapilmasi,

e lyilestirme yapildiktan sonra sonucun kontrol edilmesi ve olumlu /olumsuz

etkilerin dikkatle incelenmesi

Kritik olaylar tizerinden hizmet isletmelerinde gerek goriilen kalite aksakliklarinin
tespit edilmesi bir siire¢ olarak devamli kullanilmalidir. Onceki asamalarda ana ve alt

siiflar belli oldugu i¢in, yeni kritik olaylarin bu smiflara yerlestirilmesi ve
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sikliklarini belirlemek oncekilere gore daha kolay yapilacaktir (Oztiirk, 2000: 66).
Turistlerden ve personelden toplanan kritik olaylar bu sekilde kolayca ilgili
kategorilere yerlestirilebilecektir. Hizmet isletmesi olarak kalite gelistirme siirecinde

elde edilecek verilerde siireklilik saglanmis olacaktir (Lockwood, 1994).

1.4.3. Kritik Olaylar Teknigi’nin Ustiin ve Zayif Yonleri
Kritik Olaylar Teknigi bir¢ok iistliin yone sahip olmanin yaninda bazi zayif yonlere
de sahiptir. Oncelikle teknigin iistiinliiklerinden daha sonra ise zayifliklarina ydnelik

genel bir degerlendirme yapilacaktir.

1.4.3.1. Kritik Olaylar Teknigi’nin Ustiin Yénleri

KOT, belirli tistiinliiklere sahiptir. Bunlar1 su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e Oncelikle, KOT’ un en énemli iistiinliiklerinden biri, hizmet isletmesinde
yasanan kalite aksakliklarini ortaya koymasidir. Bu teknik ile hizmet
isletmeleri turistlerine sunduklar1 hizmetin hangi birimde veya birimlerde
aksaklik yasadigimi Ogrenebilmektedir. Turistler bu teknik ile yasadiklar
olumlu veya olumsuz deneyimleri isletmelerle arastirmacilar aracilifiyla
paylasabilmektedir. Isletmeler aktarilan deneyimlerin KOT kullanilarak
kategorize edilmesiyle aksakliklar1 anlayabilmekte ve buna yonelik iyilestirici
faaliyetlerde bulunabilmektedir. Bu teknigin belirli araliklarla uygulanmasi
sonucu, igletmede yasanan kalite aksakliklarina ¢oziim iiretmek amaciyla
calismalar yapilabilmektedir (Gremler, 2004: 66-67).Bu nedenle, KOT’ un
toplam kalite {izerinde iyilestirici etkisi yiiksek bir teknik oldugunu sdylemek
yanlis olmayacaktir.

e Teknigin bir diger ustiinliigl, turistin yasadigi kritik olay1 kendi ciimleleri ile
anlatmasindan dolay1 turistin sorununun net bir sekilde anlasilabilmesidir.
Ayrica, teknik ile tiliketici, sonu¢ alamayacagini diisiindiigli, muhatap
bulamayacagini sandig1 sikayetlerini agiklama firsatt bulabilmektedir.
Karsisindaki aragtirmacinin igletmeye bagli biri olmamasi da turistin
sikayetini ya da memnuniyetini acik ve samimi bir sekilde anlatmasini

saglamaktadir (Odabas1 ve Barig, 2010).
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KOT, veri toplama islemini diger yontemlerden farkli olarak soru yoneltip
katilimcinin  duygularim1  kendi climleleri ile ifade etmesi yoluyla
toplamaktadir. Toplanan bu veriler igerik analizi yardimi ile 6nce ana
kategoriler daha sonra alt kategoriler altinda toplanmaktadir. Ayrica, teknigin
aragtirmactya sagladigi bir diger stiinliik, istenildigi takdirde verilere hem
niteliksel hem de niceliksel analizler yapabilmesidir (Creswell, 2014).

KOT, hizmet isletmelerinde kalitenin oOlgiilmesinde ve objektif olarak
degerlendirilmesinde kullanilan 6nemli bir tekniktir (Oztiirk, 2000). Bu
teknik, isletmenin sundugu hizmetin turistte yarattigt memnuniyetin veya
memnuniyetsizligin asil nedenlerini ortaya koyarak isletmenin politikalarini
ve personelini gelistirici dneriler bulmasini saglamaktadir.

KOT, turistlerin hizmete iliskin diisiincelerini anlatmaktadir. Veri toplama
siirecinde turistlere sorular yoneltilmektedir ve konusma esnasinda turiste
midahale edilmeyerek deneyimlerini oldugu gibi anlatmalar istenmektedir.
Tiketici  davramiglar1  lizerinde  yapilan  ¢alismalar, tiiketicilerin
memnuniyetlerini az kisiye anlatirken; memnuniyetsizliklerin ¢evrelerindeki
insanlarla daha fazla paylastigini belirtmektedir (Odabas1 ve Barig, 2010).
Turistler memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylart uzun
bir siire unutmamaktadir. Ayrica, yapilan ¢alismalarla turistlerin yasadiklari
memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylara gore isletmeye
yonelik gelecekteki davranis egilimlerinin degistigi bilinmektedir. Memnun
edici deneyimler yasayan turistler isletmeden mutlu olarak ayrilmakta ve
tekrar bir hizmet isletmesine ihtiya¢ duydugunda satin alma siirecini bu
isletme ile gerceklestirmek isteginde olmaktadir (Demir, 2010).

KOT, turistlerin deneyimlerini incelemesi sebebiyle somut ve agiktir. Hizmet
isletmeleri igin varsayimlar {izerinden ilerlemektense somut olan bu
deneyimleri ele almak daha 6nemlidir. Turistlerin anlattiklar1 kritik olaylarin
analiz edilmesi ile hizmetlerde yasanan aksakliklarin giderilmesi ve
iyilestirilmesine iliskin stratejiler olusturmak kolaylasmaktadir (Oztiirk, 2000:
66).

KOT’ u kullanarak verilen hizmetin kalitesinde asgari ve deger artiric1 yonler
ortaya c¢ikarilmakta veya farklilastirilabilmektedir. Gorilisme esnasinda

sorularin arastirmaci tarafindan sorulus tarzi, turistin olumsuz kritik olaylarda
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asgari gerekli unsurlari; olumlu kritik olaylarda ise deger artirict unsurlar

ortaya ¢ikarmasi yoniinde diisiinmeye tesvik etmektedir (Yilmaz, 2003a, 71).

1.4.3.2. Kritik Olaylar Teknigi’nin Zayif Yonleri

Kritik Olaylar Tekniginin belirli avantajlarina ragmen bazi zayif yonleri de vardir.

Bunlar su sekilde 6zetlenebilir;

Oncelikle KOT’ un en énemli zayif yonii, tiim sosyal arastirmalarm yasadig
goriismecinin katilimcilar: etkilemesi ya da katilimcilarin aragtirmaciy1 yanlis
anlamalaridir. Boyle bir durumda katilimcinin anlattigt olay yanlis
anlasilabilmekte, farkli yonlere gotiiriilebilmektedir (Yilmaz, 2003b, 62).
Olaylar i¢in, turistin farkinda oldugu ve davraniglarimi etkiledigi ancak
olumlu ya da olumsuz olarak isimlendiremedigi goz ardi edilmis deneyimler
demek miimkiindiir. Bu deneyimler siradan olarak nitelendirilir ve turistin
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi iizerinde kritik olaylar kadar etkili
degildir (Stauss ve Weinlich, 1997: 37).KOT, bir olayin incelenmesi igin
kritik ve sira dis1 olarak nitelendirilmesi gerektigini sdylemektedir (Eriksson
vd., 2016). Bu olaylar ayrica, hizmet isletmesinde hizmet alan turistin
beklentisinin altinda ya da iistiinde yer alabilecek olaganiistii bir deneyimi
icermelidir. Burada onemli bir diger nokta, hizmet isletmesinin hizmet
saglayici olarak asgari gereklilikleri ve turistin algiladigi degeri artirici kalite
unsurlarina sahip olmasi gerektigidir. Bu nedenle KOT, sira dis1 kalite
tizerine odaklanmaktadir (Stauss, 1993).

KOT, bircok alanda kullanilabilmektedir. Kullanildig1 arastirmalarda
tilketicinin anlatti§1 tiim deneyimler c¢alisma kapsamina alinmaktadir. Bu
olaylarin tiiketici tarafindan ne kadar ciddiye alindig1 goz ardi edilmektedir.
Bu sebeple, tiiketici agisindan anlatilan deneyimin hangisinin kritik olay
olarak nitelendirilecegi konusunda bir belirsizlik bulunmaktadir (Stauss ve
Weinlich, 1997: 37).

KOT, hizmet kalitesini 6lgmede kullanilan diger yontemlerde oldugu gibi
hizmette iiretim-tilketim siirecini dikkate almamaktadir. Bu, teknigin veri
toplama siirecinde ve olaylarin kategorilere ayrilmasi siirecinde de devam
etmektedir. Turist yasadig1 olay1 belirli bir siraya gore anlatmamaktadir. Bu
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nedenle hizmet siirecinin asamalar1 ve turist-personel etkilesim siireci hizmet
kalitesine gore degil, kalite unsurlarina gore degerlendirilmektedir (Stauss ve
Weinlich, 1997: 37).

KOT’ ta anlatilan olaylarin kategorilere ayrilmasinda igerik analizinin
kullanilmast teknik i¢in gegerliligi ve giivenilirligi giindeme getirmektedir.
Teknolojik gelismelerle birlikte igerik analizinin bilgisayar ortaminda
yapilmasi giivenilirlige iliskin elestirileri azaltsa bile, bilgisayar ortaminda
icerik analizinin anlamsiz olma olasilig1 gibi bagka bir elestiri giindeme
gelmektedir (Bitner vd., 1990: 73).

KOT’ ta turistler sadece olumlu olaylardan degil, ayni zamanda olumsuz
kritik olaylardan da bahsedebilmekte ve bu olaylar1 anlatirken hizmet
stirecinin tiim agamalarin1 aktarmamaktadir. Turistler baz1 olaylarda hizmet
siirecinde belirli agamalarda yasanan aksakliklar1 gérmezden gelmektedir.
Dolayisiyla, turistlerin anlattiklarina goére hizmet kalitesinde yasanan
aksakliklarin ortadan kaldirilmasi noktasinda yetersiz kalinan durumlar
yasanmaktadir. Yasanan kritik olayin hizmet verme siirecinin hangi
asamasinda yasandigimi bilmek, hizmet isletmesine o asamayi gozden
gecgirme ve iyilestirme konusunda yol gosterici olmaktadir. Bu nedenle, KOT’
ta kalitenin sistematik bir sekilde iyilestirilmesinde aksakligin nereden
kaynaklandiginin net bir sekilde belirtilmesi 6nem kazanmaktadir (Gremler,
2004: 67-68).

Son olarak, KOT’ ta katihmcilarin  memnuniyetlerini  veya
memnuniyetsizliklerini yaratan siradan olarak disiindiikleri olaylari
aktarmamalar1 da kalitede aksakliklarin yasanmasina neden olmaktadir.
Boyle bir durumda, hizmet isletmesi kalite konusunda ne kadar iyilestirme

faaliyeti yliriitse de amaca ulagmak zorlagmaktadir.

1.4.4. Hizmet Sektoriinde ve Turizmde Kritik Olaylar Teknigi’ne Iliskin

Calismalar

Tiiketici ve personel arasinda yasanan kritik olaylarda, tiiketicinin hizmet isletmesi

ile gelecekteki iliskileri etkilenebilmektedir. KOT, tiiketicilerin gelecekteki

davraniglarina iligkin bilgi verebilmektedir. Bu anlamda kritik olaylar igin,

tilkketicinin igletme ile arasindaki iligkilerin kalict davranis ve tutum degisikligine
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neden oldugu soOylenebilmektedir (Edvardsson ve Nilsson-Witel, 2005). Kritik
olaylar tiiketicilerin memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini dogrudan etkileyen
olaylar olmasi sebebiyle dikkatli bir sekilde incelenmelidir. Ayrica KOT, tiiketicinin
nasil diisiindiigiinii, isteklerinin neler oldugunu ortaya koydugu i¢in hizmet
isletmelerinin Swot Analizi (lstlinlik/ zayiflik/ tehditler/ firsatlar) yapabilmesi
acisindan Onem tasimaktadir. Boylece isletmeler kalite konusunda yasanan
aksakliklar1 diizelterek tliketici memnuniyetini artirabilecektir. KOT, Flanagan
(1954) tarafindan Psychological Bulletin dergisinde yayinladigi makalesinde
giindeme gelmesi ile gelistirilerek giliniimiize kadar bir¢ok alanda kullanilmistir.
Turizm sektoriinde de hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik kritik olaylar tekniginin
kullanildig1 galismalar bulunmaktadir. Pittsburg Universitesi’nde KOT’ la ilgili bir
calisma yapilmis ve ¢ogunda bazi mesleklerde basarili olmak i¢in kritik 6zelliklerin
neler oldugu vurgulanmustir(Oztiirk, 2000). Yaklasik 20 yillik siire igerisinde KOT’
un kullanildig1 ¢alisma sayisinda bir artis gézlenmistir. Bu donemde KOT hizmet
sektorlii altinda yer alan ticari bankacilik (Gremler, Bitner ve Evans, 1994),
perakende magazacilik (Keaveney, 1995; Wong ve Sohal, 2003), sarap endiistrisi
(Lockshin ve McDugall, 1998), servis teknolojisi (Meuter vd., 2000), toplu
tasimacilik (Friman ve Edvardsson, 2003; Sundling vd., 2016), psikoloji danismanlik
(Butterfield vd., 2005), hemsirelik (Lewis vd., 2010), spor ve eglence merkezleri
(Howat Ve Murray, 2002) ve egitim (Shapira-Lishchinsky, 2011; Bianchi ve
Drennan, 2012) gibi ¢ok farkli alanlarda kullanilmistir;. Hizmet sektoriiniin farkl
alanlarinda yapilmis KOT’ wun kullamldigi ¢alismalara Ornekler asagida

belirtilmektedir:

- Ogztiirk (2000) yaptig1 calismada, Tiirkiye’de hizmet kalitesinin dl¢iilmesi ve
tyilestirilmesi konusunda yeni bir teknik olarak bahsetmistir. Calismada
KOT’ un avantajlarin1 ve dezavantajlarini, uygulanma siirecini irdelemistir.

- Canitez ve Solmus (2000) yaptiklar1 calismada, isletmelerde personel
performansinin degerlendirilmesinde KOT’ un kullanilabilir bir teknik
oldugundan bahsetmistir.

- Howat ve Murray (2002) calismalarinda, spor merkezlerine gelen
tiiketicilerin hizmet kalitesi memnuniyetlerini artirmak amaciyla kritik olaylar

teknigini kullanmistir.
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Sekreter ve Akyliz (2003) tarafindan pazarlama arastirmalarinda kullanilan
yontemlere iliskin yapilan literatiir taramasinda, KOT’ un hizmet kalitesi
Olclimiinde ve iyilestirilmesinde kullanilan bir teknik oldugu tespit edilmistir.
Wong ve Sohal’in (2004) perakende sektoriinde yaptiklart c¢alismada,
duygusal memnuniyetin hizmet sunumundaki roliinii incelemis ve duygusal
memnuniyet ile hizmet kalitesi ve tiiketici sadakati arasindaki iligkiyi ortaya
koymay1 amaglamistir.

Edvardsson ve Nisson-Witel’'un (2005) telekomiinikasyon sektoriinde
uyguladiklar1 ¢alismada, hizmet karsilagsmalarindaki tiiketicilerin yasadiklar
memnuniyet ve memnuniyetsizlik yaratan unsurlar1 incelemislerdir.

Gedikli ve Balc1 (2005) ¢aligmalarinda, doga sporlar1 kuliiplerinde yasanan
catismalarin nedenlerine ve c¢atisma yonetimine yonelik stratejilerine ait
bilgileri KOT kullanarak bulmay1 amaglamislardir.

Kavak ve Ertem Siiriicii’niin (2007) vyurittiigii calismada KOT, ticari
bankacilik sektdriinde hizmet kalitesinin ve verimliligin degerlendirilmesinde
kullanilmistir.

Egitim sektoriinde ilkogretim Ogrencilerinin istenmeyen davraniglarini
belirlemek amaciyla yiriitiilen calismada KOT kullanilmistir (Sadik ve
Doganay, 2007; Sadik ve Doganay, 2008).

Sahin (2007) ¢aligmasinda, halk sagligi merkezlerinde staj yapan dgrencilerin
staj sorunlarina iligkin degerlendirmeyi KOT’ u kullanarak yiiriitmiistiir.
Yavagcaoglu ve arkadaslar1 (2009) yetiskinlerde anestezi sonrasi yasanan
komplikasyonlarin tespitine yonelik yiiriittiikleri ¢alismada, anestezi kritik
olaylar formu kullanilmistir.

Finsterwalder ve Tuzovic (2010) c¢alismalarinda, birden fazla tiiketiciden
olusan bir grupta hizmet sunuldugunda hizmet kalitesinin nasil etkilendigi
tizerinde durmuslardir.

Kar amaci gilidiilmeyen kurumlardaki yonetsel davraniglarin, sektorler arasi
fark nedeniyle olusan algimin gecerliligini sinamak amaciyla yiiriitiilen
calismada KOT kullanilmistir (Caymaz ve Yozgat, 2013).

Yiiksekogretim Ogrencilerinin - dgretim  elemanlarinin  performanslarini
degerlendirilmesi lizerine yiiriitiilen caligmada performansin

degerlendirilmesinde KOT kullanilmistir (Ok, Stimer ve Bilgic, 2013).
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Aladag (2014) calismasinda, psikolojik danigman egitiminin degisik
diizeylerine devam eden bireyle psikolojik danigma uygulamasi siiper
vizyonuna iligkin 6grencilerin hayatlar1 ve bu hayatlarin psikolojik danisman
olarak gelismesindeki rolii ve etkisini incelemistir ve bunu KOT ’u
kullanarak degerlendirmistir.

Hemsirelik alaninda hasta istek ve ihtiyaglarinin  karsilanmasi,
memnuniyetlerinin degerlendirilmesine iliskin yapilacak ¢aligmalarda KOT’
un dnemli katk: saglayacagindan bahsedilmistir (Ozkan vd., 2014).

Banli, Kaya ve Giileryliz Adamhasan’in (2015) yiiriittiikleri ¢alismada,
Ingilizce okutmanlarinin 8gretim siirecinde yasadiklar1 ahlaki ¢tkmazlar KOT
kullanarak toplanan olaylar iizerinden incelenmistir.

Ozgen ve Goker (2016) calismalarinda, kritik olaylar teknigi kullamlarak
kiitiiphanecilik hizmetlerindeki hizmet kalitesinin SERVQUAL 6lgegi ile
nasil algilandigim1 ve bu algiya dayanarak hizmet kalitesinin nasil

gelistirilebilecegi konusunu aciklamislardir.

Hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm isletmelerinde KOT’ un kullanimi Bitner

ve arkadaglarinin (1990) yiiriittiikleri ¢alisma ile hiz kazanmistir. Turizm sektoriinde

farkli alanlarda faaliyet gOsteren isletmelerde; hizmet kalitesinin oOlgiilmesi,

degerlendirilmesi ve 1iyilestirilmesine yonelik yiiriitiilmiis caligsmalara 6rnekler

asagida yer almaktadir:

Gilbert ve Morris (1995) tarafindan yiiriitiilen calismada, Ingiltere’de is
amaciyla deniz asir1 seyahat eden turistlerin, ¢alistiklar igletmelerin kendileri
icin yapilan konaklama ve ulastirma hizmetlerine iligkin diizenlemelere
yonelik goriislerin belirtilmesinde KOT kullanilmistir.

Callan ve Lefebve (1997) Ingiltere’deki otellerin smiflandiriimasinda
kullanilan o6zelliklerin algilanmasina yonelik c¢alismalarinda, turist ve otel
yoneticilerin goriisleri KOT’ la belirlenmistir ve daha sonra karsilastirilmistir.
Grove ve Fisk (1997) tarafindan Florida’da yapilan g¢alismada, KOT’ la

turistlerin baska bir turistin hizmet deneyimi tizerindeki etkisi arastirilmistir.
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Callan (1998) Ingiltere’deki ekonomik otellerin konuklar1 orneklemi ile
calistigi aragtirmada, KOT’ un agirlama sektoriindeki calismalarda
kullanimin1 degerlendirmistir.

Chell ve Pitaway (1998), Ingiltere’de restoran ve kafe isletme sahiplerinin
girisimei davraniglarini incelerken KOT’ tan faydalanmistir.

Chung ve Hoffman tarafindan yiiriitilen c¢alismada (1998), restoran
tilkketicileri agisindan bu isletmelerde yasanan en onemli hizmet hatalarini,
meydana gelme sikliklarini ve tiiketici sadakati iizerindeki etkilerini KOT ile
degerlendirmislerdir.

Edvardsson ve Strandvik (2000) ¢alismalarinda, otel konuklarinin kaldiklari
siirede yasadiklar1 olumlu ve olumsuz kritik olaylarin, isletme ile olan
iligkilerini etkileyip etkilemedigini arastirmak i¢in KOT’ u kullanmustir.
Wang, Hsieh ve Huan (2000) ¢alismalarinda, Tayvan’da yiiriitiilen grup paket
turlarda meydan gelen hizmet Ozelliklerinin tiim unsurlarini personel ve
tiikketici agisindan KOT’ u kullanarak incelenmistir.

Liu, Warden, Lee ve Huang (2001), Tayvan’da yaptiklar1 arastirmada
restoranlarda meydana gelen kaginilmaz hizmet aksakliklarini tespit etmek
i¢in KOT’ u kullanmustir.

Johnson’in (2002) Las Vegas’ta otel gazino tiiketicilerinin memnuniyetini
degerlendirdigi ¢alismada, gazino misafirlerinin kendi ifadeleri ile
goriislerinin aktarmalarinda KOT kullanilmuistir.

Petrick, Tonner ve Quinn (2006) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada, kurvaziyer
gemi turistlerinin yagadiklar1 olumlu/olumsuz olaylarin gelecekteki satin
alama egilimleri lizerine etkisi KOT ile degerlendirilmistir.

Pritchard ve Havitz (2006) calismalarinda, turistlerin Bati Avustralya’nin bir
destinasyon olarak degerlendirilmesine iligkin goriiglerini aktarmalarinda
KOT’ tan faydalanmislardir.

Dalakas (2006) calismasinda, bir restoranda hizmet karsilasmasinda yaganan
duygularin hizmete kars1 genel algiy1 nasil etkiledigini incelemek i¢cin KOT’
u kullanmastir.

Wu’nun (2007) Tayvan’da yiiriittiigii ¢aligmada, turist-turist etkilesiminin ve
turistlerin turizm hizmetlerinden memnun kalmasi {izerindeki etkisinin

incelenmesinde KOT’ u kullanmustir.
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Chang ve Yang (2008) c¢alismalarinda, Uluslararas1 Tayvan
Havalimani’ndaki “self Servis Check-in Masasi”nin havayolu tiiketicilerinin
ihtiyaglarini karsilama durumunu KOT’ la belirlemislerdir.

Babbar ve Koufteros (2008) arastirmalarinda, havayollarinda tiiketiciye
kisisel olarak gosterilen ilgi ve nezaketin memnuniyet elde etmedeki énemi
KOT’ la incelemislerdir.

Lundberg ve Mossberg (2008) c¢alismalarinda, Isve¢’in zincir otellerinin
restoranlarinda turist-personel etkilesimine yonelik kritik olaylart KOT ile
incelemislerdir.

Swanson ve Hsu (2009) calismalarinda, turistlerin tatillerinde yasadiklari
olumsuz kritik olaylari, bu olaylar iyilestirmesi ve turistlerin bagkalarina
anlatma niyetlerini KOT’ la incelemislerdir.

Serenko ve Stach (2009) Expedia kullanicilarina yonelik calismalarinda,
kullanicilarin ~ beklentilerinin  karsilanip  karsilanmamasinin  gelecekteki
davranis egilimleri lizerindeki etkisini arastirmislardir ve yasadiklar kritik
olaylar1 KOT ile toplamislardir.

Tsai ve Su (2009) calismalarinda, Tayvan’daki restoran tiiketicilerinin hizmet
hatalar1 ve hizmet telafi stratejilerine yonelik goriislerini KOT’ la
irdelemislerdir.

Tse ve Ho (2009) calismalarinda, Hong Kong’ta bulunan otellerin
personellerinden hizmet basarisi ve hizmet hatalarina iliskin kritik olaylari
toplanmuslardir.

Alegre ve Garauwnun (2010) yiiriittiigii calismada, Ispanya’nin Baleric
Adalari’n1 ziyaret eden turistlerin destinasyona iliskin gelecekteki davranis
egilimlerini etkileyen olumlu ve olumsuz kritik olaylar KOT’ Ila
incelenmistir.

Agrusa, Kiipper ve Sizoo (2010) ¢alismalarinda, A.B.D.’ye tatile giden Japon
ve Alman turistlerin tatillerinde yasadiklar1 hizmet hatalarin1 nasil
algiladiklarint KOT” la incelemislerdir.

Gupta ve Sharma (2011), Hindistan Havacilik Endiistrisi’nde yasanan hizmet
hatalarin1 ¢aligmalarinda incelemislerdir ve burada havayolu tiiketicilerinin

goriisleri KOT kullanilarak degerlendirilmistir.
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- Skaalsvik (2011) calismasinda, Norveg’te kurvaziyer gemide yasanan hizmet
hatalarini personel agisindan ortaya koymak i¢in KOT’ u kullanmustir.

- Lundberg (2011) calismasinda, otel restoraninda c¢alisan personelin goziinden
hizmet karsilagmasi esnasinda yasanan olaylar1 KOT’ la incelemistir.

- Ro ve Wong (2012) calismalarinda, otel ve restoran isletmelerinde calisan
personelin hizmet kargilasmalar1 esnasinda firsatc tiiketici sikayetlerini nasil
idare ettiklerini KOT’ u kullanarak degerlendirmislerdir.

- Johnson (2012) ¢alismasinda, KOT’ la kumarhane ve gazinoya giden
tilketicilerin hizmet kargilasmasi esnasinda yasadiklart memnun edici veya
memnuniyetsizlik yaratici tanimlamistir.

- Hu ve arkadaslar1 (2013) ¢alismalarinda, uluslararas1 Tayvan havayollarinda
yasanan olumsuz olaylar1 KOT’ la incelemistir.

e Zainol ve Lockwoodun (2014) yiiriittiigii ¢alismada Langkawi Adasi’nda
bulunan otellerin konuklarinin konaklamalarinda yasadiklar1 kritik olaylarin
analizinde KOT kullanilmistir.

e Lee ve Shea (2015) konaklama sektdriinde konuklarin memnuniyet duydugu
deneyimleri etkileyen temel faktorleri belirlemeyi amacgladiklar1 caligmada,
KOT kullanilmistir ve teknikle konuklarin konaklamalarinda yasadiklari

olaylar incelenmistir.

Yurtdisinda KOT ile yapilana g¢alismalarin konulari, hizmet kalitesi, isletme ve
personel performansi, turistlerin gelecekteki davranis egilimleri gibi konular iizerinde
yogunlagmustir. Tiirkiye’de ise, KOT’ un turizm sektoriine yonelik yapilan

uygulamali ¢aligsmalarin sinirlt oldugudur. Bu siirli ¢alismalar su sekildedir:

- Yilmaz’mm (2003a; 2003b) yiriittiigli calismalarda, Nevsehir’de yildizh
otellerde konaklayan = konuklarin ~ konaklamalarinda  yasadiklar
olumlu/olumsuz olaylar KOT’ la incelenmistir.

- Yimaz’m yirittigi ilk ¢aligmanin devami seklinde yiiriitillen diger bir
calismada Kavak ve Yilmaz (2003), otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi ve iyilestirilmesinde en sik kullanilan SERVQUAL Teknigi ile
KOT’ u karsilagtirmiglardir.
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- Gavcar, Bulut ve Engin’in (2006) yiriittiigli son calismada ise, Marmaris,
Bodrum ve Fethiye’deki otel isletmelerinin performans degerlendirme

yontemleri KOT’ la incelenmigtir.
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IKiNCi BOLUM
KRITiK OLAYLAR TEKNIGI iLE TURLARDAKI ALGILANAN
HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Calismanin bu boliimiinde, arastirmanin amaci ve énemi vurgulanarak arastirmanin
siirliliklarindan bahsedilecektir. Ayrica bu bolimde aragtirmanin 6rneklemi, veri
toplama aracinin ve verilerin analizinden bahsedilerek arastirmaya iliskin bulgu ve

yorumlara deginilecektir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Turizm isgletmelerinin sundugu hizmetin kalitesi rakiplerden fark yaratabilecek bir
unsur olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Satin aldigi hizmete iliskin beklentisinin
karsilanmasi turistlerde memnuniyet duygusu ile birlikte, isletmeye karsi olumlu
tutumlar beslemesini saglayacak ve isletme tarafindan sunulan hizmete iliskin
unutulmaz bir deneyim yasayacaktir (Cati, Kogcoglu ve Gelibolu, 2010; Crick ve
Spencer, 2011). Burada turizm isletmelerinin temelinde yer alan ve talep yapisi
degisen turistlerin her birinin bireysel olarak ele alinmasi, basari i¢in en 6nemli nokta
olacaktir. Ayrica turistlerin isletmedeki tiim faaliyet ve kararlarda temel nokta olarak
diistiniilmesi turistlerin memnun edilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir (Emir,
Kili¢ ve Pelit, 2010). Ciinkii turistlerin her biri bir bireydir ve kararlarin1 bireysel
olarak vermektedir. Turistlerin kaliteye dnem verdiklerinin anlagilmasi ile turizm
isletmelerinde diizenli olarak, sunulan hizmetin kalitesine iliskin beklentilerinin
Olciilmesi, kalitenin iyilestirilmesini ve gelistirilmesini zorunlu hale getirmektedir

(King, 1995).

Hizmet sektoriinde kalitenin 6lciilmesi ve degerlendirilmesi mal iireten sektorlerde

kalitenin Olgiilmesi ve degerlendirilmesinden daha zor ve karmasiktir (Zeithaml
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vd.,1996). Bunun sebebi olarak hizmetlerin soyut olmasi, ayrilmaz olmasi,
degiskenligi, dayaniksizligi ve sahiplenemezligi gibi 6zellikleri gosterilmektedir
(Frochot ve Hughes, 2000). Bu o6zelliklere turizm isletmelerinden alinan birgok
turistik {liriiniin birlestirilmesi ile olusturulan turlarin kesin olmayan standartlari,
dagitim kanali, dalgali talep, turist ile karsilikli etkilesim gibi 6zellikleri eklenince
kalitenin Olciilmesi ve iyilestirilmesinde zorluklar yasanmaktadir (Akbaba, 2006;
Sohrabi vd., 2012). Turizm isletmelerinde hizmet kalite diizeyinin gostergelerinden
birinin turist ile personel arasindaki etkilesimin oldugu bilinmektedir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve iyilestirilmesinde s6z konusu etkilesimlerin analiz
edilmesi Onemlidir. Literatiir incelendiginde turizm sektoriinde hizmet kalitesi
konusunda bir¢ok calismanin yapildigi goriilmektedir (Parasuraman vd., 1985;
1988; Zeithaml vd., 1985; 1998; Gronroos, 1988; 2001; Berry vd., 1997; Akbaba,
2006; Kili¢ ve Eleren, 2009; Babbar ve Koufteros, 2008; Akinci vd., 2009; Ha ve
Jang, 2010; Bulut, 2011; Brossolles vd., 2014; Lo vd., 2015). Bu ¢alismalar hizmet
kalitesi kavramini turizm isletmeleri agisindan genel olarak incelemektedir. Ancak
turizm isletmeleri icerisinde yer alan seyahat acentalar1 ve tur operatdrlerinin bir
tiriini olan turlara iligkin hizmet kalitesini degerlendiren caligsma sayist oldukca

kisithdir (Lo ve Lam, 2004; Ataberk, 2007; Kim vd., 2009; Zabkar vd., 2010).

Turlar1 satan acentalar her ne kadar hizmet kalitesine dikkat etseler de; hizmeti sunan
personelin ayni anlayisi benimsemesi onemlidir. Personel hizmetin bir par¢asidir ve
turistin hizmet kalitesi algilamasinda etkilidir. Turist, personelle etkilesim halinde
oldugu anlarda isletme hakkinda fikir sahibi olmaktadir. Ayrica, bu etkilesimle
turistin  hizmet kalitesi algis1 olusmakta ve isletmeden memnun ayrilip/
ayrilmayacagina iligkin bir izlenim meydana gelmektedir. Bir¢ok calisma turist-
personel etkilesiminin  hizmet kalitesi iizerindeki Oneminden bahsetmistir
(Parasuraman vd., 1985; 1988; Solomon vd., 1988; Teare vd., 1994; Bejou,
Edvardsson ve Rakowski 1996). Bitner (1990) hizmet sunum siirecinde turist-
personel etkilesim siirecine iliskin gelistirdigi kavramsal modelde, siirecin yapisini
incelemis ve bu etkilesimin kalitesinin turistte olumlu hizmet kalitesi algisim
olusturdugunu vurgulamistir. Ayni ¢alismada Bitner (1990), olumlu hizmet kalitesi
algisinin turistin gelecekteki davranig egilimlerini olumlu etkiledigini de belirtmistir.

Tur kapsaminda etkilesimde bulunulan personelin davranis ve tutumlari turistin tura
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iliskin hizmet kalitesi algisim1 olusturmaktadir. Dolayisiyla, turlarda olusan

etkilesimin olumlu veya olumsuz olmasi turistin tur deneyimini etkilemektedir.

Turlarda yasanan hizmet kalitesi aksakliklarinin iyilestirilmesi tur operatorleri ve
acentalar i¢in 6nemlidir. Ancak tur operatorleri ve seyahat acentalar: bunu tek basina
tespit edemezler. Burada, turlarda hizmet kalitesi aksakliklarinin yapisini turistlerin
ve profesyonel turist rehberlerinin bakis acisiyla ortaya koymak gereklidir ve bunu
Olgebilecek etkili bir araca ihtiya¢ duyulmaktadir. Literatiire bakildiginda, turizm
isletmelerinde yapilan hizmet kalitesi dl¢iimii ve iyilestirilmesine iligskin ¢aligmalarda
bir¢ok teknigin kullanildig1 goriilmektedir (Gronroos, 1984; Parasuraman vd., 1985;
Haywood-Farmer, 1988; Brogowicz vd., 1990; Mattson, 1992; Teas, 1993;
Dabholkar vd., 1996; Sweeney vd., 1997; Oh, 1999; Frost ve Kumar, 2000; Brady ve
Cronin, 2001). Bu tekniklerin en dnemli kisiti, turistlerin isletme hakkinda asil
anlatmak istediklerini tam olarak Olgmede yetersiz kalmalardir. Tekniklerde
turistlerin hizmet isletmesinde aldig1 hizmetin kalitesinin ve personelle etkilesiminin
kalip climleler kapsaminda 6lgiilmesi turistlerin bireysel olarak diisiiniilmedigini
gostermektedir. KOT’ un 6nemi burada ortaya ¢ikmaktadir. Bilindigi tizere KOT,
turistler ile isletme personeli arasindaki hizmet alma-verme siirecinde yasanan
memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratict deneyimlerin turist anlatimi ile
derinlemesine toplanmasi ve toplanan bu olaylarin simiflandirilmasina dayanan nitel
bir veri toplama yoOntemidir. Teknigin en Onemli avantaji, turistlerle birebir
goriisiilerek kendi climleleri ile anlattiklar1 olaylarda sorunun net bir sekilde
anlasilabilmesidir. Bu anlamda, KOT’ un hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi ve
tyilestirilmesine yonelik diger tekniklerden daha etkili olabilecegi daha onceki
bolimde de belirtilmigtir. Ayrica KOT ile arastirmanin turlardaki kalite
aksakliklarinin tespit edilmesi ve diizeltilmesinde daha degerli bilgiler sunacagi

diistiniilmektedir.

Bu calismada Nevsehir’e miinferit ve paket tur satin alarak gelen yerli/ yabanci
turistlerin ve turist rehberlerinin bakis acgisindan bolgeye yonelik turlardaki hizmet
kalitesini 6lgmek ve mevcut kalite diizeyinde iyilestirilmesi gereken noktalari
belirlemek amaglanmaktadir. Bu esas amag¢ disinda bazi yan amaglar da

gozetilmektedir. Bu amaglar:
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- Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde en sik kullanilan SERVQUAL ile KOT’ u
karsilagtirmak; bdylece hizmet kalitesi boyutlarinin benzer sekilde
kategorilere ayrilip ayrilmadigini incelemek,

- Turistlerin turda yagsadiklari memnuniyetsizlik yaratici olaylarin siklig1 ile
bu olaylar1 bagkalarina anlatma niyetleri arasindaki iligkiyi ortaya koymak,

- Turistlerin yasadiklar1 memnun edici/ memnuniyetsizlik yaratict kritik
olaylar1 bagkalarna anlatma niyetlerinin ve gelecege yoOnelik davranigsal
niyetlerinin demografik 6zelliklerine gore farklilik gdsterip gostermedigini

belirlemek.

Hizmet kalitesine yonelik caligmalar sonucunda gelinen nokta, turizm sektoriinde
kalitenin turist istek ve beklentilerine uygun olarak sunulmasi gerekliligidir (Tiirk,
2009: 400; Owusu-Frimpong, Nwankwo ve Dason, 2010: 206; Aghlmandvd., 2010:
154; Ladhari vd., 2011; Luoh ve Tsaur, 2011; Erdogan ve Aksoy, 2014: 161).
Glinlimiizde turistler sunulan hizmetlerde kaliteye daha duyarli hale gelmistir.
Ayrica kalite, tiim isletmeler gibi turizm isletmeleri i¢in, 6zellikle birgok turistik
tirlinlin birlestirilmesi ile olusturulan paket tur iireticisi olan tur operatorleri ve
seyahat acentalar1 i¢in 6nem tasimaktadir. Tur operatdrleri ve seyahat acentalari
isletme icerisinde turist istek ve beklentilerine hitap edecek bir kalite anlayist
olusturmak durumundadir. Bu anlayis ile hareket eden tur operatorii ve seyahat
acentalar1 turist memnuniyetini saglama, isletme devamliligi ve karliligi gibi

rakipleri geride birakacak ¢oziimler elde etmektedir.

Rekabetin hizla gelistigi, turistlerin memnuniyetini ve sadakatini kazanmanin
turizm isletmeleri icin giderek zorlastig1 bir ortamda, verilen hizmetin kalitesinin
Olciilmesine ve 1iyilestirilmesine iliskin kullanilan yoOntemlerin 6nemi ortaya
cikmaktadir. KOT da turizm igletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin dl¢lilmesi ve
iyilestirilmesinde kullanilan bir tekniktir. Yurtdisinda ge¢cmisten giiniimiize farkli
sektorlerde veya hizmet sektoriinde birgok calismada KOT’ un kullanmildigi
goriilmektedir. Yurtdisinda bu kadar genis kapsamli kullanilan KOT, Tiirkiye
acisindan degerlendirildiginde hizmet sektoriinde kalite algilamalarina iligkin

calismalarda pek kullanilmadigi goriilmektedir. Teknigin {ilkemizde sinirh
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arastirmada kullanilmasi, paket turlarin arastirma konusu olarak pek tercih
edilmemesi ¢alismanin 6nemini vurgular niteliktedir. Aragtirmanin literatiirde ve

uygulamada s6z konusu a¢1g1 kapatmada bir baslangi¢ olacagi varsayilmaktadir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Giliniimiizde turistler tatil planlarin1 bir¢ok arastirma sonucunda yapmaktadir. Bu
karar verme siirecinde isletmelerin tutundurma faaliyetleri turistlerin beklentilerini
meydana getirmektedir. Beklentiler ve hizmet siirecindeki algilamalar igletmenin
hizmet kalitesindeki durumunu ortaya koymaktadir. Seyahat isletmelerinde yiiksek
kalitede mal ve hizmet sunmak, basarinin en 6énemli etkeni olmaktadir. Rakiplerden
one gegebilmek icin turistlere tam bir hizmet memnuniyeti saglamak gerekmektedir.
Turistlerin tur sonunda hizmetten memnun olma diizeyinin yiiksek olmasi turun
kalite boyutunun bir gostergesi olarak kabul edilebilmektedir. Ayrica, memnuniyet
diizeyinin yiiksek olmasi tura katilan turistlerin gelecekteki tatil kararlar1 tizerinde
de etkilidir. Bunun tersi yasanan durumlarda memnuniyetsizlik yaratict bir olayla
karsilagan turistlerin davranislari ve hizmeti aldigi isletmenin kalitesine iligkin
goriisleri degisebilmektedir. Isletmeleri temsil eden ve turda turistlere eslik eden
turist rehberleri tur sonunda turistin memnun ayrilip ayrilmadigini en iyi bilecek
kisidir ve onlarin bakis agisiyla turistlerin hizmet kalitesine iligkin goriisleri de

Onemlidir.

Buradan hareketle, arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullanilmigtir. Tura katilan turistlerle tur esnasinda goriisme veya odak grup
caligmas1 yapmanin imkansizlig1 arastirmada anket gibi yapilandirilmis bir teknigin
tercih edilmesine neden olmustur. Anket tekniginin tercih edilmesinin bir diger
nedeni, yontemin daha az maliyetli ve daha az zaman alic1 olmasidir. Anket teknigi
ile farkli analizlerin yapilabilmesine imkan saglayacak farkli kritik olaylar
toplanabilmekte, bdylece teknigin glivenilirligi ve gecerliligi belirli OSlcilide

sorgulanabilmektedir.

2.2.1. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi
Arastirmaya baglamadan Once konuya iligkin literatlir taramasi yapilmis ve

turistlerin turda aldiklar1 hizmetin kalitesine ve turist rehberlerinin yirlittigi tur
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esnasinda turistlerin turdan daha memnun ayrilmalarina iligkin bilgiler edinilmistir.
Literatiirde 6nceden belirli amaglar dogrultusunda gelistirilen 6l¢eklerden amag goz
Oniine alinarak ne tiir sorular sorulmasi gerektigine karar verilmistir. Daha sonra bu
sorulardan turistlere ve turist rehberlerine yoneltilmek iizere anket formlari
olusturulmustur. Boylece turistlerden ve tur rehberlerinin goziinden turistlerin tur
sirasinda yasadiklar1 memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylar
toplanilmistir. Bu kapsamda; KOT ile ilgili literatliirde taranan ampirik
calismalardan (Gilbert ve Morris, 1995; Grove ve Fisk, 1997; Chung ve Hoffman,
1998; Wang vd., 2000; Liu vd., 2001; Howat ve Murray, 2002; Yilmaz, 2003;
Petrick vd., 2006; Lundberg ve Mossberg, 2008; Tsai ve Su, 2009; Agrusa vd.,
2010; Lundberg, 2011; Ro ve Wong, 2012; Johnson, 2012; Hu vd., 2013; Ozgen ve
Goker, 2014; Lee ve Shea, 2015; Eriksson vd., 2016) alinan ifadeler ingilizce’den
Tiirkce’ye ve Tiirkge’ den Ingilizce’ ye gevrilerek anlam kaymalar1 &nlenmeye
calistlmistir. Aragtirmanin amacina uygun olarak hangi sorularin sorulmasi
gerektigine karar verilmistir. Anket formlarina son hali verilmeden dnce Tez Izleme
Komitesi’nde yer alan Ogretim iiyelerinin goriisleri almmustir. Ayrica, anket
formlar1 pilot uygulama kapsaminda turistlerle ve rehberlerle goriisiilerek
sinanmistir ve anlasilmayan sorular diizeltilmistir. Pilot ¢alismada katilimcilarin
anket formlarinin uygulanacag asil katilimcilarla benzer olmasina dikkat edilmistir.
Ancak pilot ¢alisma yapilirken tur esnasinda katilimcilarin bir kisminin anketi
doldurmak istemedigi veya asil goriislerini belirtmeden doldurmak istedikleri
gozlenmistir. Bu nedenle anket formlar1 tur rehberlerinden izin alinarak turistler ile
rehberlere dagitilmis ve daha sonra konakladiklari otelden toplanmistir. Bdylece
anket formlarinin son hali ortaya c¢ikarilmistir (BKZ: EK 1, EK 2 ve EK 3).
Oncelikle turistlere yoneltilen anket formunda yer alan ifadeler incelenecek; daha

sonra tur rehberlerine yonelik anket formunda yer alan ifadeler ele alinacaktir.

2.2.1.1.Turistlere Yonelik Anket Formunun Olusturulmasi

Turistlere yonelik anket formu hem Ingilizce hem de Tiirkge olarak hazirlanmistir.
Yerli ve yabanci turistlere yonelik hazirlanan anket formu ii¢ boéliimden
olusmaktadir (BKZ: EK 1 ve EK 2). Ilk béliimde, turistlerin tur esnasinda
yasadiklar1 en memnun edici bir olay1 agik bir sekilde yazmalari istenmistir. Daha

sonraki sorularda da bu olay1 turda kiminle yasadiklari, tam olarak ne oldugunu
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ifade etmeleri istenen agik ug¢lu sorular yer almaktadir. Ayrica aymi bdliimde
memnuniyet yasayacaklari olayla karsilasabileceklerine dair diisiincelerini,
yasadiklart memnun edici olay sikligini 6l¢en kapali uglu ifadeler yer almaktadir.
Ayrica turistlerin tur sonunda yasadiklart memnun edici olay1 bagkalara anlatip

anlatmayacaklarin1 6lgmek amaciyla kullanilan kapali u¢lu soru da bulunmaktadir.

Anket formunun ikinci boliimiinde, turistlerin tur esnasinda yasadiklari en
memnuniyetsizlik yaratan ve rahatsiz olduklar1 bir olay1 agik bir sekilde yazmalari
istenmistir. Daha sonraki sorularda da bu olay1 turda kiminle yasadiklari, tam olarak
ne oldugunu ifade etmeleri istenen agik uglu sorular yer almaktadir. Ayni boliimde
memnuniyetsizlik yasayacaklari olayla karsilasabileceklerine dair diisiincelerini,
yasadiklart memnuniyetsizlik yaratici olay sikligin1 6lgen kapali uglu ifadeler yer
almaktadir. Ayrica turistlerin tur sonunda yasadiklari memnuniyetsizlik yaratici
olay1 baskalarina anlatip anlatmayacaklarin1 6lgmek amaciyla kullanilan kapali uglu

soru da bulunmaktadir.

Anketin son boliimiinde ise; daha once herhangi bir tur deneyimi yasayip
yasamadiklari, Nevsehir’de baska bir tura katilip katilmadiklarini belirttikleri
sorular ve demografik sorulara yer verilmistir. Turistlere demografik 6zelliklerinden
cinsiyet, seyahat amaclar1 ve egitim bilgileri kapali u¢lu iken; meslek, yas ve
milliyetlerine iligkin sorular agik uglu olarak yoneltilmistir. Burada turistlerin hem
daha rahat hem de daha aciklayici bilgiler vermeleri amag¢lanmigtir. Demografik
sorularda bu sorularin sorulmasinin nedeni, turistlerin profili hakkinda bilgi
vermesinin yaninda; turistlerin memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylara
iligkin c¢esitli sorulara verdikleri cevaplarin demografik degiskenler agisindan

farklilik gosterip gostermediginin belirlenmedigidir.

2.2.1.2. Turist Rehberlerine Yonelik Anket Formunun Olusturulmasi

Turist rehberlerine yonelik anket formu Tiirkge olarak hazirlanmistir ve tig
béliimden olusmaktadir (BKZ: EK 3). Ilk béliimde, turist rehberlerinden turistlere
eslik ettikleri turlarda, turistler ile aralarinda gegen ya da turistlerin turun herhangi
bir agsamasinda yasadiklar1 ve kendilerine aktardiklari turistler agisindan en memnun

edici olay1 aktarmalari istenmistir. Daha sonra turistin tam olarak ne dedigi/ yaptigi,
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rehberin tam olarak ne dedigi/ yaptig1, turistin asil memnuniyet nedeninin ne oldugu
ve turistin duygularina iliskin sorulara yer verilmistir. Ayrica turistin yasadigi
deneyimi tur doniisii baskalariyla paylasip paylagsmayacagma iligkin tahmini
“kesinlikle anlatmayacak”tan “kesinlikle anlatacak”a kadar swrali sekilde

ifadelendirilmistir.

Ikinci béliimde, turist rehberlerinin turist ile arasinda veya turun herhangi bir
asamasinda turistin yasadigi ve rehberle paylasti§i, turist acisindan en
memnuniyetsizlik yaratici olay: acik sekilde yazmalar1 istenmistir. Diger sorularda
da bu olay karsisinda turistin tam olarak ne dedigi/ yaptigi, rehberin tam olarak ne
dedigi/yaptigi, turistin asil memnuniyetsizliginin nedeni ve duygularinin nasil
olduguna iligskin ayrintili bilgiler agik uclu olarak istenmistir. Rehberlerin turistin
tur sonunda memnun ayrilip ayrilmadigi; bu deneyimi bagkalariyla paylasip
paylasmayacagi; tekrar gelmesi halinde yine bu turu tercih edip etmeyecegi ve bir
sonraki tatilinde bolgeyi tercih edip etmeyecegi gibi turistin gelecekteki satin alma

davranislarina yonelik tahminlerine iliskin kapali u¢lu sorular yoneltilmistir.

Son boliimde turist rehberlerinin demografik bilgilerine yer verilmistir. Burada
cinsiyet, egitim, yas sorular1 kapali uclu olarak sorulurken; mesleki deneyimleri ise

acik uclu olarak sorulmustur.

2.3. Orneklem Secimi

Aragtirmanin evreni, Nevsehir iline paket turla ya da miinferit gelip tura katilan
yerli ve yabanci turistler ile bolgedeki turlarda goérev yapan turist rehberlerdir.
Arastirma kapsaminda Nevsehir ilinin se¢ilmesinin birgok nedeni bulunmaktadir.
Oncelikle Nevsehir, tarih ve doganin i¢ ice gegerek, biitiinsel bir giizellik sergiledigi
beldeleri ve bolgede yasamis uygarliklarin zenginlestirdigi kiiltiirel birikimi ile
Tiirkiye’nin essiz turizm destinasyonlarindan biridir (turizm.gov.tr, 2016). Ayrica,
Nevsehir kaya kiliseleri, dogal giizellikleri, vadileri, yer altt sehirleri ve bir¢ok
alternatif turizm aktivitelerinin yapilabilmesine uygun cografi konumu ile turlarda
en ¢ok tercih edilen destinasyonlar arasinda yer almaktadir. Bunlar disinda tura
katilan turistlerin programlar1 kapsaminda yer alan gezi noktalarina ulagimin kolay

olmasi bolgenin tercih nedeni olarak gosterilebilir. Anket uygulamasina katilacak
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kisileri secerken kolayda orneklem yontemi kullanilmistir. Kolayda orneklem,
amaca ulagsma yolunda ulasilabilecek her katilimci olarak ifade edilebilmektedir
(Kurtulus, 2010: 15). Arastirmanin yapildigi donemde turistlere ulagabilmek i¢in tur
programinda yer alan gezi noktalarina gidilmistir. Oncelikle turist rehberleri ile
goriisiilerek anket formu hakkinda bilgi verilmis ve uygulama i¢in izin alinmstir.
Yapilan pilot ¢alismada turist rehberleri izin verse de; bazi turistlerin tur hakkinda
memnuniyetsizlik yasadiklari olaylar1 yazmak istemedikleri goriilmiistiir. Bu durum
fark edildikten sonra gezi noktalarinda olumlu karsilayan rehberlerin turlarinda
anketler dagitilmis, konakladiklar1 otellerden doldurulan anketler toplanilmustir.
Bazi turist rehberleri konu hakkinda bilgilendirildiklerinde olumlu karsilamis ve
anketleri dagitmaya izin vermistir ancak anketler doldurulmadan otele birakilmistir.
Anket dagitilan turlarin rehberlerine de hazirlanan anket formlar1 doldurtulmustur.
Calisma kapsamina belirli uyruklarda turistlerin alinmasi hedeflense de, yasanilan
kriz ve bolgeye gelen turlarda yasanan azalis bu karardan vazgeg¢ilmesine neden
olmustur. Pazarlama aragtirmalar1 toplam tiiketici kitlesi igerisinde kiiciik bir
orneklem grubunu inceleyerek biiylik tiiketici gruplar1 hakkinda sonuglar ortaya
cikarilabilecegini vurgulamaktadir (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Ism, 2009: 185).
Aragtirma siiresi turlarin yogun olarak gerceklestigi Mayis-Eyliil aylar1 olarak

belirlenmistir.

KOT’ un uygulama asamasinda, kag¢ tane kritik olay toplanilacagi konusunda kesin
bir kural bulunmamaktadir (Bitner vd., 1990). Burada toplanan olaylarin arastirilan
konuyu ne kadar iyi a¢ikladigi 6nem tagimaktadir. Kategori olusturmak amaciyla 50
adet kritik olay yeterli sayilsa da, daha iyi bir sonug¢ ortaya koymak i¢in 100 olay
daha uygun goriilmektedir. Ele alinan kritik olaylar istatistiki analizler kullanilarak
incelenecek ise, katilimcilarin anlattiklar1 kritik olaylarin farkli olup olmadigim
gorebilmek icin daha fazla sayida kritik olay incelenmelidir. Bu noktadan hareketle,
turistler ve turist rehberleri i¢in en az 100’er olumlu 100’er olumsuz kritik olaydan
olugan anket toplanilmast uygun gorilmiistiir. Turistlere dagitilan toplam 200
anketten 100 adedi kullanilabilir sekilde geri alinmis ve % 50 geri doniis orani elde
edilmistir. Arastirma kapsaminda turistlerden toplam 184 kritik olay toplanilmis ve
bunlardan 105’1 olumlu (%57,06); 79’u olumsuz (%42,94) kritik olaylardir.

Katilimeilardan 35 kisi ise tur esnasinda yasadiklart ve turun hizmet kalitesinin
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memnuniyetsizlik yaratici yonleri olarak anlatabilecekleri bir olay yasamadiklarini

belirtmistir.

Turist rehberlerine tur esnasinda turistlerin yasadigi memnun edici ve
memnuniyetsizlik yaratict olaylara iligkin goriislerini almak i¢in dagitilan 100
anketten 75’1 kullanilabilir sekilde geri donmiistiir. Anketlerden toplam 156 kritik
olay toplanmis ve bunlardan 81’1 olumlu (%51,92); 75’1 olumsuz (%48,07) kritik
olaylardir. Rehberlerden 2 kisi tur esnasinda turistlerin yasadigi ve
memnuniyetsizlik yaratici bir durum olmadigini belirterek soruyu bos birakmustir.
Kritik olaylarin analizinde frekans ve yilizdelere gore degerlendirmeler disinda bazi

istatistiki analizler uygulanmistir.

2.4. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi
Calismanin bu boliimiinde verilere iligkin agiklayici istatistiki testler ve hipotezlere
iliskin bulgulara yer verilecektir. Ayrica, toplanan kritik olaylarin kategorilestirilmesi

ve kritik olaylara iliskin drnekler bu boliimde yer almaktadir.

2.4.1. Turistlere Yonelik Verilerin Analizi ve Yorumu
2.4.1.1. Turistlere fliskin Demografik Ozellikler
Arastirma kapsaminda anket uygulanan yerli ve yabanci turistlere ait demografik

bilgiler Tablo 12’de yer almaktadir.

Katilimcilarin -~ demografik  6zelliklerinin  gosterildigi  tabloya bakildiginda,
orneklemin milliyet bakimindan nispeten dengeli dagildigi goriilmektedir.
Katilimeilardan %45°i Tiirk vatandasi iken, %55°1 ise Alman, Amerikan, Ingiliz
gibi ¢esitli uyruklu turistlerdir. Katilimeilarin %60°1 erkek, %40°1 kadin turistlerden
olusmaktadir. Katilimcilarda 50 ve lizeri yas araligindaki (%32) turistler agirlikta
oldugu goriilmektedir. Turistlerin mesleklerine bakildiginda, %50’sinin 6zel sektor
calisanindan olustugu goriilmektedir. Turistlerin egitim durumu incelendiginde
%42’sinin  lisans egitimi  aldig; %4’niin  ise ilkdgretim mezunu oldugu

goriilmektedir.

79



Tablo 12. Turistlere iliskin Demografik Ozellikler

Ozellikler (N=100) Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 60 60
Kadin 40 40
Yas 18-25 16 16
26-33 21 21
34-41 22 22
42-49 9 9
50 ve Uzeri 32 32
Egitim Durumu [kdgretim 4 4
Lise 24 24
Onlisans 12 12
Lisans 42 42
Lisansiistii 18 18
Meslek Memur 25 25
Ozel Sektor Calisani 50 50
Ogrenci/Ev Hanimi 10 10
Emekli 15 15
Uyruk Tiirk Vatandas1 45 45
Yabanci Uyruklu 55 55
Seyahat Amaci Kiiltiir 52 52
Is 7 7
Eglence 36 36
Diger 5 5
Daha Once Tur | Var 69 69
Deneyimi  Yasama | Yok 31 31
Durumu
Daha Once Nevsehir | Evet 28 28
Turuna Katilma | Hayir 72 72
Durumu

Turistlerin yarisindan fazlasinin (%52) bdlgeye gelis amacini kiiltiir olarak belirttigi
goriilmiistlir. Diger segenegini isaretleyen turistlerin agiklama yapmalari istenmistir.
Bu turistler dogal giizellikleri gormek ve c¢esitli aktiviteler i¢in turu tercih ettiklerini
belirtmistir. Turistlere daha 6nce herhangi bir tur deneyimi yasayip yasamadiklarina
dair yoneltilen soruda, %69’u deneyimi oldugunu belirtmistir. Ankete katilan
turistlerin %28’1 daha Once herhangi bir zamanda Nevsehir’de boyle bir tura

katildiklarini ifade etmistir.
Turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnun edici olaylara iligkin diger ayrintilar

olarak turistin tura katilmadan onceki diisiinceleri ve tur esnasinda yasadiklari

olaylarin siklig1 diisiiniilebilir. Tablo 13’te bu bilgilere yer verilmistir.
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Tablo 13. Turistlerin Yasadiklar1 Memnun Edici Olaylara iliskin Diger Bilgiler

Turda Memnun Edici Bir Frekans Yiizde (%)

Olay Yasayabilecegine Dair
Diisiincesi
Kesinlikle Diisiinmedim 6 6
Diislinmedim 15 15
Kararsizim 12 12
Diistindiim 40 40
Kesinlikle Diisiindiim 27 27
Toplam 100 100
Turdaki Memnun Edici Frekans Yiizde (%)
Olaylarm Sikhig:

Hig - -
Nadiren 5 5
Az 7 7
Sik 51 51
Cok sik 37 37
Toplam 100 100

Bilindigi gibi, turistlerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ile sunulan hizmete
yonelik algilamalarinin  karsilastirilmas1t  sonucu hizmet kalitesi ile ilgili
degerlendirmeleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, turistlerin tura katilmadan 6nce
memnun edici bir olay yasayabileceklerine dair diisiinceleri tur sonundaki
memnuniyetlerini etkileyebilmektedir. Baska bir ifadeyle, tura katilmadan once
memnun edici olaylar yasayabilecegini bekleyen bir turist tur sirasinda bu beklentisi
karsilanirsa turdan memnun ayrilabilecektir. Aksi durumda da, tur esnasinda
memnuniyetsizlik yaratici bir olay yasayabilecegini bekleyen ve yasayan turist tur
sonunda memnun ayrilmayabilecektir. Tablo 13’te goriildigi gibi, turistlerin %40°1
tur esnasindan memnun edici bir olayla karsilagabilecegini diisiindiigiinii; %6’s1 ise
hi¢ diistinmedigini belirtmistir. Turistlerin yarisindan fazlas1 (%51) tur esnasinda

memnun edici olaylarla sik karsilagmustir.
Turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnuniyetsizlik yaratici olaylara iligkin diger

ayrintilar olarak turistin tura katilmadan onceki diislinceleri ve tur esnasinda

yasadiklari olaylarin siklig1 diisiiniilebilir. Tablo 14’te bu bilgilere yer verilmistir.
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Tablo 14. Turistlerin Tur Esanasinda Yasadiklar1 Memnuniyetsizlik Yaratic1 Olaylara {liskin Diger

Bilgiler
Turda Memnuniyetsizlik Frekans Yiizde (%)
Yaratic1 Bir Olay
Yasayabilecegine Dair
Diisiincesi

Kesinlikle Diigiinmedim 19 19
Diisiinmedim 25 25
Kararsizim 31 31
Diisiindiim 20 20
Kesinlikle Diigiindiim 5 5
Toplam 100 100

Turda Memnuniyetsizlik Frekans Yiizde (%)

Yaratic1 Olaylarin Sikhig:
Hig 32 32
Nadiren 34 34
Az 26 26
Sik 7 7
Cok sik 1 1
Toplam 100 100

Tablo 14’te goruldiigii gibi, turistlerin %25°1 tur esnasindan memnuniyetsizlik
yaratict bir olayla karsilagabilecegini diisiinmedigini; %5’ ise kesinlikle
dislindiigiinii ~ belirtmistir.  Turistlerin = %32’s1  tur esnasinda yasadiklar

memnuniyetsizlik yaratici olaylarin hi¢ olmadigini ifade etmistir.

Turistlerin demografik o6zellikleri ve tura dair diisiinceleri incelendikten sonra
turistleri tur esnasinda memnun eden veya turistlerde memnuniyetsizlik yaratan
kritik olaylar ele alinacaktir. Bdylece turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

degerlendirilerek turlardaki mevcut durum 6grenilebilecektir.

2.4.1.2. Turistlerin Yasadig1 Kritik Olaylarin Uyruklarina Gore Dagilim

Katilimcilarin kendi ifadeleriyle paylastigt memnun edici veya memnuniyetsizlik
yaratict olaylara iligkin analizlere ge¢gmeden Once bu olaylarin gruplandirilmasi
gerekmektedir. Olaylarin gruplandirilmasinda en 6nemli unsur “benzerlik” ilkesidir
(Bitner vd., 1990). Gruplarin isimlendirilmesi ve tanmimlanmasi arastirmanin
amacina gore degisebilmektedir. Calismanin yan amaglarindan birisi, biitiin
elestirilere ragmen hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde en sik kullanilan 6l¢lim aract
olan SERVQUAL Teknigi ile KOT’ u karsilastirilmak olmasi sebebiyle; bu teknikte
yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 benzerlik ilkesine dayanarak gruplandirmada yer
almigtir. Ayrica literatlirde hizmet ve turizm sektoriinde KOT uygulamalar
incelendiginde konuya iliskin benzer boyutlar kullanildigr goriilmiistiir (Bitner vd.,
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1990; Bitner vd., 1994; Hoffman, 1995; Chung ve Hoffman, 1998; Edvardsson ve
Strandvik, 2000; Howat ve Murray, 2002; Petrick vd., 2006; Lundberg ve
Mossberg, 2008; Alegre ve Garau, 2010; Johnson, 2012; Hu vd., 2013; Ozgen ve
Goker, 2013; Zainol ve Lockwood, 2014; Lee ve Shea, 2015). Bu caligmalar
1s1ginda  fiziksel varliklar, gilivenilirlik, zamaninda hizmet, giivence, empati,
tiikketicilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi, hizmette yasanan aksakliklarin

giderilmesi, fiyat gibi boyutlar gruplandirmada kullanilmistir.

Fiziksel varliklar kategorisinde, tur i¢erisinde yer alan konaklama ve yiyecek-igecek
isletmesi gibi isletmelerden alinan somut {irtinlerin gorsel ozellikleri ve kullanilan
ekipmanlarin fiziksel goriintlisii ifade edilmektedir. Giivenilirlik kategorisi, turda
s6z verilen hizmetlerin verilmesi, kusursuz hizmet ve giiven saglanmasini
anlatmaktadir. Giivence kategorisi, turun verecegi hizmetin herhangi bir risk
tasimamasini, etkilesimde bulunulan personelin giiven vermesini ve yeterli bilgiye
sahip olmasimi ifade etmektedir. Empati kategorisi, turda turist ile etkilesimde
bulunan personelin kendini turistin yerine koymasi ve onun istekleri ile yakindan
ilgilenmesine iligkin olaylar1 icermektedir. Zamaninda hizmet kategorisi, turistin
istedigi hizmetin zamaninda ve istedigi sekilde yerine getirilmesi olarak ifade
edilmektedir. Turistlerin 6zel istek ve ihtiyaclariin karsilanmasi kategorisi, tur
kapsaminda yer almayan ancak turistin ihtiyacin1 karsilamak icin yerine getirilen
hizmetleri icermektedir. Hizmette yasanan aksakliklarin giderilmesi kategorisinde
ise tur kapsaminda yasanan bir takim aksakliklarin giderilmesine iligkin olaylar
anlatilmaktadir. Fiyat kategorisinde, tura 6denen bedel, turdan elde edilen deger,

tura 6denen bedelin karsiligini almaya yonelik olaylar anlatiimaktadir.
Kategoriler olusturulduktan sonra turistlerin uyruklarima gore tur esnasinda

yasadiklart memnun edici olaylar gruplandirilmistir.  Olumlu  olaylarin

gruplandirilmasina iliskin ylizde ve frekans dagilimlar1 Tablo 15°te gosterilmistir.
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Tablo 15. Turistlerin Uyruklarina Gore Olumlu Kritik Olaylarin Gruplandirilmast
Uyruk
Kategoriler Tiirk Yabanci Toplam
Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde

() (%) (&)
Empati 26 53,1 14 25 40 38,1
Giivenilirlik 5 10,2 - - 5 4,8
Giivence 1 2 - - 1 1
Somut Ozellikler 10 20,4 40 71,4 50 47,6
Zamaninda 3 6,1 - - 3 2.8
Hizmet
Aksakhiklarmm 2 4,1 - - 2 1,9
Giderilmesi
Ozel Ihtiyaclarin 2 4,1 1 1,8 3 2,8
Karsilanmasi
Fiyat - - 1 1,8 1 1
Toplam 49 100 56 100 105 100

Tabloya gore, tur esnasinda turistlerin yasadigt memnun edici olaylarin %
47,6’sinin “Somut Ozellikler” ile ilgili oldugu goériilmektedir. Somut 6zeliklerden
sonra “Empati” boyutu (%38,1) ikinci sirada gelmektedir. Genel olarak turistlerin
tur esnasinda yasadiklar1 ve turun hizmet kalitesinin memnun edici yonleri olarak

belirtilen olaylarda en az belirtilen kategoriler “Fiyat” ve “Gilivence” olmustur.

Nevsehir’e turla gelen Tirk turistlerin tur esnasinda yasadiklari memnun edici
olaylarin %53,1°1 “Empati” ile ilgilidir. Dolayisiyla, Tiirk turistlerin memnuniyetin
saglamada dikkat edilmesi gereken en 6nemli noktanin turistlerle tur baglangicindan
sonuna kadarki siire¢ icerisinde etkilesim halinde olan tiim personelin tutum ve
davraniglar1 oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Turlarin birden fazla {iriinden
olusturulmasi ve birden fazla hizmet isletmesinden {irlin alinmasi; tiim isletmelerin
personelinin tutum ve davraniglarim énemli hale getirmektedir. Isletme personelinin
Tiirk turistlerle etkilesimlerinde onlara bireysel olarak ilgi ve nezaket gdstermeleri

turistlerin turdan memnun ayrilmalarini olumlu etkileyebilecektir.

Nevsehir’e turla gelen yabanci turistlerin tur esnasinda yasadiklar1 memnun edici
olaylarm %71,4’ii “Somut Ozellikler” ile ilgilidir. Buradan yola ¢ikarak, yabanci
turistlerin satin aldiklar1 turun igerisinde yer alan fiiriinlerin fiziksel Ozellikleri,
algiladiklar1 hizmet kalitesinin memnun edici yonlerinde oldukga etkili olabilecegi
sOylenebilir. Yabanci turistler igin tur esnasinda yasadiklari memnun edici olaylarda
Aksakliklarin ~ Giderilmesi

“Guvenilirlik, Giivence, ve Zamaninda Hizmet”
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kategorilerinde hi¢ olay yasanmamistir. Yabanci turistler i¢in somut 6zelliklerden
sonra %25’lik pay1 ile ikinci sirada “Empati” kategorisi gelmektedir. Bu nedenle,
yabanci turistler i¢in satilan turlarda turist memnuniyetini saglamada olusturulan
pakette yer alan tirlinlerin sunumunda turistle etkilesimde bulunan personelin tutum

ve davraniglarina dikkat edilmesi gerektigi de sOylenebilir.
Turistlerin uyruklarina gore tur esnasinda yasadiklar1 memnuniyetsizlik yaratici
olaylar gruplandirilmigtir. Olumsuz olaylarin gruplandirilmasina iligkin ylizde ve

frekans dagilimlar1 Tablo 16’da gosterilmistir.

Tablo 16. Turistlerin Uyruklarina Gore Olumsuz Kritik Olaylarin Gruplandirilmasi

Uyruk
Kategoriler Tiirk Yabanci Toplam
Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde

(%) (%) (%)
Empati 10 20 7 24,6 17 21,5
Giivenilirlik 4 6 20,6 8 10,1
Giivence 11 22 4 13,7 15 19,0
Somut Ozellikler 11 22 8 27,5 19 24,1
Zamaninda Hizmet 4 8 1 3,4 5 6,3
Aksakhklarin 3 6 - - 3 3,8
Giderilmesi
Ozel Ihtiyaclarm 3 6 1 34 4 5,1
Karsilanmasi
Fiyat 6 12 2 6,8 8 10,1
Toplam 50 100 29 100 79 100

Tabloya gore, tur esnasinda turistlerin yasadigi ve turun hizmet kalitesinde
memnuniyetsizlik yaratict yonler olarak belirtilebilecek olaylarin 9%24,1°1 “Somut
Ozellikler” ile ilgilidir. Somut dzeliklerden sonra yasanan olaylarda “Empati” ve
“Giivence” kategorileri turistlerin tur esnasinda yasadigi memnuniyetsizlik yaratici
yonler olarak belirtilmistir. Genel olarak turistlerin tur esnasinda yasadiklari bu
olaylarda en az belirtilen kategoriler “Aksakliklarin Giderilmesi” ve “Ozel

Ihtiyaglarin Karsilanmas1” olmustur.

Nevsehir’e turla gelen Tiirk turistlerin tur esnasinda yasadiklar1 memnuniyetsizlik
yaratict olaylarin %22’si “Giivence” ve yine %22’si “Somut Ozellikler” ile ilgilidir.
Tiirk turistler i¢in “Glivenilirlik” memnuniyetsizlik yasadigi olaylarin en az
bahsedildigi kategoridir. Arastirma kapsaminda yer alan Tiirk turistler i¢in satilan
aldiklar1 hizmetler somut

turlarda memnuniyetsizlik yasadiklar1 durumlar
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Ozelliklerinde yasanan sikintilardir. Tur kapsaminda turistlerin pek ¢ok isletme
personeli ile etkilesimde bulunmalari ve her isletmenin personelinin farkl kiiltiirlere

sahip olmasinin memnuniyetsizliklere yol agabilecegi de sdylenebilir.

Nevsehir’e turla gelen yabanct turistlerin  tur esnasinda yasadiklari
memnuniyetsizlik yaratict olaylarm %27,6’s1 “Somut Ozellikler” ile ilgilidir. ikinci
memnuniyetsizlik yaratict kategori olarak %24,7’lik payla “Empati” gelirken;
%20,7 ile “Glivence” kategorisi liclincli siradadir. Yabanci turistler igin tur
esnasinda yasadiklar1 memnuniyetsizlik yaratici olaylarda “Aksakliklarin
Giderilmesi” kategorisi hi¢ gegmemistir. Buradan hareketle, yabanci turistler i¢in
satin aldiklar1 turun igerisinde yer alan {iriinlerin fiziksel 6zelliklerinin vaat edildigi
gibi olmamasi algiladiklar1 hizmet kalitesinin memnuniyetsizlik yaratici yonde
olmasinda etkili olabilecegi sOylenebilir. Yabanci turistler etkilesimde bulunduklar
personelin  davranis ve tutumlarindan memnuniyetsizlik duyduklarin1 da
belirtmislerdir. Ayrica yabanci turistlerin tur boyunca kendilerini giivende

hissetmemeleri de tur memnuniyetini olumsuz yonde etkilemistir.

2.4.1.3. Turistlerin Yasadiklar1 Olumlu ve Olumsuz Kritik Olaylarin
Kategorilestirilmesi

Tur satin alan turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnun edici olaylar
giivenilirlik, giivence, somut ozellikler, fiyat, aksakliklarin giderilmesi, 6zel istek ve
ihtiyaclarin karsilanmasi, empati ve zamaninda hizmet olarak kategorilestirilmistir.

Bu kategorilere gore kritik olaylarin dagilimi Tablo 17°de yer almaktadir.

Tablo 17. Turistlerin Yasadiklart Memnun Edici Olaylarin Kategorilere Gore Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnun Edici Yonlerine iliskin Olaylar | Frekans | Yiizde (%)
Giivenilirlik
Tur ¢ikisinda bulugma yerine iliskin degisikligin 6nceden turiste | 1
bildirilmesi
Turun saati degistiginde turistin bulundugu yere yakin bir yerden | 1
alinmasi

Acentada satis elemaninin turist ile sadece satig igin degil | 2
bilgilendirmek i¢in bile olsa ¢ok ilgilenmesi
Tur boyunca her seyin milkemmel gitmesi 1
Toplam 5 4,8
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Tablo 17°nin Devami

Giivence
Hava sartlar1 kotii olsa bile programin aksamadan sorunsuz bir | 1
sekilde devam etmesi
Toplam 1 1
Zamaninda Hizmet
Kaloriferi bozuk odaya uygun bagka bir 1sitma imkani sunulmasi 1
Asciya biten yemegin sdylenmesi ve hemen yenisinin gelmesi 1
Ekstra ticret 6denerek alinan oda seceneginin tiikenmesi {izerine | 1
alternatif sunulmasi ve dziir anlaminda ikramda bulunulmasi
Toplam 3 2,9
Fiziksel Varhklar
Konaklanan otelin temiz ve rahat olmas1 5
Konaklanan otelin yemeklerinin iyi ve acik biife cesitliliginin | 2
olmasi
Yolculuk yapilan otobiisiin koltuklarinin rahat ve genis olmast 2
Otel odasinin manzaral ve genis olmasi 1
Cikilan yiirilyiis turu ve yeralt1 sehirlerinin essiz olmasi 16
Turda 6gle yemeklerinin yenildigi yerin atmosferinin farkli ve | 1
yemeklerin lezzetli olmasi
Cikilan balon turu deneyiminin turisti heyecanlandirmasi 9
Tiirk gecesindeki sovlarin farkli olmasi 2
Tur programindaki yerler ve kiliselerin iyi se¢ilmesi 6
Nevsehir bolgesinin atmosferi, tarihi dokusu ve dogal giizellikleri 5
Gezilen mekanlarin iyi korunmasi 1
Toplam 50 47,6
Fiyat
Verilen paranin ve zamanin bu deneyime degmesi 1
Toplam 1 1
Aksakliklarin Giderilmesi
Tiirk gecesinde c¢antasini unutan miisteriye c¢antasinin rehber | 1
tarafindan ulagtirilmasinin saglanmasi
Otelde unutulan telefonun rehberin oteli aramasi ile gidilecek | 1
noktaya ulastiriimasi
Toplam 2 1,9
Empati
Tur rehberinin saygili ve bilgili olmasi, Nevsehir hakkinda ayrintili | 27
bilgi verebilmesi
Personelin istenileni yapmada istekli olmasi 2
Ozel durumlara uygun uygulamalarm iyi segilmesi (Balay1 ciftine | 2
indirimli balon turu)
Personelin giiler yiizlii ve nazik olmasi 2
Gidilen ekstra turlarda personelin ilgili ve yardimsever olmasi 3
Yerel halkin samimi olmasi 4
Toplam 40 38,1
Ozel istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmasi
[lacin1 unutan turistin ilaglarmin eczaneden alinmasinin saglanmasi | 2
Nevsehir manzarali oda isteyen turistin taleplerinin yerine | 1
getirilmesi
Toplam 3 2,9
105 100
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Turistlerin tur sirasinda yasadiklart memnun edici kritik olaylara iliskin her bir

kategoriden 6rnekler asagida verilmistir:

- “Giivenilirlik” kategorisinde yer alan memnun edici Kkritik olaylardan

ornekler:

“Nevsehir’e hep gitmek istemisimdir ama bolge hakkinda ¢ok bilgi sahibi
degildim. Acentaya turlar hakkinda bilgi almak igin gittigimde satis elemant
tur hakkinda bilmem gerekenleri ayrintili bir sekilde anlatti. Turu satin alma
konusunda kararsizdim ve satis elemani benimle sadece turu satmak icin

’

degil, tur hakkinda bilgilendirmek icin ilgilendi. Bu memnun etmisti beni.’

“Turda varacagumiz her nokta i¢in ayrintili bilgi verildi. Vardigimizda da
ayrintili olarak gérme firsati bulduk. Giizel fotograflar, anilar topladik.
Otobiis soforii ve rehberimiz, konakladigimiz otel her sey c¢ok iyiydi. Tur

2

boyunca her sey miikemmel gitti.

- “Giivence” kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan

ornekler:

“Tura Nisan ayinda ¢iktik. Ama bahar yagmurlar: bizi biraz zorladi. En son
giin programin hava sartlarinin ¢ok kotiiye gitmesinden dolayr iptal
edilecegini diistiniirken her sey sorunsuz bir sekilde ilerledi ve biz bundan

grup olarak memnun olduk.”

- “Somut Ogzellikler” kategorisinde yer alan memnun edici kritik

olaylardan ornekler:

“Konakladigimiz otelde odamizin biiyiik ve siirekli temiz olmasi tatilimiz
boyunca bizi mutlu etti. Kiigiik cocugumuz vardi. Normal odalardan biraz
biiyiik olsa bizim i¢in iyi olacagini resepsiyoniste rica olarak séyledik.
Istegimizi yapmast ve ¢ocuk oldugu icin odayr siirekli temizlemeleri

hosumuza gitmisti.”
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“Genelde otobiislerin koltuklar: dar ve konforsuz olur. Ama bu turda otobiis
2+1 segilmisti. Koltuklar bu yiizden biiyiik ve rahatti, tam bana goreydi diye
bilirim. Rahat bir sekilde Istanbul’dan Nevsehir’e seyahat ettim. Daha
sonra da her indi bindi de rahat bir sekilde gidebildim.”

“Fiyat” Kkategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan

ornekler:

“Yurtdigindan bu turu alarak geliyorum. Su ana kadar verdigim para ve
zamamin tura degdi. Her sey iyi secilmisti. Bundan daha iyisi olamazd.

1

Nevsehir’in bilinmeyen essiz dogasint gordiigiim i¢in memnunum.’

“Aksakliklarin giderilmesi” kategorisinde yer alan memnun edici kritik

olaylardan ornekler:

“Turda arkadagslarla ekstra satilan Tiirk Gecesi’ne katildik. Gece yarist
ancak donebildik. Cok yorgundum ve biraz da alkol almistim. Cantami
unuttugumu ancak sabah fark edebildim. Kahvaltida rehberimize durumu
anlattim ve yardimci olmasini rica ettim. Restoranmi arayarak durumu
bildirdi ve biz o giinkii program icin otelden ¢ikmadan ¢antam ellime ulasti.

Icinde her sey koydugum gibi duruyordu.”

“Turun ilk giinii otelde telefonumu unutmustum. Rehberimize soyledigimde
hemen oteli aradi ve telefonu diger turlarla gidecegimiz Goreme A¢ik Hava
Miizesi’'ne ulastirmalarini soyledi. Biz geziden dondiigiimiizde tur soforii
telefonu bana verdi. Tatile ¢iktigim icin isleri telefondan yiiriitecektim. Beni

’

biiyiik bir yiikten kurtarmis olmalarina minnettarim.’
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“Zamaninda Hizmet” Kkategorisinde yer alan memnun edici kritik

olaylardan ornekler:

“Satig elemant turu alirken konaklayacagimiz otelin yemeklerinin ¢ok giizel
oldugunu séylemisti. Ben abartiyor diye diisiinmiistiim. Ama gergekten agik
biife tam bir agik biifeydi. Biifelerde aradigim her sey vardi, ¢ok ¢esitliydi.
Tath biifesinde profiterol bitmisti. Biifeleri diizenleyen asgiya durumu
soyledigimde hemen yenisini getirecegini soyledi ve ben daha baska tatl

igin karar vermeden yenisi geldi.”

“Ozel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmasi” kategorisinde yer alan

memnun edici Kkritik olaylardan ornekler:

“Valizimi evde hazirlarken her seyi birden fazla kez kontrol etmeme ragmen
onemli olan ilaglarimi unutmusum. Valizi aginca fark ettim ve artik
bulundugumuz yeri bilmedigim i¢in ¢ikip alma sansim da yoktu.
Resepsiyonu aradim ve durumu anlattim. Bana yardimct olabileceklerini ve
ilaglarin isimlerini soylememi en yakin eczaneden getirtebileceklerini
soylediler. Giivenemedim ama kabul ettim. Bir saat olmamisti ki telefon
caldr ve ilaglarimin resepsiyonda hazir oldugunu, istedigim zaman
alabilecegimi soylediler. Ila¢ faturast posetteydi ve hesabima yazmiglardi.

Bu benim ¢ok hosuma gitmigti.”

“Kayit esnasinda konakladigimiz otelde odamizin giines géren ve miimkiinse
Nevsehir manzarall olmasini rica etmistik. Resepsiyonistin bunu dikkate alip

’

bize giizel bir oda vermesi hostu.’

“Empati” Kkategorisinde yer alan memnun edici Kkritik olaylardan

ornekler:

“Tur boyunca gittigimiz her yer ¢ok giizeldi. Ama en ¢ok memnun oldugum
an Tiirk Gecesi’ndeydi. Personel ¢ok giiler yiizlii ve nazikti. Yemekleri

getirirken her defasinda “Pardon” deyip izin alarak tabaklari koymasi ve
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bir sey soruldugunda yardimci olmaya hevesli olmalari keyifli zaman

gecirmemizi sagladi.”

“Tur gsirketine turu satin alirken balayr icin katildigimizi séylemistik.
Bolgeye vardigimizda tur sirketinin bize bir siirprizi vardi. Ekstra ¢ikilacak
olan balon turuna balay: ¢ifti oldugumuz icin %50 indirim uyguladilar. Bize
unutulmaz bir an yasatmayr diigiinmiiglerdi. Bizde sevinerek kabul ettik.
Balayimizi Nevsehir'de bu gsekilde oliimsiizlestirmek hi¢  aklimiza

gelmemigti.”

Tur satin alan turistlerin tur esnasinda yasadiklar1i memnun edici olaylarda
kategorilerin alt basliklarina bakildiginda, acenta satis elemaninin turist ile sadece
tur satmak i¢in degil ayn1 zamanda tur hakkinda turisti bilgilendirmek i¢in ¢aba sarf
etmesi ve ilgilenmesi “giivenilirlik” kategorisinde en fazla anlatilan olumlu bir
olaydir. Somut 6zellikler kategorisinde turistler tarafindan en fazla anlatilan olay,
tur kapsaminda cikilan ylriiylis turlann ve gidilen yeralti sehirlerinin essiz
giizelligidir. Tur satin alan turistlerin en fazla bahsettigi olumlu olaylarda “empati”
kategorisinde turist rehberlerinin Nevsehir hakkinda cok bilgili ve mesleginde
tecriibeli olmasidir. Katilimeilar tarafindan tur esnasinda yasadiklar1 olaylarda
memnun olmalarini saglayan en dnemli noktanin etkilesimde bulunduklar1 personel
oldugu vurgulanmistir. Bu noktadan hareketle, turlarda hizmeti sunan personelin

Onemi ortaya ¢ikmaktadir.

Tur satin alan turistlerin tur esnasinda yasadiklari memnuniyetsizlik yaratici yonleri
olaylar giivenilirlik, glivence, somut 6zellikler, fiyat, aksakliklarin giderilmesi, 6zel
istek ve ihtiyaglarin karsilanmasi, empati ve zamaninda hizmet olarak
kategorilestirilmistir. Bu kategorilerin igerisine turistlerin yasadiklart hangi

olaylarin girdigi Tablo 18’te belirtilmistir.
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Tablo 18. Turistlerin Yasadiklar1 Memnuniyetsizlik Yaratic1 Olaylarin Kategorilere Gére Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnuniyetsizlik Yaratici1 Yonlerine Frekans Yiizde (%)
Iliskin Olaylar
Giivenilirlik
Valizlerin turiste Once odalara getirileceginin sdylenmesi ama | 1
getirilmemesi
Konaklanan otelde giris kayitlarinda turistin kimliginin kaybolmas1 | 1
Gezilen yerlerin yeterince tanitilmamasi 5
Gezi yerlerinde kiiciik ¢ocuklarin para vermesi igin turiste 1srar | 1
etmesi
Toplam 8 10,1
Tablo 18’in Devami
Giivence
Hediyelik esya magazasinda personelin turiste satin almak | 4
zorundaymisg gibi davranmasi ve almayinca kaba davranmasi
Balay1 ¢iftinin odasma koyulan ikramlarin resepsiyon tarafindan | 1
licretinin alinmaya calisilmasi
Hediyelik esya magazasinda ayni {irliniin daha pahaliya satmaya | 2
caligilmasi
Konaklanan otelde minibardan bir sey kullanilmadigi halde | 1
resepsiyonist tarafindan turistten {icret istenmesi
Vasifsiz personelin ¢alistirilmast 2
Turistin siparis verdigi icecegin gelmemesine ragmen iicretinin | 2
istenmesi
Tur satisinda biiyiik oda icin ekstra iicret ddenmesine ragmen | 1
konaklanan otelde turistten tekrar iicret istenmesi
Dini bir seremoni olan dervis semahin Tiirk gecesinde turiste | 2
eglence liriinii gibi gosterilmesi
Toplam 15 19,0
Zamaninda Hizmet
Kalinan odanin banyosunun kirli olmasit ve bildirilmesine ragmen | 1
temizlenmemesi
Kaybolan kimliklerin yarim saat sonra dnbiiroda bulunmasi 1
Verilen siparisin zamaninda gelmemesi 2
Ekstra alinan balon turu i¢in turistin ¢ok erken bir saatte otelden | 1
alinmasi
Toplam 5 6,3
Somut Ozellikler
Konaklanan otel odasinin/ banyosunun kirli olmasi 6
Yolculuk yapilan otobiisiin kahve makinasinin bozuk olmasi 1
Konaklanan oteldeki yemeklerin yetersizligi 4
Yolculuk yapilan otobiisiin sdylenildigi gibi olmamasi 1
Yolculuk yapilan otobiisiin bozulmasi 1
Restoranlarda yemeklerin kotii ve kalitesiz olmasi 2
Dogal giizelliklerin yeterince korunmamasi 3
Olumsuz hava kosullari 1
Toplam 19 24,1
Fiyat
Tiim gezi yerlerine turistin ekstra para vererek girmesi 2
Gidilen restoranlarin pahali olmasi 3
Paket turlarda 6denen iicretin her seyi kapsamamast 1
Kablosuz internet baglantisi i¢in turistten iicret istenmesi 2
Toplam 8 10,1
Aksakliklarin Giderilmesi
Programda olan bazi gezi yerlerinin sebepsiz iptal edilmesi 3
Toplam 3 3,8

92




Tablo 18’in Devam

Empati

Tur rehberinin gorevini iyi yapmamast ve siirekli baska seylerle
ilgilenmesi

Kaba ve ilgisiz personel

Tur grubundaki diger turistlerin rahatsiz edici davraniglari

Yerel halkin olumsuz davraniglari

Toplam

21,5

Ozel istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmasi

Yemek yenilen restoranda servis malzemelerinin kirli olmasi ve
degistirilmesi istenmesine ragmen degistirilmemesi

Girmek istenilmemesine ragmen turistin zorla hediyelik esya
magazalarina gétiiriilmesi ve zamanin istegine gore kullanilmamasi

Yeralt1 sehirlerinde yeterince zaman gegirilmemesi

Toplam

5,1

79

100

Turistlerin tur sirasinda yasadiklart memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylara

iliskin her bir kategoriden ornekler asagida verilmistir:

“Giivenilirlik” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik

olaylardan ornekler:

“Tur iyi baslamisti. Konaklayacagimiz otele geldigimizde lobide uzun bir
bekleyis sonrasi oda kayitlarimiz alindi. Odalarimiza ¢ikarken valizlerin
lobide birakabilecegimizi daha sonra odalarimiza bellboy tarafindan
ctkartlacagr soylendi. Yaklasik bir saat beklememize ragmen valizlerimiz
getirilmedigi i¢cin resepsiyonu aradigimizda otelin bellboyu olmadigin
valizlerimizi kendimizin almasi gerektigi séylendi. Cok sasirdim ve asagi

indigimde ilgisiz personel beni bir kez daha sasirtti.”

“Tur programimiz ve tur rehberimiz ¢ok iyi bir tur olmast igin elinden gelen
her seyi yapti onlara tesekkiir ediyorum ancak bolgede gezi ve oren
verlerinde stirekli bir seyler satmaya ¢alisan insanlarin olmast beni biraz
huzursuz etti. Derinkuyu Yeralti Sehri c¢ikisi serbest zaman verilmisti.
Bankta otururmus bir seyler okurken aniden etrafimiz ¢ocuklarla doldu.
Hepsi bir agizdan bir seyler satin almamiz igin israr ediyordu. Cok tedirgin

olduk.”
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“Giivence” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik

olaylardan ornekler:

“Turla hediyelik esya magazasina gittik. Bende arkadaglarima hediye alirim
diye diigiindiim. Benimle bir satis elemani ilgilendi. Bagslarda ¢ok giizel
ilgilendi, sordugum tiim sorular:t cevapladi. Kibar ve giiler yiizlii bir
personeldi. Ancak begendigim iirtinlerde fiyatlarin pahali olmasindan dolay
anlasamayinca birden bire satiy elemanimin davramislar: degisti. Sanki
almak zorundaymisim gibi bir tavir takindi ve daha sonra kabalast.
Rehberimize gsikayette bulundum ve elemanin benden 6ziir dilemesini

sagladi.”

“Nevsehir'e gelen tiim arkadaglarim bakir dogadan ve essiz peri
bacalarindan bahsediyordu. Bu yiizden bende gelmek ¢ok istiyordum. Her
sey tur boyunca giizel gitti. Ancak benim a¢imdan garip ve memnuniyetsizlik
yasatan olay Dervis semahi sirasinda yasandi. Benim okudugum Mesnevi
kitaplarinda semah gésterileri bir din ritiiel olarak yapiliyordu ve biiyiik bir
manevi duygu yogunlugu olusuyordu. Tiirk Gecesi’'nde danséziin gébek
dansi sonrasi Semah gosterisi yapildi ve bu benim hosuma gitmedi. Ya
okudugum kitaplarda hata vardi ya da bu gosterinin boyle bir gecede

olmamasi gerekiyordu.”

“Zamaninda Hizmet” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici

kritik olaylardan o6rnekler:

“Aksam yemeginde otelde ekstra olarak patates kizartmas: siparigi
vermistik. Yemegimize baslamistik, siirekli siparigi alan garsonu goézlerimiz
aradi. Ama bir tiirlii onu goremedik. Yemegimiz bittiginde hala siparisimiz
gelmemisti. Kalkarken garson hesabi getirmisti. Siparisimizin gelmedigini
soylemememize ragmen hesabi odememiz konusunda israr etti. Sonunda
rehberimiz geldi ve garsondan kurtulabildik ama kaldigimiz giinler boyunca

bir daha ekstra bir sey almamaya dikkat ettik.”
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“Nevsehir deyince aklima essiz peri bacalar: etrafinda rengarenk ugan
balonlar geliyor. Bu yiizden balon turuna ¢ikmay: ¢ok istiyordum. Tur giinii
normalde alinmamiz gereken saatin yaklasik iki saat oncesinde otelden
alindik ve bosuna ayazda beklemek zorunda kaldik. Bekledikten sonrada
kisa bir tur gibi oldu. Bende balon turu biiyiik bir hayal kiriklig: yasatti.”

“Fiyat” Kkategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici Kkritik

olaylardan ornekler:

“Ben gurbet¢i Tiirklerdenim. Ailemden kimse olmadigr icin Nevsehir’i
Almanya’dan satin aldigim turla gormek istedim. Turumuz sorunsuz sekilde
ilerledi ancak konakladigimiz otelde kablosuz internet baglantisi igin tiim
gruptan ekstra iicret istendi. Benim bildigim Tiirkiye de otellerin lobilerinde
kablosuz internet baglantisi iicretsizdi ancak otel hepimizden iicret almak
istedi. Almanlar bilmedikleri icin bu iicreti odediler. Ben durumu séyleyince
resepsiyonist ¢ok kaba davrandi. Bende bu iicreti 6demedim ve gidince

acentaya oteli sikayet edecegim.”

“Essiz manzaralart ve muhtesem dogasiyla Nevsehir gercekten goriilmesi
gereken bir yer. Tur kapsaminda hersey dahil olarak konusulmustu ama
girdigimiz tiim miize ve oren yerlerinde ekstra cebimden para vermek beni

rahatsiz etti.”

“Somut Ozellikler” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici

kritik olaylardan ornekler:

“Acentamin ayarladigi otobiis hi¢ giivenli goziikmiiyordu. Rehberimize
diigiincemi soyledigimde tatilin keyfini ¢ikarmami, teknik islerin onlarin
gorevi oldugunu soyledi. Istanbul’dan Ankara’ya geldigimizde birden
durduk. Sorun otobiis bozulmustu. Ben dedim demek istemedim. Tamir
edilemeyecegi bir saatlik bir ugras sonunda anlasildi. Yeni otobiisiin
gelmesi yaklasik iki saati buldu ve bizim ii¢ saatimiz ¢ope atildi. Bu bekleyis

boyunca rehber ve sofor gruptan hi¢ kimseye bilgi vermedi ve ilgilenmedi.”
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“Gezi yerlerindeki bakim ve ilgisizlik beni ¢ok iizdii. Gezdigimiz yerler ¢ok
giizeldi ama her yer ¢optii. Gezimiz boyunca ilgilenen kimse yoktu. Ayrica
vapilan restorasyonlarin ¢ok alakasiz ve gelisigiizel yapilmasi da benim igim

1

sebebiyle ilgimi ¢eken bir diger konu oldu.’

“Ozel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmasi” kategorisinde yer alan

memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylardan érnekler:

“Tur esnasinda ogle yemegi yedigimiz restoran bir faciaydi. Restoran ¢ok
kirli, personel ¢ok ilgisiz ve egitimsizdi. Masadaki bardaklar ruj ve parmak
izleri ile pislik icindeydi. Garsona bardaklarimizi  degistirmesini
soyledigimizde, su anda ¢ok yogun olduklarint degistiremeyecegini soyledi.

Yemek boyunca da kimse gelip icecek servisi yapmadi.”

“Hediyelik esya satan yerlere tiim grup istememesine ragmen rehberimiz
programda oldugunu soyleyerek gotiirdii. Burada gereksiz bir saat
harcadik. Onun yerine serbest zaman olsaydi ve bélgeyi kesfetme firsat

bulabilseydik.”

“Aksakhiklarin Giderilmesi” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik

yaratici kritik olaylardan ornekler:

“Tur programimizda bize acentada anlatildiginda Giiray Miize’de vardi.
Ama rehberimiz nedenini agiklamadan miizenin programdan ¢ikarildigin
soyledi. Bu degisiklik i¢in baska bir ayarlama da yapilmadi ve otele
erkenden gotiiriildiik. Bog bos otelde oturmak zorunda kaldik.”

“Kisin karlar altinda Nevsehir ¢cok muazzam bir goriintiiye biiriinmiis. Tatil
olmasi sebebiyle ailecek bolgeye geldik. Ihlara’yva gidecegimiz giin kar
nedeniyle programin iptal edilmesi bizi ¢ok iizdii. Bu degisiklik yerine
alternatif baska bir programda yapilmadi ve bizim bir giiniimiiz otelde

2

gereksiz harcamalar yaparak gecti.
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- “Empati” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik

olaylardan ornekler:

“Baska bir iilkede olmaktan yeterince rahatsizdim. Bunun iizerine birde
karma bir turda farklh kiiltiirlerden insanlarla Nevsehir’i gezmek zorunda
kalmak benim icin hi¢ hos degildi. Herkes farkli seyler istiyor, rehberin
anlattiklarindan farkli anlamlar ¢ikariyordu ve sohbet birden farkh

2

konulara kayryordu. Bu beni biraz rahatsiz etti.

“Turumuz Istanbul’dan basladi ve Nevsehir’e kadar rehberi hi¢ gérmedik.
Tiim geziler boyunca rehberimiz telefonuyla ilgilendi ve bize gezdigimiz
yerler ile ilgili hi¢bir anlatimda bulunmadi. Sikayette bulunacak gibi olunca
gezdigimiz yerlerin internette ¢ok giizel anlatildigini piskin bir sekilde

soyledi.”

Tur satin alan turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnuniyetsizlik yaratici
olaylarda kategorilerin altinda yer alan olaylara bakildiginda, tur programinda
gezilen/gezilecek mekanlarin yeterince tanitilmamasi “Giivenilirlik” kategorisinde
en fazla anlatilan olay olmustur. Tur kapsaminda gdtiiriilen hediyelik esya
magazalarinda personelin turistlere bir sey almak zorundaymis gibi uygunsuz
davraniglarda bulunmalar1 “Giivence” kategorisinde en fazla anlatilan olaydir.
Somut 6zellikler kategorisinde turistlerin memnuniyetsizlik yaratici olaylar olarak
en fazla bahsettigi durum konaklanan otel odasinin yeterince temiz olmamasidir.
Tur rehberlerinin goérevlerini iyi yapmamast ve yeterince bilgili veya tecriibeli
olmamalari, isi esnasinda bagka konularla ilgilenmeleri “Empati” kategorisinde en
fazla bahsedilen olay olmustur. Tur satin alan turistlerin tur esnasinda yasadiklar
memnuniyetsizlik yaratict olaylarda goze c¢arpan bir kategoride “Fiyat”
kategorisidir. ~ Turistler tur kapsaminda Odedikleri iicretin  her seyi
karsilamamasindan memnuniyetsizlik duymaktadir. Bu noktadan hareketle, tur
operatorleri ve seyahat acentalarinin driinlerinin somut ozelliklerine ve satis
asamasinda hangi hizmetlerin fiyata dahil olup olmadigini vurgulamada dikkatli

olmalidir.

97



2.4.14. Turistlerin Tur Esnasinda Yasadiklari Olumlu ve Olumsuz Kritik
Olaylarda Etkilesimde Bulunduklar Kisinin Cinsiyeti

Turistin tur esnasinda yasadigi olaylart memnun edici ya da memnuniyetsizlik
yaratici olarak degerlendirilmesinde bu olaylarda etkilesimde bulundugu personelin
cinsiyeti bakimindan farklilik olup olmadigi onem tagimaktadir. Turistlere tur
esnasinda yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylar1 ayrintili
olarak anlatmalar1 ve bunun yaninda bu olaylarda etkilesimde bulunduklar1 kisinin
cinsiyetini belirtmeleri istenmistir. Turistlerin %28’si tur esnasinda yasadigi
memnun edici olaylarda etkilesimde bulundugu personelin cinsiyetinin kadin,
%72’s1 ise erkek oldugunu belirtmistir. Turistlerin %35°1 tur esnasinda yasadigi
memnuniyetsizlik yaratict olaylarda etkilesimde bulundugu personelin cinsiyetinin
kadin, %651 erkek olarak belirtmistir. Bu dogrultuda, turistlerin tur esnasinda
yasadiklart her iki kritik olayda da daha cok erkek personelle iletisim kurdugu
sOylenebilir. Ancak bdlgenin kirsal bir cografyada yer almasi nedeniyle turizmde
istihdam edilen personelin agirlikla erkeklerden olustugu gergegi unutulmamalidir.
Sonu¢ olarak, arastirma kapsamindaki kritik olaylarin tiirleri arasinda turistin

etkilesimde bulundugu kisinin cinsiyeti agisindan bir fark yoktur.

2.4.1.5. Turistlerin Tura Cikmadan Once Tura Dair Diisiinceleri ile Tur Sonrasi
Memnun Olduklari Olay/ Olaylarin Arasindaki iliski

Glniimiiz turistleri tatil planlarin1 uzun siire diistinmekte, aragtirmakta ve daha
sonra arastirmalart sonucu karar vererek satin almayir gergeklestirmektedir
(Odabasi, 2010). Satin alma siireci boyunca pek c¢ok bilgi ile karsilasmakta ve
bunlardan bazilar1 sonucunda kararint vermektedir. Turistler tatil hakkinda pek ¢ok
beklenti ile tatile ¢ikmaktadir. Bu beklentilerin bazilar1 olumlu iken bazilari da
olumsuz olmakta ve tatil boyunca bu beklentiye dair diisiinceler tatil sonu genel
memnuniyeti etkileyebilmektedir. Paket tur satin alan veya turla Nevsehir’i gezen
turistlere tura ¢ikmadan once pek c¢ok konuda vaatlerde bulunulmakta ve bunlar
turistlerin beklentilerini olusturmaktadir. Beklentileri karsilanan turistler turdan
memnun ayrilacaklar ve bu deneyim turistlerin bir sonraki seyahat harcamalari,
tekrar ziyaret etme niyetleri, tavsiye ve baskalarina anlatma niyetleri iizerinde etkili

olabilecektir (Oztiirk ve Qu, 2008: 276; Inan vd., 2011: 489).
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Buradan yola ¢ikarak, turistin tura ¢ikmadan 6nce memnun edici olay/ olaylar
yasayabilecegine dair diisiinceleri ile turda yasadiklari memnun edici olaylarin
siklig1 arasinda bir iliski olup olmadigin1 belirlemek amaciyla Korelasyon
katsayilar1 hesaplanmustir. Turistlerin tura ¢ikmadan Once memnun edici
olay/olaylar yasayabilecegine dair diislinceleri ve turda yasadiklart memnun edici
olaylarin siklig1 arasindaki iliskiye bakarken Pearson korelasyon katsayilarina
bakilmasi uygun goriilmiistiir. Pearson korelasyon katsayisi, iki siirekli degiskenin
dogrusal iliskisinin derecesinin 6l¢iimiinde kullanilir (Nakip, 2013: 426). iki
degisken arasinda anlamli bir iliski olup olmadig: test edilmektedir. Korelasyon
katsayisi, bir degiskendeki degisimin diger bir degiskendeki degisimin ne kadarimin
acikladigin1 gostemektedir (Kalayci, 2010: 115). Pearson korelasyon katsayisi -1 ile
+1 arasinda deger almaktadir. +1 olmast durumunda pozitif yonli bir iliskiden
bahsedilebilirken; -1 olmasi halinde negatif yonlii bir iliski oldugundan
bahsedilebilir. Degiskenler arasinda iliskiyi gosteren korelasyon katsayisinin mutlak
deger olarak 1,00 ile 0,70 degerleri arasinda olmast durumunda degiskenler
arasindaki iligkinin yiiksek; 0,70 ile 0,30 arasinda olmas1 orta diizeyli; 0,30 ile 0
arasinda olmasi ise diisiik diizeyli bir iliskinin var oldugu kabul edilmistir

(Biiyiikoztiirk, 2016). Tablo 19 ve 20°de analiz sonuglar1 verilmistir.

Tablo 19. Turistlerin Tur Oncesi Diisiinceleri ile Tur Sonrast Memnun Edici Olay/ Olaylarin
Sikliklar1 Arasindaki Korelasyon Analizi

Siklik Diisiince
Diisiince ,530%* 1
Sig. (2-Tailed) 0,00
N 100 100
Siklik 1 ,530%*
Sig. (2-Tailed) 0,00
N 100 100

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

Tabloya gore, turistlerin tura ¢ikmadan Once memnun edici olay/ olaylar
yasayabileceklerine dair diisiinceleri ile turda yasadiklart memnun edici olaylarin
siklig1 arasinda %99 giiven araliginda orta diizeyli anlamli bir iligki (r= 0,53) tespit

edilmistir.
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Tablo 20. Turistlerin Tur Oncesi Diisiinceleri ile Tur Sonrast Memnuniyetsiz Yaratict Olay/ Olaylarin
Sikliklar1 Arasindaki Korelasyon Analizi

Siklik Diisiince
Diisiince ,350%* 1
Sig. (2-Tailed) 0,00
N 100 100
Siklik Sig. (2-Tailed) 1 ,350%*
N 0,00
100 100

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

Analiz sonucuna gore, turistler tura ¢cikmadan 6nce memnuniyetsizlik yaratici olay/
olaylar yasayabileceklerine dair diisiinceleri ile turda yasadiklart memnuniyetsizlik
yaratic1 olaylarin siklig1 arasinda %99 giiven aralifinda orta diizeyli anlamli bir

iligki (r= 0,350) tespit edilmistir.

Literatiirde ¢esitli kavramsal agiklamalar ve konuya iliskin farkli degiskenler
tizerinde yiiriitiilen aragtirmalar (Herr vd., 1991; Rust ve Oliver, 1994; Bone, 1995;
Charlett ve Garland, 1995; Oh, 1999; Bansal ve Voyer, 2000; Wals vd., 2004;
Wangenheim ve Bayon, 2004; Nyer ve Gopinath, 2005; Tas¢1 ve Gartner, 2007,
Yilmaz, 2007; Odabasi vd., 2009), tiiketicilerin aldiklar1 hizmet sonrast 6znel
deneyimleri ile baskalarinin satin alma siirecini etkileyebildiklerine dair bir iligki
olabilecegini isaret etmektedir. Ayrica literatiirde tiiketicilerin yasadiklari olumsuz
deneyimleri olumlu deneyime gore daha fazla bagkalariyla paylastig
belirtilmektedir (Barig, 2010). Katilimcilarin turda yasadiklart memnun
edici/memnuniyetsizlik yaratic1 olaylar1 bagkalarina anlatma niyetlerine iliskin

goriisleri Tablo 21°de yer almaktadir.

Turistlerin memnun edici olaya iligskin cevaplarindan “Kesinlikle anlatacagim” ve
“Anlatacagim” segenekleri birlestirildiginde, biliylik cogunlugunun (%95) turda
yasadiklart memnun edici bir olay1 baskalariyla paylasma niyetinde oldugu
goriilmiistiir. Aynt uygulama memnuniyetsizlik yaratici olaylara iliskin ifade de
yapildiginda; katilimcilarin  yarisindan fazlasinin = (%67) turda yasadiklari
memnuniyetsizlik yaratici bir olay1 tur doniisii bagkalarina anlatma niyetinde oldugu

tespit edilmistir.
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Tablo 21. Turistlerin Turda Yasadiklar Memnun Edici/Memnuniyetsizlik Yaratict Olaylar
Bagkalarina Anlatma Niyetine Iligkin Goriislerin Dagilimi

Turda Yasanan Memnun Frekans Yiizde(%)
Edici Bir Olay1

Baskalariyla Paylasma

Niyeti

Kesinlikle Anlatmayacagim 3 3
Anlatmayacagim - -
Karasizim 2 2
Anlatacagim 30 30
Kesinlikle Anlatacagim 65 65
Toplam 100 100
Turda Yasanan Frekans Yiizde (%)

Memnuniyetsizlik Yaratici
Bir Olay1 Baskalariyla

Paylagma Niyeti

Kesinlikle Anlatmayacagim 2 2
Anlatmayacagim 7 7
Kararsizim 24 24
Anlatacagim 36 36
Kesinlikle Anlatacagim 31 31
Toplam 100 100

Literatiiriin aksine turistler yasadiklart memnun edici olaylari memnuniyetsizlik
yaratict olaylara kiyasla daha fazla anlatma egilimindedir (Odabas1, 1997; Oztiirk
ve Qu, 2008; Odabasi ve Barig, 2010; Ha ve Jang, 2010; Philips vd., 2011; Lee,
2012). Buradan hareketle, katilmecilarin turda yasadiklari memnun edici/
memnuniyetsizlik yaratici olaylarin siklig1 ile bagkalarina anlatma niyeti arasinda
bir iliski olup olmadigi incelenmistir ve Tablo 22 ve 23’te sonuglara yer verilmistir:

Tablo 22. Turistlerin Yasadiklart Memnun Edici Olaylarin Siklig1 ile Bagkalarina Anlatma Niyeti
Arasindaki Korelasyon Analizi

Baskalarina Anlatma Siklik
Niyeti

Siklik ,393%* 1
Sig. (2-Tailed) 0,00
N 100 100
Bagkalarina Anlatma Niyeti 1 ,393%*
Sig. (2-Tailed) 0,00
N 100 100

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

Tabloya gore, turistlerin turda yasadiklart memnun edici olaylarin sikligi ile tur
sonrast bu deneyimi bagkalarina anlatma niyeti arasinda %99 giiven araliginda orta

diizeyli anlamli bir iligki (r= 0,393) tespit edilmistir.
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Tablo 23. Turistlerin Yasadiklart Memnuniyetsizlik Yaratict Olaylarinin Siklig1 ile Baskalarina
Anlatma Niyeti Arasindaki Korelasyon Analizi

Baskalarina Anlatma Siklik
Niyeti

Siklik -,301%* 1
Sig. (2-Tailed) 0,02
N 100 100
Bagkalarina Anlatma Niyeti 1 -,301**
Sig. (2-Tailed) 0,02
N 100 100

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

Tabloda yer alan analiz sonucu incelendiginde, turistlerin turda yasadiklar
memnuniyetsizlik yaratici olaylarin sikligi ile tur sonrasi yasadiklari olumsuz
deneyimi baskalarina anlatma niyeti arasinda %99 giiven araliginda ters yonlii ve
diisiik bir iliski (r= -,301) bulunmustur. Arastirma sonucu literatiirde yer alan
calismalar1 desteklememektedir (Salazar, Rita ve Costa, 2004; Olorunniwo, Hsu ve
Udo, 2006; Baris, 2010; Kuo, Wu ve Deng, 2010). Sonucun bu sekilde ¢ikmasinin
nedeni olarak Orneklem sayisinin az olmasi gosterilebilir. Ayrica, katilimcilarin
zaman kisiti olmasi nedeniyle sorulara yeterince diisiinmeden cevap vermeleri

gosterilebilir.

Turistlerin yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylarin siklig
tekrar bir destinasyonu ziyaret etme niyetlerini olumlu veya olumsuz
etkileyebilmektedir (Pratminingsih vd. 2014). Literatiirde turistlerin yasadiklar
deneyim sonucu bir destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri iizerine yapilmis pek
cok calisma bulunmaktadir (Rittichainuwat vd., 2008; Organ ve Soydas, 2012;
Lertputtarak, 2012; Robinson ve Clifford, 2012 Kement ve Goral, 2015; Bayrake1
ve Akdag, 2016). Bu anlamda, tur esnasinda yasanan olumlu olaylarin siklig
turistin deneyimini unutulmaz hale getirebilmekte ve unutulmaz anlar1 bir kez daha
yasamak ic¢in Nevsehir’i tekrar ziyaret edebilecegi diisiiniilmektedir. Katilimcilarin
gelecekte bolgeye gelmeleri halinde benzer bir Nevsehir turuna katilmaya iliskin

niyetlerine iliskin goriisleri tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 24. Turistlerin Gelecekte Bolgeye Gelmeleri Halinde Benzer Bir Nevsehir Turuna Katilma
Niyetlerine Iligkin Goriisleri

Gelecekte Benzer | Evet 75 75
Bir Tura Katilma | Hayir 25 25
Niyeti

Katilimeilarin dortte tigli (%75) tekrar Nevsehir’e gelmeleri halinde benzer bir tura
¢tkma niyetindedir. Bu sonug, turistlerin turda memnuniyetsizlik yaratici herhangi
bir olay yasamis olsa da; tur sonunda bdlgeyi tekrar ziyaret etmeye deger
gordiigiinii vurgulamaktadir. Ayrica, literatlirde yapilan baz1 ¢aligmalarla da sonug
benzerlik gostermektedir (Greaves ve Skinner, 2009; Mahasuweerachai ve Qu,
2011; Organ ve Soydas, 2012; Assaker ve Hallak, 2013; Kement ve Goral, 2015;
Umur ve Eren, 2016).

2.4.1.5.1 Turistlerin Gelecekteki Davrams Egilimlerinin Bireysel Ozelliklerine
Gore Degismesi

Turistin yasadigi tur deneyimini baskalarina anlatmasi, aldigi hizmeti bagkalarina
tavsiye etmesi ve turdan memnun ayrilmasi tiim tur operatdrleri ve seyahat
acentalarin amacgladigt bir durumdur. Buradan hareketle, turistlerin turda
yasadiklar1 memnun edici olaylar1 bagkalarina anlatma niyetlerinin bireysel
ozellikleri bakimindan degisip degismedigini tespit edebilmek icin T-testi ve Anova
analizleri yapilmistir. Ancak bu analizler sonucunda turistlerin turda yasadiklari
memnun edici olaylar1 baskalarina anlatma niyetlerinin bireysel 6zelliklerine gore

degismedigi tespit edilmistir.

2.4.2. Turist Rehberlerine Yonelik Verilerin Analizi ve Yorumu
2.4.2.1. Turist Rehberlerine iliskin Demografik Ozellikler
Aragtirma kapsaminda anket uygulamasina katilan rehberlere ait demografik

Ozellikler Tablo 25°te belirtilmistir.

Tabloya bakildiginda, ankete katilan turist rehberlerinin yarisindan fazlasi (%53,3)
erkeklerden olugmaktadir. Katilimcilarin ¢ogunlugun 26-33 (%37,3) ve 34-41
(%34,7) yas araliginda toplandigi goriilmektedir. Turist rehberlerinin %73,3’i
lisans mezunudur. Mesleki deneyim konusunda katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugul-5

yil arasi(%25,3) ve 6-10 y1l (%26,7) aras1 deneyime sahiptir.
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Tablo 25. Turist Rehberlerine iliskin Demografik Ozellikler

Ozellikler (N=75) Frekans | Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 40 53,3
Kadin 35 46,7
Yas 18-25 2 2,7
26-33 26 37,3
34-41 28 34,7
42-49 14 18,7
50 yas ve iizeri 5 6,7
Egitim Durumu [Ikogretim - -
Lise 2 2,7
Onlisans 7 9,3
Lisans 55 73,3
Lisanstuisti 11 14,7
Mesleki Deneyim 1-5 y1l 19 253
6-10 yil 20 26,7
11-15 y1l 17 22,7
16-20 y1l 6 8,0
21 yil ve lizeri 13 17,3
Rehberlere gore olumlu/olumsuz kritik
olay yasayan turistin bir sonraki | Evet 63 84
tatilinde  Nevsehir’i  tercih etme | Hayir 12 16
durumu
Rehberlere gore olumlu/olumsuz kritik
olay yasayan turistin bolgeye gelmesin | Evet 40 53,3
halinde benzer bir Nevsehir turuna | Hayir 35 46,7
katilma durumu

Turist rehberlerinden %84°i tur esnasinda yasanan kritik olayda etkilesimde
bulundugu turistin bir sonraki tatilinde Nevsehir’i tercih edebilecegini sdylemistir.
Ayrica turist rehberlerinden %53,3’1 tur esnasinda yasanan kritik olay sonrasi
turistin benzer bir Nevsehir turuna katilabilecegini belirtirken; rehberlerin %46,7’s1

benzer bir Nevsehir turuna turistin tekrar katilmayacagini ifade etmistir.

Turist rehberlerinin demografik 6zellikleri incelendikten sonra turist rehberleri
bakis acisiyla turistleri tur esnasinda memnun eden veya turistlerde
memnuniyetsizlik yaratan kritik olaylar ele alinacaktir. Bu olaylar incelenerek turist
rehberlerinin gbziinden turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi dlgiilerek turlardaki

mevcut durum degerlendirilebilecektir.

2.4.2.2. Turist Rehberlerinin Yasadiklar1 Kritik Olaylarin Dagilim

Turistlerde oldugu gibi turist rehberlerinin de bizzat kendilerinin aktardigi ve
etkilesimde bulunduklar turistleri memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici
olaylar; giivenilirlik, giivence, zamaninda hizmet, fiziksel varliklar, empati, 6zel

istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi, hizmette yasanan aksakliklarin giderilmesi,
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fiyat gibi boyutlar altinda gruplandirilmistir. Turist rehberlerince aktarilan olumlu
kritik olay sayis1 81’dir.Tabloda turist rehberlerinin goziiyle turistlerin tur esnasinda

yasadig1 olumlu olaylara iliskin ylizde ve frekans dagilimlar1 gdsterilmistir.

Tablo 26. Turist Rehberlerinin Bakis Ac¢istyla Turistlerin Turda Yasadiklart Olumlu Olaylarin

Dagilimi
Kategoriler Frekans Yiizde (%)
Giivenilirlik 2 2,5
Zamaninda Hizmet 3 3,7
Fiyat 4 4,9
Aksakliklarin Giderilmesi 9 11,1
Ozel istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmasi 25 30,9
Empati 24 29,6
Somut Ozellikler 14 17,3
Toplam 81 100

Tablo incelendiginde, turist rehberlerinin bakis acisiyla turistlerin tur esnasinda
yasadiklari memnun edici olaylarin basinda “Ozel Istek ve Ihtiyaglarin
Karsilanmas1” (%30,9) kategorisi gelmektedir. Turist rehberlerince turistlerin turda
memnun oldugu olaylar %29,6’lik payla ikinci sirada olan “Empati” kategorisinde
yer almaktadir. En az bahsedilen kategori “Giivenilirlik” (%2,5) olmustur.
Dolayistyla, turist rehberlerine gore turistler icin, satin aldiklar1 bir turda en
memnun edici olaylar 6zel istek olarak belirtilen taleplerinin yerine getirilmesidir.
Tur glizergahinda yer almayan ancak gérmek istedikleri bir yerin rehber tarafindan
ayarlanmasi tur sonunda akilda kalic1 bir memnuniyet unsuru olabilmektedir. Turist
rehberlerinin eslik ettikleri turistlerin profiline gore tur programinda ufak
degisiklikler yapilabilmesi memnun edicidir. Ayrica turist rehberlerine gore turistler
icin, satilan turlarda memnuniyeti saglamada dikkat edilmesi gereken Onemli
noktalardan biri de, turistlerle tur baslangicindan sonuna kadarki siire¢ igerisinde
etkilesim halinde olan tiim personelin olumlu tutum ve davraniglaridir. Turist
rehberlerince turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnuniyetsizlik yaratici olaylar
gruplandirilmistir. Olumsuz olaylarin gruplandirilmasina iliskin yiizde ve frekans

dagilimlar1 Tablo 27’ deg0sterilmistir.
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Tablo 27. Turist Rehberlerinin Bakis Acistyla Turistlerin Turda Yasadiklar1 Olumsuz Olaylarin

Dagilimi
Kategoriler Frekans Yiizde (%)

Giivenilirlik 7 9,3
Giivence 21 28,0
Zamaninda Hizmet 10 13,3
Fiyat 5 6,7
Aksakliklarin Giderilmesi 2 2,7
Ozel istek ve Ihtiyaclarm 4 53
Karsilanmasi

Empati 6 8,0
Somut Ozellikler 20 26,7
Toplam 75 100

Tabloda turist rehberleri, turistlerin turda yasadiklart memnuniyetsizlik yaratici
yonler olarak birinci sirada %28’lik payla “Gilivence”; daha sonra %26,7’lik payla
“Somut Ozellikler”i belirtmistir. Turist rehberlerinin goziiyle “Aksakliklarin
Giderilmesi” kategorisi olumsuz kritik olaylarin en az yasandigi kategoridir. Bu
nedenle turist rehberlerinin goziiyle turistlerin satin aldiklar1 turlarda hizmete dair
beklentilerini sekillendiren somut ozellikler, memnuniyetlerini etkilemekte ve
dikkat edilmesi gerekmektedir. Ayrica turist rehberi bakis agisiyla hizmet alinan
isletmenin ve personelin alaninda yetkin olmasi ve turiste giiven vermesinin

memnuniyeti etkiledigi soylenebilir.

2.4.2.3. Turist Rehberlerinin Bakis Ac¢isiyla Turistlerin Yasadiklar1t Olumlu ve
Olumsuz Kritik Olaylarin Kategorilestirilmesi

Turist rehberlerinin goziiyle turistlerin tur esnasinda yasadiklari memnun edici
olaylar giivenilirlik, giivence, somut 6zellikler, fiyat, aksakliklarin giderilmesi, 6zel
istek ve ihtiyaglarin karsilanmasi, empati ve zamaninda hizmet olarak
kategorilestirilmistir. Bu kategorilerin igerisine turist rehberlerinin goziiyle

turistlerin yasadiklar1 hangi olaylarin girdigi Tablo 28’te belirtilmistir.
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Tablo 28. Turist Rehberleri Bakis Acistyla Turistlerin Yasadiklart Memnun Edici Olaylarin

Kategorilere Gore Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnun Edici Yonlerine iliskin Olaylar Frekans Yiizde
(%)
Giivenilirlik
Tur programinin tura baslamadan turiste bildirilmesi 1
Yiiksekten korkan turiste balon turunda eslik edilmesi 1
Toplam 2 2,5
Zamaninda Hizmet
Turistin sigara i¢ilmeyen oda isteginin kisa siirede gergeklestirilmesi 1
Oda kaloriferinin bozuk oldugunu bildiren turiste kisa siirede yardimci | 1
olunmast
Restoranda sipariglerin kisa siirede gelmesi 1
Toplam 3 3,7
Ozel ihtiyac ve isteklerin Karsilanmasi
Turistin istegi dogrultusunda tur programinda yer almayan yerlerin | 5
programa dahil edilmesi
Grupta dogum giinii olan turiste 6zel bir kutlama yapilmasi 4
Restoranda dinlenilen sarkinin turistin hosuna gitmesi iizerine sarkinin Cd’ | 2
sinin turiste hediye edilmesi
Arkadaslar1 ile balon turuna katilmak isteyen turiste ayni balon igin | 2
rezervasyon yapilmasi
Turiste bolgeye 6zgii sal hediye edilmesi 1
Turiste magaza girisinde nazar boncugu hediye edilmesi 1
Turistin c¢ekiliste kazandigi balon turuna esinin de indirimli olarak | 1
katilmasina yardimci olunmasi
Hastaneye gitmesi gereken turiste refakat edilmesi 3
Tur esnasinda isliyen turiste hem fotograf ¢ekebilecekleri hem de | 1
1sinabilecegi bir kafe ayarlanmasi
Tura arkadasinin da katilmasini isteyen turistin isteginin yapilmasi |
Tur programinda yer almayan bir yere gitmek isteyen turiste rehber ve arag | 1
ayarlanmast
Miibadele sonrast atalarinin  yasadigi evi gormek isteyen turisti | 1
Mustafapaga’ya gotiirmek
Evlilik yildoniimii i¢in bolgeye gelen ¢ifte manzarali bir oda ve ikram | 1
ayarlanmasi
Farkli bir tur isteyen turiste bisiklet turu hazirlanmasi 1
Toplam 25 30,9
Somut Ozellikler
Gezi noktalarinin cekiciligi ve korunmasi 12
Tur programinda gidilen restoranda verilen bdlgeye 06zgii yemeklerin | 1
lezzetli olmas1
Konaklanan otelde yemeklerin agik biife olmasi 1
Toplam 14 17,3
Aksakliklarin Giderilmesi
Turistin gezi noktasinda diisiirdiigii clizdanin kendisine geri ulagtirilmasi 2
Kaybolan egyalarin turiste ulastirilmasi 2
Yemek tercihinde sikint1 yasayan turiste istedigi yemegin hazirlatilmasi 1
Yiirilyiis turunda rahatsizlanan turiste ilk miidahalenin yapilmasi 1
Tur aracinda ilacini unutan turiste ilag¢larinin ulastirilmasi 1
flaglarin1 kaybeden turiste eczaneden ilag almasina yardim edilmesi 1
Fotograf makinasini unutan turiste makinasinin ulagtirtlmast 1
Toplam 9 11,1
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Tablo 28’in Devam

Empati

Gruptaki turistlere giiler yiizlii hizmet verilmesi

Gruptaki turistlere misafirperver davranis ve tutum sergilenmesi

Gruptaki turistlere samimi davranilmasi

Gruptaki turistlere bilgili ve deneyimli hizmet verilmesi

Grubun yerel halkla kiiltiir aligverisinde bulunabilmesi

Konaklanan otelde turiste ismi ile hitap edilmesi

Mola verilen kafede dondurmacinin turistlere espirili bir sunum yapmast

Gezi programinda halkla turistlerin kiiltiir aligverisi yapabilmesi

— == [N |W|oN

Toplam

29,6

Fiyat

Turistin kendi iilkesinden daha uygun fiyata yemek yiyebilmesi

Tur programina dahil olmayan bir yer i¢in ekstra {icret talep edilmemesi

Turistin satin almak istedigi hali i¢in indirim yapilmasini saglanmasi

Hediyelik esya magazasinda verilen nazar boncugunun hediye oldugunu
anlayan turistin kabul etmesi

Toplam

4,9

100

Turist rehberlerine gore turistlerin tur sirasinda yasadiklart memnun edici kritik

olaylara iliskin her bir kategoriden 6rnekler asagida verilmistir:

“Giivenilirlik” kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan

ornekler:

“Yiikseklik korkusu olan bir turisti balon turuna binmeye ikna edip onunla

birlikte sepete binip balon turunu tamamlamamiz en memnun olan

miisterimle yasadigim bir olaydi. Bu olayda mutlu olmustu. Hem korkusunu

»»

venmis hem de kendisine giiven gelmisti.

“Karma bir gruba ¢iktigim turda miisterilerin hepsinin odasini aratarak

ertesi giiniin tur programini aktarmam ve lobide bulusma saatini bildirmem

memnun edici olmugtu. Sabah tiim grup bana tesekkiir ederek turun giizel

baslamasint sagladigimi séylemisti.”
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“Fiyat” Kkategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan

ornekler:

“Turistin 6gle yemegi yedigimiz restoranda sevdigi ama kendi iilkesinde ¢ok
pahaliya satilan bir yiyecegi (karpuz) uygun fiyata bulunca sasirmasi ve

bolca yiyebilmesi onu mutlu etmigsti.”

“Grupla hediyelik esya almaya girdigimiz bir magazada iceri girerken
herkese nazar boncugu takilryordu. Miisterilerden biri almak istemedigini
soyledi. Ben iicretsiz oldugunu soyleyince yiiz ifadesi degisti ve fikrini
degistirdigini soyledi. Ilk once neden almak istemedigini sordugumda
tilkemize gelen arkadaglarimin koti anilart oldugunu ve onlar gibi

kandirilacagini diigiindiigiinden bahsetti.”

“Somut Ozellikler” kategorisinde yer alan memnun edici kritik

olaylardan ornekler:

“Nevsehir bélge turundayken turist grubunu Urgiip iin bir kdyiine yoresel
bir eve dgle yemegi icin gotirmiistiim. Turistleri en memnun eden olay
yoreye ozgii bir evde yoresel ev yemegi yemeleriydi. Yemegin iizerine ev

sahibi tarafindan ikram edilen Tiirk kahvesi giiniin unutulmazlarindandi.”

“Malezyali bir aile ile olan amimda daha dnce gittikleri otelde a¢ik biife
kahvalti olmadigini o yiizden istedikleri bir¢ok seyi ekstra aldiklarint ama
bu turda otelin kahvaltisimin agik biife ve lezzetli olmasindan memnun
olduklarint hatirliyorum. Ayrica Tiirk yemeklerini ¢ok sevdiklerinden ve

hi¢bir yerde bu lezzetin olmadigindan da bahsetmislerdi.”

“Aksakliklarin giderilmesi” kategorisinde yer alan memnun edici kritik

olaylardan ornekler:

“Bir Nevsehir turum esnasinda turdaki bayan miisterilerden biri ciizdanini

ve pasaportunu kaybetmisti. Yanina acentadan bir arkadasi vererek esyalart
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icin Karakola basvurmasini saglamistim. Daha sonra otele de haber
vermistim ve cilizdan sonunda otelde bulundu. Miisteri bu kadar

12

ugrasmamiza ¢ok sevinmisti.

“Italyan bir grupla ¢iktigim turda miisterilerden biri 6gle yemegi yedigimiz
verde sikinti yasamisti. Miisteri vejetaryendi ve bu gelmeden restorana
bildirilmisti ama yogunluktan olsa gerek unutulmus. Garsona anlatmaya
calisan miisteriye miidahale etmistim ve istedigi gibi sebze yemegi

getirilmesini saglamistim.”

“Zamaninda Hizmet” Kkategorisinde yer alan memnun edici kritik

olaylardan ornekler:

“Kis turlarindan birinde konakladigimiz otelde miisterinin odasindaki
kalorifer yanmiyormus. Ancak odaya yerlesince fark edebilmisler.
Resepsiyonistle goriisiip durumu anlatmislar. Resepsiyonist teknik eleman
gonderecegini soylemis. Miisteri kendilerini kandwrdigini diisiiniirken ¢ok
kisa bir zamanda teknik elemanmin geldigini ve kaloriferi tamir ettigini

2

yvemekte bana memnuniyetle anlatmisti.

“Otele turist gelmeden once sigara icilmeyen oda istegi belirtilmesine
ragmen yogunluktan atlanmlmisti. Otel doluydu ve miisteriye sigara igilen bir
oda verebileceklerdi. Cikislar yeni yapiliyordu. Otel ¢alisanlar: lobide
bekleyen miisteriye hem kahve ikrami yapmislardi hem de 20 dakika gibi
kisa bir siirede temizleyerek odasini teslim etmislerdi. Miisteri ozel ilgiden

)

memnun kalmusti.

“Ozel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmas” Kategorisinde yer alan

memnun edici kritik olaylardan 6rnekler:

“Yaklasik bir y1l evvel Géreme A¢ik Hava Miizesi 'ni gezerken bir miisterinin
o giin dogum giinii oldugunu ogrenmistim. Gruptaki diger miisterilerle

birlikte dogum giinii olan miisteriye pasta ve parti hazirligt yapmistik. Bunu
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hem ogle hem de aksam yemeginde yapinca miisteri ¢ok mutlu olmustu.

Gergekten onun i¢in unutulmaz bir dogum giinii oldugunu soylemisti.”

“1997 yili bélge turunu Nevsehir'den baslayp Urgiip'te U¢ Giizellerde
tamamlamak iizere ¢ikmistim. Grup Avrupali karma bir gruptu. Grupta
dedeleri Sinasos’tan (Mustafapasa) go¢miis bir Yunan aile de vardl.
Dedelerinin evini bulup gormek istemislerdi. Programda Mustafapasa
olmamasina ragmen diger miisterilerinde onaymi alarak Mustafapasa’ya
gidip dedelerinin evini bulmustuk. Orada ¢ok duygulu anlar yasanmisti.

Grubun diger iiyeleri de sonunda memnun olmuglard:.”

- “Empati” kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan

ornekler:

“Malezyali bir aileyi gezdiriyordum. Aile yemek i¢in normalde rezervasyon
vapilan yerde degil halkin yedigi bir yerde yemek istediklerini séylemisti. O
anda miimkiin olmadigini ama aksam yemeginde onlara farkli bir deneyim
yvasatacagim soziinii vermistim. Aksam igcin Goreme’de yasayan bir aile ile
anlasarak Malezyali miisterilerimi yemege gotiirdiim. Gece sonunda
miisterilerim kendi isteklerini bu kadar iyi anlayamayacagimi, hislerini

somutlastirdigimi ve memnuniyetlerini dile getirmislerdi.”

“Turlarimda katilimcilara her zaman giiler yiizlii ve samimi davranmaya
calisirim. Eger turunuzun zevkli ge¢mesini istiyorsaniz, bu karsilikli saygi ve
giiler yiizle olur. Katilimcilardan giiler yiiz ve saygi bekliyorsaniz, éncelikle
kendinizden  baslamalisiniz  ve  gereken saygi ve giiler  yiizii

’

gosterebilmelisiniz..’

Turist rehberlerinin bakis agistyla tur satin alan turistlerin tur esnasinda yasadiklari
memnuniyetsizlik yaratic1 olaylar giivenilirlik, gilivence, somut 6zellikler, fiyat,
aksakliklarin giderilmesi, 6zel istek ve ihtiyaclarin karsilanmasi, empati ve
zamaninda hizmet olarak kategorilestirilmistir. Bu kategorilerin igerisine rehberlerin

goziinden turistlerin yasadiklar1 hangi olaylarin girdigi Tablo 29°da belirtilmistir.
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Tablo 29. Turist Rehberlerinin Bakis Acistyla Turistlerin Yagadiklar1i Memnuniyetsizlik Yaratici

Olaylarin Kategorilere Gore Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnuniyetsizlik Yaratic1 Yonlerine Iliskin Olaylar Frekans Yiizde
(%)
Giivenilirlik
Tur esnasinda rahatsizlanan turistin yeralt1 sehri gezisinde igeriye girmesinin | 1
engellenmesi
Restoran personelinin turistten telefon numarasini istemesi 1
Aligveris yapan turistin clizdaninin ¢alinmasi 1
Turistin fiyatlar konusunda giivensizlik hissetmesi 1
Havaalan1 transferinde acenta personelinin turistin kaybolan wvalizini | 2
beklememesi
Tur soforiiniin turisti rahatsiz etmesi 1
Toplam 7 9,3
Zamaninda Hizmet
Tura zamaninda baglanmamasi 2
Turda diger turistler yiliziinden zamanin etkin kullanilamamasi 2
Tur programinin erken baglamasi 1
Turistlerin hareket saatinde otelden ayrilmamalari 1
Balon turuna turistin uyanmamasindan dolay1 gidilememesi 1
Odasmin klimasi bozulan turiste otele personelinin zamaninda yardimer | 1
olmamasi
Turistin seyahat acentasinin balon turu rezervasyonu yaptirmamasindan dolay1 | 1
balona binemeden bolgeyi terk etmesi
Hasta olan turistin 6deme yaptig1 halde yemeginin odaya getirilmemesi 1
Toplam 10 10,7
Miisterinin Istek ve Thtiyaclarimin Karsilanmasi
Karma gruplara Ingilizce anlati yapilmasi ve bazi turistlerin anlamada sikint1 | 2
yagamast
Turistin kaba uslubu nedeniyle isteginin yerine getirilmemesi 1
Turistin farkli arkadaslik istegine cevap verilmemesi 1
Toplam 4 5,3
Giivence
Hediyelik esya magazasindaki gezide kolunda unutulan bilekligin turistten | 1
istenmesi
Turiste acenta tarafindan vaat edilenden farkl bir oda verilmesi 1
Turist tarafindan hediyelik esya magazasinda alinan iiriiniin bagka bir yerde | 5
daha ucuza satildigini1 gérmeleri
Otel restoranina turistin alerjisi bildirilmesine ragmen personel tarafindan | 2
dikkate alinmamasi
Turistin aligverig yapmaya gitmekte isteksizligi 1
Konaklanan otellerin turiste vaat edildigi gibi olmamasi 2
Turistin siirekli bir seylerin satilmaya calisilmasi 2
Sarap evinde tadim sonunda sarap almayan turiste kaba davranilmasi 1
Hediyelik esya magazalarinda aligveris esnasinda pazarlik yapilarak iriinlerin | 1
ucuza alinmasi
Farkl adlarda satilan benzer turlara ¢ikan turistin kandirtlmis gibi hissetmesi 1
Turistin hediyelik esya magazasinda ilgilenen personelin davraniglarindan | 1
dolay1 kandiriliyormus gibi hissetmesi
Saglik personelinin yabanci dil konusunda yetersizligi 1
Turistin konaklamasi gereken otelde yer olmamasi nedeniyle bir geceligine | 1
bagka bir otele gonderilmesi
Tur soforiiniin restoranla anlagarak turist lizerinden komisyon almak istemesi 1
Toplam 21 28
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Tablo 29°un Devam

Somut Ozellikler

Konaklanan otelin kirli olmasi

Yemek yenilen restoranlarda kalitesiz servis ve hijyene dikkat edilmemesi

Restoranda servis edilen yemegin soguk olmast

Turda kullanilan aracin klimasiz olmasi

Tur aracinda igecek servisinin yapilmamast

[ [ = = [ [N

Ogle yemeginin yenildigi restoranda kii¢iik cocuklara uygun yemeklerin
olmamasi

Ogle yemeginin yendigi restoranin kalabalik olmasi

Yasl turistin bazi gezi yerlerinde zorlanmasi

Gidilen restoranlardaki yemeklerin damak zevkine uymamasi

[y U N 1N

Vadi gezilerinde c¢oplerin bilingsizce etrafa atilmasi nedeniyle doganin
korunmamast

Turistin yemekten zehirlenmesi

Otelde yemeklerin ¢ok tuzlu olmasi

Kiliselerin tahrip edilmesi ve bakimsizlig

Cikilan balon turunda turistin dudaginin patlamasi

|t | | | —

Konaklanan otelde farkli gruplarin bir arada konaklatilmasi

Toplam 20 26,7

Empati

Turist tarafindan restoranda yasanan olumsuzluklarin rehber yiiziinden | 1
oldugunun diisiiniilmesi

Karma turlarda tur iiyeleri arasinda yasanan anlagmazliklar 2

Karma bir grupta farkli dine mensup miisterilerin fresklerdeki anlatimla ilgili | 1
anlagmazliklar

Bazi turistlerin detayli anlatimlardan sikilmasi 1

Gezi noktalarindaki personellerin turiste kargi kaba davranmasi 1

Toplam 6 8
Fiyat

Tiim gezi yerlerine ekstra iicret 6deyerek girilmesi 2

Ozel arag kiralamak isteyen turistten ¢ok fazla iicret talep edilmesi 1

Turistin hediyelik esya magazasinda almak istedigi iiriinii pahali oldugu igin | 1
alamamasi

Saglik hizmetinin turist oldugu i¢in pahali olarak verilmesi 1
Toplam 5 6,7
Aksakliklarin Giderilmesi
Programda olan baklava yapimi turunun yol ve hava sartlarindan dolay1 iptal 2
edilmesi
Toplam 2 2,7
75 100

Turist rehberlerine gore turistlerin tur sirasinda yasadiklart memnuniyetsizlik

yaratici kritik olaylara iligkin her bir kategoriden drnekler asagida verilmistir:

- “Giivenilirlik” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratic1 kritik

olaylardan ornekler:

“Bir grupta bulunan yash turist, tur éncesinde saglik sorunlart oldugunu

belirtmisti ve turun ilk giinii rahatsizlanmisti. Turun ikinci giiniinde
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Derinkuyu Yeralti Sehri gezisinde grupla iceri girmek istemisti. Ben igerinin
dar ve onun ig¢in uygun olmadigint diisiinerek girmemesinin daha iyi
olacagini soylemistim. Bana biraz alinsa da onun iyiligi icin soyledigimi

2

anladigindan ¢ok sikayetlenmemisti.

“Havaalamindan otele transfer igin acentamn goénderdigi eleman ile bir
miisterim sikinti yasamisti. Miisteri valizini bulamadigint elemana séylemis
ancak transfer elemani grubun geri kalanmimin onu bekleyemeyecegini
soylemis ve araca binmesini istemis. Daha ne oldugunu anlamadan otele
gelen miisteri bana durumu anlatmigti. Biitiin tatilinin kétii gidecegini,
kiyafetleri ve ozel esyalarummin valizinde oldugunu iiziilerek anlatmisti. Bu

2

memnuniyetsiz olay acentaya olan giiveni ytkmigti.

“Giivence” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik

olaylardan ornekler:

“Rezervasyon yapilan otelde yer olmadigini ogrenen turiste, kendini
vakinlardaki daha konforlu bir otele yerlestirecegimizi ve orada sadece bir
gece konaklayacagini soyledigimizde ¢ok kizmisti. Acentamin vaat ettigi
otelin disinda baska bir yere gitmek istemedigini soylemisti. Cok zor ikna

etmistim.”

“Bir turumda miisterilerden biri az da olsa Tiirk¢e biliyordu. Hediyelik esya
satan bir magazada durdu. Yerli bir turist bir iiriin satin aliyordu o esnada.
Aldig diriin 15-20 tl tutmugtu. Gezimiz devam ederken kendisi aynt iiriinii
satin almak istedi. Satict miigterime 50 tl deyince ¢ok saswrdr ve

kandwrildigim diigiindiigiinii soyledi.”

“Somut Ozellikler” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici

kritik olaylardan 6rnekler:

“Cocuklu bir Tiirk aileyi gezdiriyordum. Yemek igin tavsiye ettigim yeri

begenmediler ve kendileri baska bir yerde yemek yemeye karar verdiler.
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Daha sonra ¢ocuklart yedikleri yemekten dolayr hastalandi. Restoranlarin
kalitesiz ve hijyenik olmamasindan sinirlenmiglerdi. Acentaya sikayette
bulunmak istemislerdi ancak bu onlarin hatasi oldugu icin diisiiniince

)

vazgegtiler.’

“2009 yilinda bolge turlarindan birinde ogle yemegi yedigimiz restoran agik
biifeydi. Gelis saatimizi daha onceden isletmeye bildirmistim. Restorana
girdigimizde benim tur disinda bir tur daha vardi. Icerisi ¢ok kalabalik,
biifeler ¢ok kisitlyydr. Misafirlerin hepsi biifelerde kuyruklar olusturmustu.
Yemek sonrasi otobiise gectigimizde tiim misafirler bu durumdan sikayet
etmiglerdi. Bir sonraki giin daha iyi olacagina soz vererek olayi telafi

)

etmeye ¢aligmistim.’

“Fiyat” Kkategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici Kkritik

olaylardan ornekler:

“Acenta ile turistin anlasmasinda ogle yemegi ve miize giris ticretlerinin
kendileri tarafindan o&denecegi iizerine olan bir turumda, miisteriye
acentada durum agik¢a anlatilmasina ragmen sabah otellerinden onlari
almaya gittigimde tekrar gerekli bilgilendirmeyi yaptigimda konuyu
bilmedigini tura herseyin dahil oldugunu tiim girislerde ticret ddemesinin
miimkiin olmadigint séylemisti. Hemen acentayr aramis ve acentada benim
dediklerimi soylediginde biraz sinirlenmisti. Turu birakmak istemisti ama

ailesi ¢ok istedigi icin devam etmiglerdi.”

“2006 yiinda bir turda acenta konaklama olarak merkezden uzakta bir otel
se¢misti. Miisterilerden biri arkadasiyla merkezde bulusmasi gerektigini ve
bu konuda ne yapabilecegimi sormustu. Ona resepsiyonla goriisebilecegini
ve onlarin bir taksi ¢agirabilecegini soylemistim. Ayarlanan taksi miisteriyi
istedigi yere gotiirmiis ancak ¢ok fazla iicret almis. Miisterinin arkadasi

’

boyle dedigi icin daha sonra bana sikayette bulunmustu.’
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“Aksakliklarin giderilmesi” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik

yaratici kritik olaylardan ornekler:

“Yabanci miisterilerle ¢iktigim bir tur onlarin egitimi sonrasi bir giinde
ayarlanmisti. Grubun hepsi istedigi icin baklava yapim agamalarinin
uygulamalr  olarak izlenebilecegi bir tur ayarlanmisti ancak hava
sartlarindan  dolayr  gidilememisti. Turu sarap fabrikast turu ile

2

degistirmistik ancak miisteriler pek memnun olmamasti.

“Zamaninda Hizmet” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici

kritik olaylardan 6rnekler:

“Yabanci gruplar zamanlama konusunda ¢ok hassastir. Bir turumda
gruptan biri ge¢ kaldiginda diger miisteriler ¢ok sinirlenmisti. Tura onu
beklemeden baslamam gerektigi, taksiyle daha sonra tura dahil olmasi
konusunda bana srar etmislerdi. Miisterinin odasini aratarak durumu

anlatmis ve hareket etmek zorunda kalmistik.”

“Seyahat acentasitmin balon turu igin yapilmasi gereken rezervasyonu
atlamasindan dolayr bir turumdaki tiim miisteriler u¢camadan bolgeden
ayrilmak zorunda kalmislardi. Hepsi ¢ok iiziilmiistii. Ama pozitif insanlardi,
bolgeye gelmek igin bir sebep oldugunu, tekrar geleceklerini soylemiglerdi.
Bende gelmeleri halinde acenta ile goriiserek iicretsiz u¢malarin

’

saglayabilecegimizi soyleyerek telafi etmeye ¢aligmistim.’

“Ozel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmas” kategorisinde yer alan

memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylardan érnekler:

“Tura ¢iktigim grup karmaydi. Anlatim dili olarak Ingilizce diye
anlasilmisti. Miimkiin oldugunca saf bir dille anlatmaya ¢alissam da

’

miisterilerden anlayamayanlar, sikinti yasayanlar olmustu.’
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“Evili olan bir miisteri israrla benimle arkadaslhik kurmaya calismisti ve
bunu nazik bir sekilde reddetmistim. Evli oldugumu, kendisinin istedigi gibi
bir iliski yasayamayacagimi anlatmistim. Miisteri daha sonra cesitli

bahanelerle beni, acentaya memnuniyetsizligine iliskin sikayet etmisti.

“Empati” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratict Kkritik

olaylardan ornekler:

“Yeralti sehrini gezdikten sonra ogle yemegine ge¢cmistik. Grup restoranin
hem yemek hem de personel kalitesinin ¢ok diisiik olmasindaki tiim hatanin
benden kaynaklandiginm diisiinmiistii. Acenta odemeli oldugu icin restoran
degisikligi yapamamistim. Elimden geldigince iyi yemek almalarini ve
servisin hizlanmasim saglasam da sikayet konusu olmustu tim tur

boyunca.”

“ Turlarimda ¢ok fazla olmasa da bir grubum Balikesir den gelen karma bir
gruptu. Grupta 20 yasinda da 75 yasinda da katilimct vardi. A¢ik Hava
Miizesi’'nde yaslilarin yorulup yol ortasina oturmalari, genclerin ¢ok enerjik
olmasindan dolayr program aksvyor diye sikayet etmeleri turu zorlastirmisti

1

ve benim turu iyi idare edemedigime dair sikayetler olmustu.’

2.4.3. KOT ve SERVQUAL Teknigi’nin Karsilastirmah Degerlendirmesi

Her yontemin avantajli yonleri kadar dezavantajli yonleri de bulunmaktadir. KOT ve

SERVQUAL Teknigi’nin avantajli oldugu yonleri bulunmaktadir. Bunlardan ilki, iki

teknik de verilen hizmetin kalite diizeyini tiiketici bakis acisiyla 6lgmektedir. iki

teknigin avantajli oldugu diger bir konu da, belirli zaman araliklarinda yapilarak eski

ve mevcut tiiketicilere uygulanabilmeleridir. Ayrica iki teknigin de kismen benzer

kategoriler kullandig1 goriilmektedir.

SERVQUAL Teknigi, tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ile hizmete iliskin

beklentilerinde yasanan farkliliklari tespit etmektedir. KOT da hizmet kalitesinde

yasanan memnun edici/ memnuniyetsizlik yaratici olaylar1 toplamakta ve bu
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olaylarla hizmet kalitesine iligkin tiiketici beklentileri 6grenilmektedir. Dolayisiyla,
iki teknik benzerlik gostermektedir. Teknikler tiiketici géziinden beklentileri tespit
ettigi icin isletmelerin bos ve asir1 vaatlerde bulunmalarini énleyebilmektedir. Iki
teknik de isletmelerin hizmet kalitesinin hangi boyutlarda giiclii, hangi boyutlarda
gelistirilmesi gerektigini net bir sekilde gostermektedir. Ayrica, her iki teknik de
isletmelere hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konusunda yol gostericidir ve periyodik
uygulandiginda hangi boyutlarin  gelistirilmesi gerektigi konusunda kilavuz

konumundadir.

SERVQUAL’ in dezavantajli yonleri de vardir. SERVQUAL’ e yoneltilen en 6nemli
elestirilerden biri, standart bir yontem olmamasidir. Teknik her sektorde
kullanilabilecek standart bir 6l¢ek degildir. SERVQUAL Teknigi, fiziksel varliklar,
giivenilirlik, zamaninda hizmet, giivence ve empati olmak flizere bes boyuttan
olusmakta ve bu boyutlar kapsaminda karsilastirmali degerlendirme yapmaktadir.
Farkli sektorlerde kullanilmasi halinde; Olgekte yer alan ifadelerin ve boyutlarin
degistirilmesi gerekebilmektedir. KOT’ ta da ayni sekilde hizmette yasanilan
memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylar kategorilestirilmektedir. KOT’
un paket ve miinferit tur kapsaminda uygulanmasi ile elde edilen bilgiler de elestiriyi
desteklemektedir. SERVQUAL’ de yer alan boyutlara ek olarak tur kapsaminda
turistlerin yasadiklari memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylarin
kategorilestirilmesinde “Fiyat”, “Ozel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmasi” ve
“Aksakliklarin Giderilmesi” gibi farkli boyutlar da eklenmistir ve tur kapsaminda

toplanan olaylar igerisinde bu boyutlar agirliktadir.

Isletmelerde SERVQUAL’ in uygulanmasi zaman ve maliyet acisindan zordur.
Ayrica belirli kalip ifadelerle katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin goriislerini
aciklamalar istenmektedir. Bu nedenle, SERVQUAL Teknigi ile toplanan verilerin
katilimcilarin =~ hizmet kalitesi  algilamalari1  detayli  olarak  yansitmadigi
diistiniilmektedir. KOT’ a kismen bu aci1g1 giderme misyonu yiiklenebilir. KOT da
zaman ve maliyet acisindan uygulama silireci uzun bir tekniktir. Ancak, KOT

katilimcilara isletme icerisinde sunulan hizmetin kalitesini nasil algiladiklari
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konusunda yasadiklar1 deneyimi ayrintili bir sekilde anlatmalarina firsat vermektedir

ve bu bir¢ok dl¢ekte olmayan bir noktadir.

Arastirmalarda SERVQUAL’ de tiiketicilerin hizmet konusunda algilamalar1 ile
beklentileri arasinda bir fark vardir ve fark skorlari kullanilarak elde edilmektedir.
Fark skorlari nedeniyle SERVQUAL’ in kullanildig1 ¢alismalarda giivenilirligin
azaldig1 vurgulanmaktadir. Ancak KOT kullanilan c¢aligmalarda bu smurlilik
astlmaktadir. Ciinkii KOT tiiketicilerin beklenti-algi farkini degil; onlarin hizmet

esnasinda yasadiklar1 hakkinda goriislerini bizzat kendi ifadeleriyle almaktadir.

SERVQUAL Teknigi’'ne yapilan ciddi elestirilerden biri, kalite boyutlarinin soyut
olarak olgildiigiidiir. Bu elestiri, teknigin kullanildig1 ¢alismalarin sonuglarinin da
soyut kaldigmni vurgulamaktadir. Ornegin; fiziksel varliklar boyutunda “konaklanan
oteldeki odanin temizligi” hakkinda turistin beklentileri ile algilamalar1 arasinda
farkta, kalitenin diistikliigiinden bahsedilebilmektedir. Ancak temizligin nasil olmasi
ve bu konuyu c¢ozmek icin neler yapilmasi gerektigi konusunda yardimci
olamamaktadir. Sonu¢ olarak SERVQUAL Teknigi’nin hizmet kalitesinin
tyilestirilmesinde yeterli olmadig: tartisilmaktadir. Ayni kisit KOT i¢inde gegerlidir.
Katilimcilarin  konaklama isletmesinin temizligi hakkinda bazen ayrintili bazen
yiizeysel ifadeler kullanmasi; hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konusunda KOT’ un
bilgi vermesini sinirlamaktadir. Ornegin; katilimcilardan biri “Otel odamiz temizdi.
Memnun kaldik.” demekle yetinmistir. Buradan hareketle, KOT” un SERVQUAL
Teknigi’ne alternatif olmaktan ¢ok tamamlayicis1 oldugunu sdylemek yanlis
olmayacaktir. Iki teknigin es zamanli olarak kullanilmas: mevcut hizmet kalitesinin

Ol¢iilmesi ve iyilestirilmesinde sistematik ilerlemeyi saglayabilecektir.
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SONUC

Gliniimiizde ekonomik gelismeler, rekabetin artmasi ve tiiketicilerin isletmelere bakis
acilariin farklilagsmasi isletmeleri pazarlama egilimlerinde kokli degisiklikler
yapmaya itmektedir. Turizm sektoriinde mal tlireten sektorlere gore hizmetlerde kalite
anlayisini zorlastirmaktadir. Bunun nedenleri arasinda emek-yogun bir sektdr olmasi

ve Uretim-tiikketim es zamanli olmasi1 gosterilmektedir.

Kaliteli hizmet, turizm isletmelerinin basarisini gosteren bir ol¢tittiir. Kaliteli hizmet
sunamayan isletmeler ise kisa Omiirlii olmaya mahkumdur. Hizmetin sunulmasi tek
basina yeterli degildir, ayn1 zamanda kalite de diigiiniilmelidir. Kaliteyi siirekli ve
standart hale getirebilmek bircok turistik iiriin gibi turda da kolay olmamaktadir.
Soyle ki; isletme personeli hizmetin bir pargasidir ve hizmette turist ile birebir
iletisim halinde olan kisidir. Bu anlamda, turlarda turistin etkilesim halinde
bulundugu personelin sergiledigi davranis ve tutumlari, ortamda bulunan diger
personeller ve turistler gibi konular turistin hizmet kalitesi algilamalarini
etkilemektedir. Turistin tur esnasinda yasadigi memnun edici ve memnuniyetsizlik
yaratict kritik olaylar gelecekteki davraniglarini da sekillendirmektedir. Turistin tur
esnasinda etkilesimde bulundugu kisi ile yasadigi kritik olaylarin incelenmesi,
hizmetin kalitesinin mevcut durumu hakkinda bilgi verebilmektedir. Ayrica, sadece
miisteri gdziinden degil, turistin tur boyunca etkilesimde bulundugu turist rehberinin
de bakis acisindan turistin turda yasadigi olaylarin incelenmesi hizmet kalitesinin
mevcut durumunun ortaya koyulmasi ve iyilestirilmesinde farkli bir bakis agisi
sunmaktadir. ki tarafin gdziinden, turistlerin yasadiklari kritik olaylarin
incelenmesiyle arastirmanin turlardaki kalite aksakliklarinin tespit edilmesi ve

diizeltilmesinde daha degerli bilgiler sunacagi diisiintilmektedir.

Bu caligmada Nevsehir’e miinferit veya paket tur satin alarak gelen turistlerin
yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratict deneyimleri kritik olaylar

teknigi ile aktarmalar1 saglanmistir. Ayrica ¢alismada turist rehberlerinin de bolgeye
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gelen turistlerin tur esnasinda yasadiklari memnun edici ve memnuniyetsizlik
yaratict deneyimleri ayni teknikle aktarmalar1 saglanmistir. Boylece bdlgeye
yonelik turlarin hizmet kalitesi konusundaki mevcut durumlar1 Olgiilmeye ve
yasanan aksakliklarin tespit edilmesine calisilmistir. Bu sayede yapilan turlarda

hizmet kalitesinin iyilestirilmesi hedeflenmektedir.

Aragtirmanin evreni, Nevsehir iline paket turla/ miinferit gelen ve bolgesel tura
katilan yerli ve yabanci turistler ve tura ¢ikan turist rehberleridir. Olusturulan anket
formlar1 ile turistlerden ve turist rehberlerinden tur esnasinda yasanan memnun
edici ve memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylar toplanilmistir. Bu kapsamda; KOT
ile ilgili literatiirde taranan ampirik ¢alismalardan toplanan ifadeler turistlere hem
Ingilizce hem de Tiirkce olarak; turist rehberlerine ise Tiirkce olarak uygulanmustir.
Turistler ve turist rehberleri i¢in yapilacak ankette en az 100’er olumlu; 100’er
olumsuz kritik olay toplanmasi uygun goriilmiistiir. Turistlere dagitilan 200
anketten toplam 100’iikullanilabilir olarak geri donmiistiir. Katilimcilardan 45°1
Tiirk; 55’1 yabanct uyrukludur. Arastirma kapsaminda toplam turistlerden 184 kritik
olay toplanilmis ve bunlardan 105’i olumlu; 79°u olumsuz kritik olay olarak
siniflandirilmistir. Turist rehberlerinin goriislerine iliskin dagitilan anketlerden 100
tanesi geri donmiistiir. Bunlardan 75 tanesi kullanilmistir. Bu anketlerden toplam

156 kritik olay toplanilmis ve bunlardan 81’1 olumlu; 75’1 olumsuz kritik olaylardir.

Aragtirma sonucunda, turistlerin tur satin alirken iirliniin soyut olmasindan dolay1
baska unsurlara dikkat ederek iiriinlii somutlagtirmaya calistig1 ortaya konulmustur.
Turistler turda zamaninda hizmet verilebilirlik, tur fiyati, hizmet aldig1 personelle
etkilesim gibi unsurlarla {irlinii somutlastirmakta ve bu turistlerin memnuniyetini
etkilemektedir. Bu kapsamda calismada Oncelikle tur sirasinda turistlerin yasadigi
memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylar tespit edilmistir. Turistlerin ve
turist rehberlerinin anlattiklar1 olay kategorilerinin benzestigi ve ayni zamanda

aralarinda birtakim farkliliklarin oldugu da goriilmiistiir.

Aragtirma sonucunda, bolgede yapilan turlarin hizmet kalitesine iliskin memnun
edici olaylar; Tirk turistlerde “Empati” kategorisi en sik bahsedilen kategoridir.

Tiirk turistlerde tur esnasinda etkilesimde bulunulan personelin tutum ve
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davranislari, onlara yardim etmeye istekli olup olmadiklar1 ve ilgi gostermeleri
memnun edici bir unsurdur. Bu sonug, empatinin hizmet kalitesi bakimindan
yapilan bir¢ok calismada belirtilen ve turistin memnun kalip kalmadigini en iyi
sekilde Ogrenilebilecek boyut oldugunu gozler Oniine sermektedir. Yabanci
turistlerde turlarin hizmet kalitesinin en memnun edici olaylar ise “Somut
Ozellikler” kategorisidir. Bilmedigi bir destinasyona gitmeye karar verirken turist
ona sunulan tutundurma faaliyetlerinde yer alan bilgilere giivenmekte ve vaat
edileni turdan beklemektedir. Bu anlamda yabanci turistler somut 6zellikler olarak
sunulan yeme-igme, konaklama gibi hizmetlerden turun hizmet kalitesinin olumlu
yonleri olarak bahsetmistir. Turist rehberleri goziiyle turistlerin tur esnasinda
yasadiklar1 en memnun edici olaylar “Ozel Istek ve Ihtiyaglarmin Karsilanmasi”
kategorisinde belirtilmigtir. Turist rehberleri turistlerin isteklerinin karsilanmasini
ve onlarin hos vakit gegirmelerinin saglanmasini memnun edici bir 6zellik olarak
gordiiklerini ifade etmistir. Bu da elde edilen sonuglarla ortiismektedir. Tiim yilin
yorgunlugunun ve stresinin atilacagi tatilde 6zel olarak isteklerinin karsilanmasi
turistleri mutlu edecektir. Genel olarak, turistlerin memnun edici olaylarda en sik
bahsettikleri kategori “Somut Ozellikler” dir. Bu anlamda, rehberlerin bakis agisiyla
turistlerin turda yasadiklari memnun edici olaylarda farklilik vardir. Rehberlere gore
turistlerin tur esnasinda istedigi bazi isteklerin yerine getirilmesi memnun edici
iken; turistler i¢in satin aldiklar1 turun fiziksel olarak tasidigi 6zellikler memnun
edicidir. Hem turist hem de rehberlerin goziinden turda memnun edici olaylar
“Empati” kategorisindedir. Buradan turda etkilesimde olduklar1 kiginin tutum ve

davraniglarinin memnuniyette etkili oldugu sdylenebilir.

Arastirma sonucunda, Tiirk katilimcilarin yasadiklart en memnuniyetsizlik yaratici
olaylarin “Giivence” ve “Somut Ozellikler” kategorilerinde yer aldigi ortaya
konulmustur. Tiirk turistler acisindan turun hizmet kalitesinin memnuniyetsizlik
yaratict yonleri, verilen hizmetin vaat edildigi gibi olmamasi; ayni zamanda
kendilerini aldiklar1 hizmet esnasinda kandiriliyormus gibi hissetmeleridir. Yabanci
turistlerde en fazla bahsedilen olaylar memnun edici olaylarda oldugu gibi
memnuniyetsizlik yaratici olaylarda da “Somut Ozellikler” kategorisidir. Turist
rehberlerinin bakig agisindan da turistlerin tur esnasinda yasadiklari en

memnuniyetsizlik yaratict olaylar “Glivence” kategorisinde yer almaktadir. Bunun
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anlami, seyahat acentalar1 ve tur operatdrlerinin verdikleri hizmetlerde tur oncesi
vaat ettiklerini yerine getirmedikleri veya etkilesimde bulunulan personelin giiven
vermemesi gibi nedenlerle beklentiyi karsilayamadiklaridir. Halbuki acentalar ve
tur operatorleri beklentileri tutundurma faaliyetlerinde hedef kitleye ilettikleri
mesajlarla olusturmaktadir. Verilen bu mesajlar acentalar ve tur operatorleri
tarafindan 6zellikle vurgulanan ve turistlerin dikkat ettigi mesajlardir. Dolayisiyla,
acentalarin ve tur operatdrlerinin tutundurma faaliyetlerinde abartili ve asir
vaatlerden kagimmalar1 yerinde olacaktir. Memnuniyetsizlik yaratict olaylar
kategorisine her iki grupta da en sik bahsedilen kategori “Somut Ozellikler” dir. Bu
sonu¢ bolgede yapilan turlarda turistlerin hizmetin somut yonlerinin yetersiz
olmasindan veya istenildigi gibi olmamasindan rahatsizlhik duydugunu

gostermektedir.

Turistlerin tura ¢ikmadan once turda memnun edici olaylar yasayabileceklerine dair
diisiinceleri ile tur sirasinda memnun kaldiklar1 olaylarin sikli§1 arasinda anlamli
orta diizeyli bir iliski bulunmustur. Arastirma kapsaminda yer verilen turlarin,
turistlerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmalar1 adma tam anlamiyla basarili
olduklar1 sOylenemez. Katilimcilarin biiyiik bir c¢ogunlugu turda yasadiklar
memnun edici olaylar1 tur doniisii baskalarina aktaracaklarini bildirmistir. Aym
sekilde katilimcilarin yarisindan fazlasi da turda yasadiklari memnuniyetsizlik
yaratict olaylart baskalariyla paylasma niyetindedir. Bu anlamda, arastirma
ornekleminin diisiincesi, literatiirde yer alan genel kaniya uygun degildir. Arastirma
sonucu Nevsehir’de yapilan turlar i¢in olumlu bir durumdur. Genel kaninin aksine
tura katilan turistlerin olumsuz deneyimleri baskalariyla paylasma konusunda
isteksiz olmalar1 Nevsehir destinasyonunun rakipleri arasinda hala rekabet
edebileceginin bir gostergesidir. Bu sonuca ilave olarak, tur katilimcilarinin
uyruklarina goére memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratict olaylar1 tatil
doniisiinde baskalariyla paylagma niyetleri arasinda anlamli bir fark yoktur. Bu
sonug, katilimcilarin uyruklart ne olursa olsun turda yasadiklari olaylar1 anlatma
egilimlerinin aymi sekilde olabilecegini gostermektedir. Katilimcilarin iigte biri
Nevsehir’e tekrar gelmeleri halinde benzer bir bolgesel tura ¢ikma niyetindedir. Bu

bolgede yapilan turlar agisindan olumlu bir sonugtur.
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Aragtirma sonuglarinda 6nemli bir nokta ise, KOT’ un en yaygin teknik olan
SERVQUAL ile birlikte kullanilabilecegidir. Dolayisiyla, KOT SERVQUAL
Teknigi ’ne alternatiften ziyade hizmet kalitesi 6l¢iimii konusunda onu tamamlayict
bir nitelige sahiptir. Bununla birlikte, KOT hizmet kalitesi aksakliklarinin meydana
geldigi alanlar, icerikleri ve nasil iyilestirilecekleri hakkinda artik turlar/paket
turlarin her bir bilesenini yerine getiren turizm isletmelerine bizzat turistin climleleri

ile ayrintil1 bir sekilde bilgi vermektedir.

Turizm isletmeleri gliniimiizde turistleri elinde tutma, hedef tiiketicilerini artirma
gibi bircok amacgla pazarlama stratejilerini degistirmektedir. Turizm isletmeleri
emek yogun, iiretim ve tiiketimin es zamanl oldugu ve turist/personel etkilesiminin
yogun yasandigi bir sektorde yer almaktadir. Bu nedenle, turistlerin isletmelerden
bekledigi ve memnuniyetini etkileyen en 6nemli unsur hizmetin sunumudur. Hizmet
sunumunda turistler isletmenin personeli ile yogun etkilesimde bulunmaktadir.
Turizm isletmelerinde turistlerin memnuniyeti kadar isletme personelinin de
memnuniyeti dikkate alinmalidir. Personel memnun olursa, isletmeye baglilig
artacak,  performansinda  artis  gbzlenecek ve  hizmet  kalitesinin
tyilestirilmesinde/artirilmasinda istekli ve hevesli davranacaktir. Bu siirecin
sonunda isletmede her personel sistemin bir diglisi olarak gdrevini en iyi sekilde
yerine getirecek ve istenen hizmet kalite diizeyine ulasmak miimkiin olacaktir.
Calisma kapsaminda asagida uygulayicilara ve arastirmacilara yonelik bazi Oneriler

sunulmaktadir.

Uygulayicilara Yonelik Oneriler
Ilgili konuda hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesi siirecinde uygulayicilara

sunulabilecek Oneriler su sekildedir:

- Turizm igletmelerinde {iretim ve tiiketim es zamanlidir. Herhangi bir nedenle
hizmetin aksamasi mevcut turistin kaybedilmesine neden olabilecegi gibi
potansiyel turistin de kazanilmasina engel olusturabilmektedir. Bu anlamda,
sadece tur operatorleri ve seyahat acentalarinin hizmet kalitesine dikkat

etmeleri yeterli degildir. Ayn1 zamanda paket turu bilesenlerini bir araya
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getiren diger isletmelerinde ayn1i hizmet anlayisimi  benimsemeleri
gerekmektedir.

Hizmetin 6nemli dezavantajlarindan biri de standartlagtirmada yasanan
zorluklardir. Ornegin, ayni seyahat acentasmmin iki farkli tarihte ayni
destinasyona yaptigi turda her unsur ayni olsa ve aym turistler olsa bile
hizmette farkliliklar yasanabilmektedir. Buradan yola ¢ikilarak, turlarda
hizmetlerin standartlastirilmaya calisilmasi faydali olabilecektir.

Calismada hizmet kalitesi aksakliklarinin temel nedenlerinden biri, hizmetin
giivenilirligi olarak ortaya ¢ikmistir. Bu noktada, tur operatdrleri ve seyahat
acentalar1 tutundurma faaliyetlerinde gerceke¢i bir yol izlemeli, asir1 ve
abartili vaatlerden kaginmalidir. Hizmetin vaat edildigi gibi olmasinin turist
memnuniyetinde ve gelecekteki davranig egilimlerinde 6nemli bir nokta
oldugu unutulmamalidir.

Turistin  hizmet kalitesi algisinda ve isletmeden memnun ayrilip
ayrilmamasinda personel ile etkilesimi ¢cogu zaman en dnemli paya sahiptir.
Bu anlamda, turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin belirleyicisi
personeldir denilebilir ve turistin memnuniyetinin saglanmasinda oncelikle
i¢ miisteri olarak adlandirilan personelin memnuniyetinin saglanmasi

gerekmektedir.

Gelecekteki Calismalara Yonelik Oneriler

Ilgili konuda gelecek calismalarin niteliginin artirilmasi siirecinde arastirmacilara

sunulabilecek Oneriler su sekildedir:

Calisma bu haliyle konuya turist ve onlarla etkilesimde bulunan turist
rehberlerinin goziinden bir cerceve sunmaktadir. Ileriki ¢alismalarda seyahat
acentalarinin ve tur operatorlerinin diisiincelerini yansitacak karsilastirmali
bir ¢alisma gelistirilebilir.

Arastirma evreni, Nevsehir iline paket turla/ miinferit gelen yerli ve yabanci
turistlerden ve turist rehberlerinden olusmaktadir. Sonuglarin daha giivenilir
ve gecerli olmasi i¢in daha genis bir orneklem Kkitlesi ile gelistirilmesi
onerilmektedir. Ayrica Tiirkiye genelinde yapilan turlarla karsilastirma

yapilabilir.
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Calisma sadece miinferit ya da grup olarak satin alinan tur kapsaminda ele
almmigtir. Turu olusturan diger {irtinlerin memnuniyette etkili olacagi
diisiiniilerek diger isletmelerinde arastirmaya katilmasi, faydali olacaktir.

Aragtirmanin  veri toplama siirecinde yalmizca turistlerin ve turist
rehberlerinin bizzat kendi ifadeleri ile goriigleri ele alinmistir. Gelecekte
yapilacak c¢alismalarda hem nitel hem de nicel yontemlerin birlikte
kullanilabilecegi arastirmalar yapilmasi daha detayli bilgilerin elde
edilmesini saglayacaktir. Ornegin, hem KOT hem de SERVQUAL Teknigi’
nin birlikte kullanilmasi arastirma sonuglarinin zenginlesmesi agisindan

faydali olacaktir.
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EK 1.TURISTLERE YONELIK HAZIRLANAN ANKET FORMU (TURKCE)

Degerli Katihmer;

Bu form, “Turda Yasadiginiz Memnun Edici ve Memnuniyetsizlik Yaratic1 Kritik Olaylar1”
incelemek amaciyla yiiriitiilen bir aragtirma projesinin veri toplama aracidir. Arastirmamizin
sonuglarinin saglikli olmasi vereceginiz samimi yanitlara baghdir. Yaklasik 7-8 dakikanizi
ayirarak, vereceginiz samimi bilgiler arastirmamiza Onemli katkilar saglayacaktir.
Arastirmada kisilere degil, genele odaklanilacaktir ve gercek kimliginiz kesinlikle sakh
tutulacaktir. Yardimlariniz icin simdiden cok tesekkiirler

I. BOLUM: Bu tura katilan bir turist olarak, Nevsehir turu boyunca basinizdan
gecen ve sizi ¢ok memnun eden bir olayr (bu olay turu satin almadan
bilgilendirmede, ulagim esnasinda, otelde, restoranda, aligveris esnasinda vb. anlarda
olabilir) hatirlayiniz.

1. Sizi ¢ok memnun eden olay tam olarak nedir? (Liitfen ayrintili bir sekilde bosluga
yaziniz).

2. Bu olay aninda iletisimde oldugunuz personel kimdi ve cinsiyeti neydi?

3. Bu personel tam olarak ne yapmisti veya ne demisti?

4. Bu olay sonucunda, ne derece memnun kaldiniz?

( )Hi¢ memnun kalmadim  ( )Memnun kalmadim ( )Kararsizim

( )Memnun kaldim ( )Cok memnun kaldim

5. Bu tura katilmadan oOnce, sizi ¢ok memnun eden bir olayla karsilasabileceginizi
diisiiniiyor muydunuz?

( )Kesinlikle diistinmiiyordum () Diisiinmiiyordum ( )Kararsizim
( )Diisiiniiyordum ( )Kesinlikle diistiniiyordum
6. Tur boyunca benzer memnun edici bir olayla ne kadar sik karsilastiniz?
()Cok sik ()Sik ()Az ( )Nadiren ( )Hig
7. Yasadiginiz bu deneyimi tur doniisiinde arkadaslariniza anlatacak misiniz?

( )Kesinlikle anlatmayacagim ( )Anlatmayacagim ( )Kararsizim
( )Anlatacagim ( )Kesinlikle anlatacagim

II. BOLUM: Bu tura katilan bir turist olarak, Nevsehir turu boyunca basinizdan
gecen ve hi¢ memnun kalmadiginiz bir olayr (bu olay turu satin almadan
bilgilendirmede, ulasim esnasinda, otelde, restoranda, aligveris esnasinda vb. anlarda
olabilir) hatirlayiniz.

8. Sizin hi¢c memnun kalmadiginiz olay tam olarak nedir? (Liitfen ayrintil1 bir sekilde
bosluga yaziniz).
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9. Bu olay aninda iletisimde oldugunuz personel kimdi ve cinsiyeti neydi?

10. Bu personel tam olarak ne yapmist1 veya ne demisti?

11. Bu olay sonucunda, memnuniyetsizlik seviyeniz nasildi?

( )Hi¢ memnun olmadim ( )Memnun olmadim ( )Kararsizim

( )Memnun oldum ( )Cok memnun oldum

12. Bu tura katilmadan Once, hi¢ memnun olmadigimiz bir olayla
karsilasabileceginizi diisiiniiyor muydunuz?

( )Kesinlikle diistinmedim ( )Diistinmedim ( )Kararsizim

( )Diislintiyordum ( )Kesinlikle diistiniiyordum

13. Tur boyunca benzer memnuniyetsizlik yaratict bir olayla ne kadar sik
karsilastiniz?

()Cok sik ()Sik ()Az ( )Nadiren ( )Hig
14. Yasadiginiz bu deneyimi tur doniistinde arkadaslariniza anlatacak misiniz?
( )Kesinlikle anlatmayacagim ( )Anlatmayacagim ( )Kararsizim
( )Anlatacagim ( )Kesinlikle anlatacagim

I1I. BOLUM

15. Daha 6nce bir tur deneyimi yasadiniz mi?

( )Evet ( )Hayir

16. Daha 6nce Nevsehir’de tura katildiniz mi?

()Evet ( )Hayir

17. Turda basinizdan gecen bu olay/olaylardan sonra Nevsehir’e tekrar gelmeniz
halinde yine benzer bir tura katilir misiniz?

( )Evet, katilirim ( )Hayir, katilmam

18.0Oncelikli seyahat amaciniz nedir? (Liitfen tek secenek isaretleyiniz.)

()Kiiltiir ()is ()Eglence ()Saglik ()Kongre ()Din ()Diger......

19. Cinsiyetiniz ()Kadin ( )Erkek
20. Egitiminiz ( )ilkogretim ()Lise ()Onlisans ()Lisans ( )Lisansiistii

21. Yagiz (Liitfen belirtiniz)............cooooiiiiiiiiiiii i,

22. Mesleginiz (liitfen belirtiniz).............ccooviiiiiiiiiii i,

23. Uyrugunuz(Liitfen belirtiniz)..............ooociiiiiiiiiiiiiin
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EK 2: TURISTLERE YONELIK HAZIRLANAN ANKET FORMU
(INGILIZCE)

Dear Participants,
This form is the data collection toll of a research project carried out with the purpose
of examining “The Visitors’ Experiences in a Tour and Face with Guide Behaviors”.
A healthy result of our research depends on your sincere answers. Sincere
informations that you will give by sparing 7-8 minutes will contribute a lot to our
research. In the research, general is focused on instead of individual and your real
identity will definitely be kept as secret.

Thank you,

I. SECTION: As a tourist, Please remember an event which VERY SATISFIED
you most in a Nevsehir tour and reply questions when you are thinking that
event which could be a/an incident/case/event when you have
information/purchasing moment/transfer times/shopping of tour times. Please
think event as your experiences in any tour...

1. Which event exactly satisfied you most in the tour? ( Please write a detailed
manner in space)

2. In that event, which staff were you communicating with? What was his/her
gender?

3.What did staff exactly do and say about that event?

4. In the end of event, Please indicate how satisfied or dissatisfied

() very unsatisfied () unsatisfied ( )Neutral

() satisfied () very satisfied

5. Before you attend the tour, did you think that you could experience an event that
satisfied you?

() Certainly I did not expect () I did not expect () Neutral

() I expected () Certainly I expected

6. How often did you experience an event that satisfied you at the tour?

( )Never () Rarely ()Seldom ()Often ( )Very Often
7. Will you tell this experience to your friends when you go back?

()Certainly [ will not tell (') I will not tell ( )Neutral

() I'will tell () Certainly I will tell

II. SECTION: As a tourist, Please remember an event which UNSATISFY you
most in a Nevsehir tour and reply questions when you are thinking that event
which could be a/an incident/case/event when you have information/purchasing
moment/transfer times/shopping of tour times. Please think event as your
experiences in any tour...
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8. Which event exactly unsatisfied you most in the tour? (Please write a detailed
manner in space)

9. In that event, which staff were you communicating with? What was his/her
gender?

10. What did staff exactly do and say about that event?

11. In the end of event, Please indicate how satisfied or unsatisfied

( )very unsatisfied () unsatisfied ( )Neutral

() satisfied () very satisfied

12. Before you attend the tour, did you think that you could experience an event that
unsatisfied you?

() Certainly I did not expect () I did not expect () Neutral

() I expected () Certainly I expected

13. How often did you experience an event that unsatisfied you at the tour?

( )Never () Rarely ()Seldom ( )Often ( )Very Often
14. Will you tell this experience to your friends when you go back?

()Certainly I will not tell (') I will not tell ( )Neutral

() ITwill tell () Certainly I will tell

I11. SECTION
15. Have you ever experience any tour?

()Yes ( )No
16. Have you ever attend a tour in Nevsehir?
()Yes ( )No

17. If you come to Nevsehir again, do you think you can attend the similar
Cappadocia tour after you experienced those event/events?

()Yes, I think ( )No, I do not think

18. What is the primary purpose of your visit?

( )Culture ()Business  ( )Entertainment ( )Health ( )Congress

(011115 ff CHT R ) (Please Specify)
19.Y our Gender ( )Male ( )Female
20.Education ( )Primary School  ( )High School ( )Associate Degree

( )Bachelor Degree ( )Postgraduate

21.Your Age ()18-25 ()26-33 ()34-41 ()42-49 ()50 and over
22.Your Job (Please Specify)......ccvvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie,
23.Your Nationality (Please Specify).........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiii.
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EK3: TURIST REHBERLERINE YONELIK ANKET FORMU

Degerli Katilimci;

Bu form, “Turunuzda Turist ile Yasadiginiz Memnun Edici ve Memnuniyetsizlik Yaratici
Kritik Olaylar” incelemek amaciyla yiiriitiilen bir arastirma projesinin veri toplama
aracidir. Arastirmamizin sonuglariin saglikli olmasi vereceginiz samimi yanitlara baghdir.
Yaklasik 7-8 dakikanizi ayirarak, vereceginiz samimi bilgiler arastirmamiza énemli katkilar
saglayacaktir. Arastirmada kisilere degil, genele odaklanilacaktir ve gercek Kimliginiz
kesinlikle sakh tutulacaktir. Yardimlariniz i¢in simdiden ¢ok tesekkiirler

I. BOLUM

Bir Turist Rehberi olarak, gerceklestirdiginiz Nevsehir turlarim diisiiniin. Bu
turlar esnasinda turistle sizin yasadigimiz turisti cok memnun eden (Mutlu eden,
sevindiren vb.) bir olay1 (gezide, alisveriste, otelde, ulasimda, restoranda vb.)
hatirlayimz.

1.Nevsehir turunuzda bulunan turisti memnun eden olay tam olarak neydi ve sebebi
neydi? (Litfen ayrintili bir sekilde bosluga yaziniz).

2.Bu memnun eden olay karsisinda turist tam olarak ne dedi ya da ne yapt1?

3.Bu memnun eden olay karsisinda siz Turist Rehberi olarak tam olarak ne dediniz
ya da ne yaptiniz?

4.Size gore, olayda turistin memnuniyetine yol agan asil neydi?

5.Bu olay esnasinda size gore turistin duygulari neydi (mutlu, sevingli, notr vb.)?

II. BOLUM

Bir Turist Rehberi olarak, gerceklestirdiginiz Nevsehir turlarim diisiiniin. Bu
turlar esnasinda turistle aramizda gecen ve onu hi¢c memnun etmeyen (iizen,
ofkelendiren, sinirlendiren vb.) bir olay1 (gezide, ahsveriste, otelde, ulasimda,
restoranda vb.) hatirlayimz.

6.Nevsehir turunuzda bulunan turistte memnuniyetsizlik yaratan olay tam olarak
neydi ve sebebi neydi? (Liitfen ayrintili bir sekilde bosluga yaziniz).
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7.Bu memnuniyetsizlik yaratan olay karsisinda turist tam olarak ne dedi ya da ne
yapt1?

8.Bu memnuniyetsizlik yaratan olay karsisinda siz tam olarak ne dediniz ya da ne
yaptiniz?

9.Size gore, olayda turistin memnuniyetsizligine yol a¢an asil durum neydi?

10.Size gore, bu olay esnasinda turistin duygulari neydi (kizgin, lizgiin, sinirli vb.)?

11.Sizce, turist bir sonraki tatilinde Nevsehir’i tercih eder mi?

( )Evet, eder ( )Hay1r, etmez

12.Size gore, turist basindan gecen bu olay/olaylardan sonra Nevsehir’i tekrar
gelmesi halinde yine benzer bir Nevsehir turuna katilir mi1?

( )Evet, katilir ( )Hayir, katilmaz
13.Cinsiyetiniz ()Kadin ( )Erkek
14.Yasiniz ( )18-25 ()26-33 ()34-41 ()42-49 ()50 ve iizeri

15.Kag yildir meslektesiniz? (Liitfen belirtiniz)........................
16.Egitim Durumunuz ( )ilkdégretim ( )Lise ( )Onlisans  ( )Lisans ( )Lisansiistii
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