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ONSOZ

Teknik tarafi birakip sosyal alanda ¢aligmaya basladigimdan bu yana arastirma
sektorlinde ¢esitli is tecriibelerim oldu. Ege bolgesine yerlestikten sonra is konusunda
yasadigim degiskenler merakimi arttirmisti. Boylelikle basladigim yiiksek lisans
programinda hedeflerim belliydi. Hizmet kalitesi ve konaklama ile ilgili ¢alisacaktim.
Fakat bu ikisinin milyon tane ti¢iincii bir degisken altinda birlestirmek en zorlu yolculuk
oldu. Ug farkli, uzun literatiir taramasinin sonucu ii¢c koca yanlis karar ¢ikti ve en
nihayetinde dogru karar olan bu tez konusu ile calismaya basladim. Baglamak
bitirmenin yarisi olsa da iki yarida oldukca zorlu gecti. Arastirma sektoriindeki
geemisim sayesinde cok kolay c¢ozecegimi diisiindiiglim c¢alismanin saha kismi
Istanbul’da fuarlara katilmama, ii¢ sehirde de otelleri tek tek gezmeme ragmen
beklediginden daha zorlu gecti. Bu zorluk sayesinde uzak durmaya calistigim ¢evrimigi
anket konusunun aslinda ne kadar kolay oldugunu goérdiim. Her tez yazanin géziinde

biiyiiyen analiz kismi ise korkulu riiyamken isin en sevdigim eglenceli kismi oldu.

Yiiksek lisans egitim siirecinin ve bu tezin bana katkilarin1 yazmakla bitiremem,
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OZET

Her sektor i¢in rekabet artik sadakat yaratma yetenegi ile dogru orantili bir yaris
haline gelmistir. Hizmet sektorii i¢in zaten Onemli olan miisteri sadakati artik sadik
miisteri niceligi ile dl¢iilmektedir. Konaklama sektoriinde de diger sektdrlerde oldugu
gibi sadakat, memnuniyetle, memnuniyet tatminle, tatminde algilanan hizmet kalitesi ile
sik1 sikiya baglidir. Bu c¢alisma kapsaminda da konaklama isletmelerinden Istanbul,
Ankara ve Izmir’de bulunan sehir otellerinin miisteri sadakatinin temeli sayilan
algilanan hizmet kalitesi ve miigteri tatmini incelenmistir. Algilanan hizmet kalitesinin
tatmine etkisini bu etkinin siddeti ve yoniinii tespit etmek bu aragtirmanin ilk amacidir.
Demografik ozelliklere konaklama sikliklarina ve nedenlerine gore algilanan hizmet
kalitesi ve tatmin iizerinde olusan farkliliklar1 tespit etmek de bu arastirmanin bir diger
amacidir. Verilerin toplanmasi sirasinda Cronin ve Taylor tarafindan algilanan hizmet
kalitesi Olcegi Servperf ile tatmini Slgmek icin Voss ve arkadaslarinin 6lgeginden
yararlanilmistir. Anket formunda bu 6lg¢eklerin yanmi sira demografik 6zelliklere iliskin
ifadeler ile konaklama sikliklarina ve nedenlerine ait ifadelerde yer almistir. Arastirma
evrenini Istanbul, Ankara ve Izmir sehir otellerinde konaklayanlar olusturmaktadir.
Orneklem igin oteller segilirken yargisal érnekleme ydnteminden, katilimcilar segilirken
uygun Ornekleme yonteminden yararlanilmistir. Son olarak ¢evrimigi yapilan anketler
icin kartopu Orneklem yontemi kullanilarak arastirmada cesitlilik saglanmstir.
Toplamda 428 anket geri donmiis, 411 tanesi degerlendirilmeye alinmigtir. Testler SPSS
23 programinda yiizde, frekans gibi betimleyici analizlerle yapilmistir. Ayrica
degiskenler arasi iliskileri tespit etmek amaciyla uygulanan korelasyon ve regresyon
analizleri ile gruplar arasi farkliliklar1 tespit etmek amaciyla bagimsiz 6rneklemler i¢in
T testi ve tek yonlii varyans analizi uygulanmistir. Algilanan hizmet kalitesinin ve alt

boyutlarinin miisteri tatmininin dortte liciinli agikladig1 sonug olarak ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, tatmin, memnuniyet, sehir otelleri, Servperf.



ABSTRACT

Now competition became a race, directly proportional with loyalty creation
ability for each sector. Customer loyalty which is already important for the service
sector is now measured with quantity of loyal customers. Loyalty is strictly bound up
with pleasure, pleasure is with satisfaction, and satisfaction is with the service quality
perceived in accommodation sector, as in the other sectors. Within the context of this
paper, perceived service quality and customer satisfaction are reviewed which are
considered as grounds for customer loyalty of city hotels, among the accommodation
enterprises, located in Istanbul, Ankara and Izmir. Purpose of this study is to determine
the differences between the perceived service quality and satisfaction, according to the
accommodation frequency with the effects of the perceived service quality to the
satisfaction and demographical features. During the collection of data Servperf,
perceived service quality scale by Cronin and Taylor and to measure the satisfaction the
scale of Voss et al are used. Besides those scales, there were also phrases relevant with
the demographical features and phrases relevant with accommodation frequency and
reasons. Population is formed of in-house guests stayed in Istanbul—-, Ankara and Izmir
city hotels. While judgmental sampling method is used for selection of hotels,
convenience sampling is used for selection of participants. Lastly for the surveys those
will be performed online snowball sampling method is used and variety is ensured in
the research. In total 428 surveys returned, 411 of them are taken into evaluation. The
tests have been made with descriptive analyzes such as percentage, frequency with
SPSS 23 program. Furthermore, independent T test and one way anola have been
applied for determining the between-group differences with the correlation and
regression analyzes applied with the purpose of determining the relations between the
variables. It is ensued that the perceived service quality and its sub-dimensions are three

quarters of the customer satisfaction.

Keywords: Service quality, satisfaction, pleasure, city hotels, Servperf.
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GIRIS

Hizmet; Aslan’a (1998) gore istek, ihtiya¢ ve gereksinimleri karsilayan, tatmin
saglayici faaliyetlerin somut olmayan yani elle tutulamayan boliimiidiir (Aslan, 1998, s.
34). Insanoglunun istek ihtiyag ve gereksinimleri gelisen teknolojiye paralel
cesitlenmistir. Bu ¢esitliligin dogurdugu talepleri karsilayan isletmelerin olusturdugu
sektorde hizmet sektoriidiir. Giinlimiizde iilkemizde hizmet sektoriiniin ekonomide
geldigi nokta tiim sektorlerin toplamindan daha biiyliktir (Cevre ve Sehircilik
Bakanligi, 2016).

Hizmet ekonomisinin Onciilii turizm sektoriinde hi¢ siliphesiz ki konaklama
isletmeleri bas1 ¢cekmektedir (Giiven, 2012, s.73). Konaklama isletmeleri igerisinde de
sehirlesmenin hizli etkisiyle ¢ogalmakta olan sehir otelleri arastirilmaya deger bir alan
haline gelmistir. Ozellikle orta-uzun vade yatirim projelerinin ¢oklugu (Turizm ve
Yatirim Dergisi, 2018) bu alan heniiz yapilanirken, alana katki koyacak arastirma ve

faaliyetlerde bulunma gerekliligi dogurmaktadir.

Hizmette, kalitenin siirekliliginin ve gelisiminin saglanabilmesi ancak etkin ve
periyodik  Olglimlerle miimkiin  olabilmektedir. Hizmetlerin  dokunulmazligi,
heterojenligi, es zamanliligi ve stoklanamaz olusu hizmet kalitesi Olglimlerini
zorlagtirmaktadir (Bulgan & Giirdal, 2005, s. 241). Ayn1 zamanda isletmeler sunduklari
hizmet kalitesini kendilerinin nasil algiladiklarinin degil misterinin nasil algiladigin
ogrenmeleri ve bu bilgileri kullanmalar1 gerekmektedir. Bu sayede miisteri tatmini
saglanabilmektedir. Cesitli arastirmalarda farkli tiir ve siniflandirmalarda bulunan otel
isletmeleri icin siirdiiriilebilirligin hizmet kalitesi ve tatminle ancak miimkiin oldugu

ortaya konmustur (Y1ildiz & Tiifekei, 2010, s. 2).

Sehir otellerinde miisteri dongiisiiniin yogunlugu ve konaklama siirelerinin
kisalig1 sebebiyle konunun daha titiz ele alinmasimi gerektirmektedir. Oyle ki konunun
en basta yatinm asamasinda ya da revizyon kararinda irdelenmesi, tatmini etkileyen
hizmet kalitesi alt boyutlarmin bilinmesi ile biitce planlamalar1 yapilabilir. Fiziksel

Ozelliklere dair hizmet kalitesi algilarimin digiikliigli mimariye ayrilan biitgeyi



arttirabilecek ya da empati boyutuna ait alginin diisikligii ¢alisan egitimine ayrilacak

biitceyi mimariden personele kaydirilmasina sebep olabilecektir.

Bu c¢alisma; sehir otellerinde algilanan hizmet kalitesinin ve alt boyutlarinin
tatmine etkisi ile demografik o6zelliklerle, konaklama siklig1 ve konaklama nedenine
gore hizmet kalitesi algisinda ve tatmin seviyelerinde farklilagsmalar olup olmadiginin

tespiti tizerine kurulmustur.

Amaca yonelik olarak birinci boliimde hizmet kavrami ve hizmetin 6zelliklerine
deginilmis hizmetlerin smiflandirilmasina da yer verilmistir. Hizmet sektoriiniin
gelisimi ve ekonomik boyutuna deginilerek, turizm ve turizmdeki gelismeler de ele
alinmistir. Konaklama isletmelerinin de tanimi yapilarak 6zellikleri ve tiirlerine yer
verilmigstir. Konaklama igletmeleri igerisinde otel isletmelerinin siniflandirilmasi ve bu
siiflandirmalar igerisinde sehir otelleri yer almig, son olarak sehir otelleri tanimlar1 ve

tarihsel gelisimi aktarilmastir.

Ikinci boliimde ise kalite ve hizmet kalitesi kavramlarmna deginilmistir. Alg:
tanimlarma yer verilerek alginin 6zellikleri ve algi yanilmalar1 da vardir. Bu kavramlar
aciklanarak algilanan hizmet kalitesine ge¢ilmistir. Boylece algilanan hizmet kalitesi ve
bes boyutu olan, fiziksel Ozellikler, giliven, teminat, heveslilik ve empati boyutlar
aktartlmistir. Bu boliimde son olarak algilanan hizmet kalitesi 6l¢iim modellerine yer
verilmis, bu modellerden baslicalar1 detaylandirilmistir. Arastirmada kullanilacak 6l¢ek

modeli Servperf’de bu boliimde yer almaktadir.

Ugiincii  boéliimde miisteri kavrami, miisteri iliskileri yonetimi agiklanmus,
tatminle birlikte sadakat ve davranigsal niyet kavramlarina da yer verilmistir. Tatmin,
sadakat ve hizmet kalitesinin birbiriyle olan etkilesimleri de bu boliimde incelenmistir.
Tatminin otel isletmeleri i¢in 6nemi de bu boliimde yer almaktadir. Bu boliime diger ii¢
boliimde cizilen arastirma detaylar1 aragtirmanin yontemine gegmeden kuramsal ¢ergeve

igerisinde verilmistir.

Dordiincii boliim ise; arastirma modeli, kullanilan yontem ile ylriitiilen

calismalara dair agiklamalar, arastirmada kullanilan program ve analizler ile



arastirmanin ¢iktilar1 yorumlanmistir. Sonuglarin ve bu sonuglar uzantisinda ortaya

¢ikan Oneriler ¢alismanin son boliimii olarak yer almaktadir.

Basta hizmet sektorii ve takibinde konaklama isletmeleri igerisinde otel
isletmeleri, diinyada yiiksek gelisim hizi1 gosteren bir sektér halini almistir. Otel
isletmeleri igerisinde sehir otelleri sezon etkisinde kalmadan yil boyunca hizmet
verebildigi i¢in ayr1 bir 6neme sahiptir. Sehirlerin gelisimine paralel sayilar1 hizli bir
ivme ile artan sehir otellerinde globallesmenin getirisiyle rekabet de ¢ok hizli artmistir.
Bu durum sehir otellerinde hizmet kalitesini daha 6nemli hale getirmektedir. Bu ylizden
sehir otellerinde hizmet kalitesinin gereklilikten 6te zorunluluk oldugu ortaya

cikmaktadir.



BOLUM I

HiZMET SEKTORU VE KONAKLAMA ISLETMELERI

1.1.Hizmet Kavram

Hizmet eskiye nazaran daha c¢ok kullanilan ve kapsami biiyliyen bir kavram
durumuna gelmistir. Bu ilerlemenin sebepleri arasinda teknolojik gelismeler ve uzaklik
farkinin kaybolmasi, gelismelere paralel insanlarin yasam standartlarmin yiikselmesi,
bireysellesmenin artmasi ile birlikte insanlarin kendilerine vakit ayirma diizeyinin ve
kurum/kisiler arast rekabetin artmasi, isletmelerin degisen is/calisma ortamina
adaptasyon siirecinde farklilasmaya gitmesi v.b. bulunmaktadir (Ozkul & Bozkurt,
2006, s. 325)

Tirk Dil Kurumu’na gore hizmet tanimi; “birinin isini gérme veya birine
yarayan biri is1 yapma” seklindedir (Tiirk Dil Kurumu, 1981, s. 382).

Hizmet tanimlarmin tarihsel yolculugunu Oztiirk, Tablo 1°de ki gibi derlemistir.

Tablo 1. Hizmetin Tarithsel Tanimlari

Fizyokratlar ( -1750) Tarim disinda kalan tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Sonu miilkiyetle sonug¢lanmayan tiim faaliyetler

Jean B. Say (1967—-1832) Imalat haricinde kalan ve mal olan iiriine ek fayda
saglayan faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Sadece iiretim aninda var olan mallar

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Fiziksel mal olan tiriinde degisiklige sebep olmayan

Cagdas Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir

Kaynak: Oztiirk, S. A. (2006) . Hizmet Pazarlamas: (6. Baski1 b.). Bursa: Ekin Yaymevi, s.3.

Literatiirde bulunan yakin ge¢cmisteki tanimlarin bazilarma kronolojik olarak
bakildiginda ilklerden birinin Monks’a (1982) ait olan hizmet tanimi; “iiretildigi anda
direk alictya deger sunan, somut olarak elle tutulamayan bir iiriin” olarak gdriilmektedir.

(Monks, 1982, s. 587). Stanton ise 1984’te “ayr1 ayr1 tanimlanabilen, diger iiriin/mal



satisgtna  bagli olmaksizin istegi/ihtiyact karsilamak icin arz edilen soyut
etkinlikler’olarak ifade etmistir (Stanton, 1984, s. 676). 1985 yilinda Parasurraman,
Zeithalm ve Berry ise hizmetleri “zaman, yarar, mekan ve duygu durumu ag¢isindan
yarar saglayan ekonomik faaliyetler” olarak tanimlamislardir (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1985, s. 44). Hizmet; miisteri, hizmet ¢alisan1 ve hizmet sunucusunun fiziksel
kaynaklar1 arasinda etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak
getirilen faaliyet dongiisiidiir (Grénroos, 1990, s. 37). insanlik gelisimine paralel, tarih
yolculugunda hizmet kavraminin 6nemi her gegen giin artmis fiziksel mal olan {iriin bile
hizmetten ayr1 degerlendirilemez, diisiiniilemez hale gelmistir. Tenekecioglu 1992°de bu
durumu hizmet taniminin i¢ine “direk satilan ya da mal olan iiriinle birlikte satilarak,
sunulan yararlar” olarak almistir (Tenekecioglu, 1992, s. 159). 1994’te Palmer’in
yaptigt tanim  “isletmenin/kurulusun veya kisinin miisterilerine sundugu elle
tutulamayan yararlar” seklindedir (Palmer, 1994, s. 91). Mucuk ise hizmeti,
“tliketicilerin bir miilkiyet edinmeden satin aldiklar1 faydalardir” diyerek tanimlamistir
(Mucuk, 1994, s. 319). Tek’in 1997 yilinda yaptig1 tanim “Satisa sunulan faaliyetler,
faydalar ve tatminler” olmustur. (Tek, 1997, s. 364) Goetsch ve Davis ise hizmet
tanimint “basgka birisi icin is yapmak™ olarak yapmislardir (Goetsch & Davis, 1998, s.
104). Yine 1999 yilinda bu sefer Smith, Bolton ve Wagner “Somut olmayan her tiirlii
iirtin” seklinde baska bir tanim yapmislardir (Smith, Bolton, & Wagner, 1999, s. 357).
Insan ve eylem agisindan olduk¢a 6nemli olan zaman soyut bir kavramdir.
Hizmet tanimlar1 arasinda zamana vurgu yapan sadece Parasuraman v.d. (1985)
olmustur. Fen bilimlerinde kuvvete zamani ekledigimizde ya degisim elde ederiz ya da
hareket. Enerji ise is yapma kapasitesi veya degisiklik meydana getirebilme
kabiliyetidir. Bu uzantida hizmetin tasarimcisi, ¢alisani, kodlayani, gergek iireticisi olan
insanin is yapma kapasitesi veya degisiklik meydana getirebilme kabiliyeti ile zaman
birlestirilmelidir. O zaman hizmet; insan enerjisi ve zaman gerektiren, sonucunda soyut
degisime yol acan faaliyetler olarak tanimlanabilmektedir. Bu tanimda zaman ve
enerjinin soyut kavramlar oldugunun somut olanin sadece insan oldugunun bir kere

daha altinin ¢izilmesi gerekmektedir.



1.2.Hizmetin Ozellikleri

Genellikle hizmet tanimlarinda yapilan vurgularla hizmetlerin ya 6zelliklerine ya
siiflandirilmasina ya da fiziksel mal olan {irtinden ayristirilmasina yonelik agiklamalar
kapsanmaya caligilmistir. Bu yonlenme tanimlayicinin i¢inden geldigi bilim dali ya da
sektorel bakis acist olarak degerlendirilmelidir. Bu durumu Tiitlincii (2013) sdyle
orneklendirmistir. Mesela ekonomistler hizmeti boliimlendirerek  tanimlarken
pazarlamacilar 6zelliklerine de vurgu yapmuglardir (Titiincii, 2013, s. 3). Hizmetlerin
fiziki mal olan iriinden ayrilan dort ana oOzelligi vardir. Bunlar; soyutluk
(dokunulmazlik), es zamanlilik (ayrilmazlik, boliinmezlik), degiskenlik (tirdes olmama,

heterojenlik) ve dayaniksizliktir(stoklanamama). Literatiirde bu ozellikler fiziki mal

olan iriinden farklilastigt noktalara

dayandirilarak  detaylandirilmigtir.  Bu

detaylandirilmis farklar literatiirde alan wuzmanlar1 tarafindan derlenmistir. Bu

derlemeler Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Fiziksel Mal Olan Uriin ve Hizmet Arasindaki Farklar

Mal

Hizmet

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.

Soyut, elle tutulamaz, stoklanmaz.

Sahiplik ¢ognlukla satis yapildiginda el
degistirir.

Sahip olunamaz. Sadece bir siireligine fayda
saglanir.

Hedef iiretimi standart ve seri bir bi¢imde
yapmaktir.

Uretim hedefi her seferinde essiz ve benzersiz
olmasini saglamaktir.

Uretim igin sermaye yogundur.

Uretim igin emek yogundur.

Once iiretilir sonra tiiketilir.

Uretim ve tiiketim ayn1 anda olur.

Uretimde miisteri yoktur.

Uretim esnasinda miisteri vardir.

Kaliteye dair 6l¢lim kolaydir.

Kaliteye dair 6l¢itim zordur.

Dagitimda aracilar vardir.

Dagitim {iretim esnasinda aracisiz yapilir.

Uretici her zaman miisteri ile karsilasmaz.

Uretici ile miisteri yiiz yiizedir.

Uretim hatasi telafi edilebilir.

Uretim hatasi telafi edilemez.

Faydac1 satin alma fazla duygusal azdir.

Duygusal ve hazci satin alma fazladir.

Tekrar tekrar satilabilir.

Uretildigi anda tiikendigi igin tekrar satilamaz.




Kaynak: Buyruk, L. (1999) Hizmet Pazarlamasi Karmasi ve Pazarlama Departmaninin Yeni

Rolii. 4. Ulusal Pazarlama Kongresi Antakya, s.36.

Bu farklarin dogurdugu bazi sonuglar vardir. Bu sonuglart Zeithaml v.d. (1990)

hazirladiklar1 Tablo.3’de bir arada sunmuslardir.

Tablo 3. Mal ve Hizmet Arasindaki Farklarin Hizmet A¢isindan Sonuglari

Mallar Hizmetler  Sonuclar

Hizmetler stoklanamazlar.

Hizmetlere patent alinamaz.

Somut Soyut . .. . .
Hizmetler soyut olduklari i¢in sergileme ve transferi yoktur.

Hizmetlerde ticretlendirme zordur.

Hizmet sunumuna bagli miisteri tatmini ¢alisana baglidir.
Standart Degisken Hizmet kalitesi farkli kontrol edilemeyen etkenlere baglidir.
Tamtilan hizmet ile sunulan hizmet ayn1 olmayabilmektedir.

Hizmetlerde arz ve talebi ayarlamak zordur.

D kl D ki
ayaniet o Hizmetler geri verilemez ve bir daha satilamazlar.

Uretime miisteriler dahil olurlar, islemi ve hizmeti sunanlar
Uretim Uretim ve etkilerler.
Tiiketimden  Tiiketim ayn1 Hizmet siirecinin ¢iktisina ¢alisanlar etki ederler.
Ayridir zamanlidir. Idarede merkezi kontroliin olmamas1 gereklidir

Kitlesel iiretim zordur.

Kaynak: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L.(1990) . Delivering quality service.
New York: The Free Press. s.23.

1.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmetin fiziksel varligimin olmamasi yani soyutluk tanimlarda da en cok
karsilagtiginmiz 6zelligidir. Soyutluk kavramini daha net ortaya koyabilmek ig¢in
Yiikselen “Nesne olmasinin disinda bir performans, fiil ya da harekettir” seklinde
tanimlanmistir (Yiikselen, 2003, s. 29). Titlincii “Soyut iirlinler fiziksel iirlinlerin tam
zitt1 olarak {irliniin satin alinmasindan 6nce bes duyuya hitap etmez.” seklinde ifade
etmigstir (Tutiincti, 2013, s. 4). Cogu zaman satin aldiktan sonra da bes duyuya hitap
etmez. Taskin ve Biiylik (2002) ise hizmet tanimlarinda soyut olduklar1 i¢in mal
diyemeyecegimiz seklinde sozlere yer vermislerdir (Taskin & Biiyiik, 2002, s. 2). Sahip



olunamamasi, soyutluk icin tizerinde durulan baska bir haldir. Hizmetler denenemezler.
Bu yiizden 6nceden s6z konusu hizmet ve kalitesi ile ilgili fikir edinilmesi zordur.
Burada somut gostergeler, ipuglar1 ve isletmeye giiven devreye girmektedir. Garanti,
satis sonrasi hizmet, 6deme iadesi v.b. kullanilarak bu zorluk miisteri nezdinde
hafiflestirilmelidir. Yani hizmet tasarimindan pazarlamasina soyut 6zelliginin karsisinda
somut detaylarla sunulmalidir (Kotler, 1997, s. 35; Tiitiincii, 2013, s. 4) Glinlimiizde bu
durum soyut olan hizmetin somutlagma, fiziki mal olan iirlin i¢in ise duygusal ve
irrasyonel satin almaya da hitap edebilmek adina markalagma c¢alismalariyla soyutlagsma

cabalarina doniismiistiir.

1.2.2. Es Zamanhhk (Ayrilmazhk, Boliinmezlik)

Hizmette liretim ve tliketimin zamanlama olarak ayni anda gerceklesmesidir.
Fiziksel mal olan iriin {iretilir, depolanabilir sonra satilip tiiketilir. Hizmette ise iiretilen
ve tiiketilen birbirinden ayrilmaz. Bu sebeple hizmetler onu sunandan, saglayandan ayri
diisiiniilemez ve sanki onun bir parcasi olur. Hizmet, alicinin da fiziksel varligim
gerektirmektedir. Bu da hizmet performansinda olumlu-olumsuz degisiklikler yaratan
bir etkendir. Hizmeti sunan ve sunulanin iletisim halinde olmast hem isletme hem
miisteri acisindan problemleri bertaraf edebilme imkani saglar. Hizmetlerin istenildigi
anda tretilmesi demek bir diizene sahip olmamasi anlamina gelmekte bu da hizmeti

standartlastirmanin zor oldugunu gostermektedir. (Tiitiincii, 2003, s. 5)

1.2.3. Degiskenlik (Tiirdes olmama, Heterojen olma)

Hizmetin; sunana, sunulana, yere ve zamana gore degisiklik gdstermesidir.
(Titiineti, 2003, s.6) Bunun hizmete getirdigi avantajlar arasinda istek ve ihtiyaglara
gore ayarlanabilmesi gelirken dezavantaj olarak ayni miisteri aym1 hizmeti farkli
alabilmesi gelmektedir. Yani hizmetler heterojen 6zellik tagimaktadirlar. Bunun sebebi

ise hizmetlerin ¢ogunun sunumunda insanin diger unsurlara oranla daha yogun isin



icinde olmasidir. Bu insan yogun anlik sunum etkilesimi siibjektifligi getirmekte, bu
yizden kalitenin de her seferinde yeniden degerlendirilmesi anlamina gelmektedir.
Hizmet gibi hizmet kalitesi de her seferinde degismektedir. Bu yiizden isletmeler; farkl
zamanlarda, farkli ya da ayni kisilere istikrarli ve hizmeti kaliteli sunabilmek i¢in dikkat
etmek zorundadirlar. Bununla degiskenligi en aza indirgemeyi basarabilirler Bunun igin;
calisgan se¢imi, egitimi, oryantasyonu, glidiilenmesi ile denetim ve geribildirim
sistemlerinin kurulmas1 gerekmektedir. (Bayuk, 2006, s.4; Tiitiincii, 2003, s.6; Uner,
Karatepe, 1996, s. 198)

1.2.4. Dayaniksizhk

Hizmetlerin, iretildigi anda tliketilmesi yok olmasi, bitmesi kullaniom 6mriine
sahip olmamas1 demektir. Soyut olmasi yani fiziksel varliga sahip olmamasi bu sebeple
stoklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasi  hizmetlerin
dayaniksizligidir. Bu yiizden planlanan zamanda kullanilmazsa kaybolmaktadir. Bu
durum sunum taraflar1 acisindan sunulana kisa zamanda fayda sagladigi ve
saklanamadig1 i¢in dezavantaj olabilmektedir. Sunana ise talep diisiik oldugunda
kapasite kayb1 yasatirken talep fazlasinda ise miisteri istekleri yeteri kadar
karsilanamamasi yliziinden miisteri tatminsizligi ortaya ¢ikarmaktadir (Tiitiinct, 2003,
s.7). Hizmet sunanlarin bu degisken talep ve dayaniksizlikla ilgili iki segenekleri vardir

(Fitzsimmons ve Fitzsimmons 1994, s.22);

1- Dengelenmis Talep I¢in
a. Rezervasyon, opsiyon ve randevular
b. Fiyat indirimleri (hafta i¢i indirimleri v.b.)
c. Sezon Oncesi pazarlama caligsmalari
2- Hizmet kapasitesinin ayarlanmasi igin;
a. Yogun talep donemlerinde gecici ¢alisan temini

b. Vardiya sistemini yogunluga gore ayarlama

Palmer (2011) ise neden sonug iligkisini Sekil 3’de ki gibi gostermistir.



Sekil 1. Hizmetin Dayaniksiz Olmasina Etki Eden Sebepler ve Sonuglari

| Envanter edilememesi ‘|\‘ Talep inis ve ¢ikislarmin
dogru tahmin
Hizmetin i edilememesine bagl
| Talebin diizensiz olusu dayamksiz problemler

olmasi

— Hizmet tiretiminde ‘Tam

Kisa siireli fayda saglama

zamaninda iiretim” modeli

gereksinimi

Kaynak: Palmer, A. (2011). Principles of service marketing (6 b.). London: McGraw Hill
Higher Education s.13

1.3. Hizmetin Siniflandirilmasi

Hizmet tanimlarinda yapilan vurgularla genellikle hizmetlerin ya 6zelliklerine ya
siniflandirilmasina ya da fiziksel mal olan iiriinden ayristirilmasina yonelik agiklamalari
kapsamaya c¢alisilmistir. Hizmetleri; Esin 2002°de Bennett(1986) ve Levitt’in (1972)
calismalarma dayandirarak iki gruba ayirmustir. Uretim iceren ve igermeyen hizmetler
olarak. Uretim igeren hizmetlerin altinda ofis ve fiziki {iriin destek hizmetleri yer
almaktadir. Uretim icermeyen hizmetler ise iiretim igerenlerin disinda kalan tiim dort
ana Ozellige (soyutluluk, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik) sahip hizmetlerdir
(Esin, 2002, s. 15). Giiven (2012) ise derledigi tanimlardan yola ¢ikarak hizmetleri {i¢
ana gruba toplamistir. Fiziki iiriinden bagimsiz ekonomik yararlar, zorunlu olarak fiziki
tirtin kullanimin1 gerektiren ekonomik eylemler ve son olarak fiziki iiriin ya da bagka
eylemlerle satis1 gerceklestirilen eylemler (Giiven E. O., 2012, s. 12). Gilmore 2003 te
hizmetleri sunulma sekillerine gore kurum olarak hizmet isletmeleri, c¢ekirdek iiriin
olarak hizmet, iirlin eklemesi olarak hizmet, mal destegi olarak hizmet, davranis olarak
hizmet seklinde simiflamistir (Gilmore, 2003, s. 14). Siniflandirmalar1 da tanimlar1 gibi
cesitlilik gosterse de 6zde ayni olan hizmetin tiim siniflandirmalar1 kapsayan bes ana
basligin1 ve altindaki agiklayici tablolar1 Lovelock, Chew ve Wirtz (2002) bir araya
getirmislerdir. (Lovelock, Chew, & Wirtz, 2002, s. 30) Bu basliklar ve tablolar;
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Hizmetlerin Yapisina Gore Simflandirma

Bu smiflandirmada ana ayraglar hizmetin insana ya da nesneye yonelik olmasi
ayni zamanda da bu hizmetin dokunulabilir yada dokunulmaz olmasi seklindedir. Bu
siniflandirmaya gétiiren sorgular ise hizmet esnasinda insanin fiziksel ya da zihinsel

olarak bulunma gerekliligidir. Fiziksel ya da zihinsel bulunurluga gore teknik ve

fonksiyonel kalitenin dnem siralamalar1 degisecektir (Oztiirk S. A., 2006, s. 27).

Tablo 4. Hizmet Yapisina Gore Siniflandirma

Dogrudan hizmet alan kimdir ya da nedir

Hizmet Yapisi
Insan Nesne (Esya)
Mala ya da mal disindaki somut
Insan bedenine yonelik hizmetler nesnelere yonelik hizmetler
Saglik kurumlari Nakliyat
Dokunulabilir Kisisel bakim merkezleri Kuru Temizleme
Hizmetler Restaurant Kapicilik Hizmetleri
Tasimacilik Hayvan bakim hizmetleri
Kuafor Endiistri cihazlar servisleri
Spor merkezi Cevresel Diizenleme Hizmetleri
Zihinsel Hizmetler Dokunulmaz varliklara yonelik
hizmetler
Egitim
Dokunlmaz Tiyatro Konaklama
Hizmetler Basim hizmetleri Sigorta
Enformatik Hizmetler Mubhasebe
Miize Hukuksal Danigmanlik
Bankacilik

Kaynak: Oztiirk S.A., (2006) Hizmet Pazarlamasi, 6. Baski, Bursa: Ekin Kitabevi, s.27.

Hizmet yapisina gore siniflandirmada sehir otelleri dokunulmaz varliklara

yoneltilen hizmetler baslig1 altina girmektedir.
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Hizmet Isletmelerinin Inisiyatifine ve Esnekligine Gore Simiflandirma

Gilin gectikce mal olan drlniin kisiye 06zel iiretilmesine yonelik Onem
artmaktadir. Kisiye 0zel fiziki olan mal/iirlin siparislerine seri iiretim hizinda cevap
verebilmek i¢in Endiistri 4.0 gibi yapay zekanin da dahil oldugu biitiinciil iiretim
sistemleri  gelistirilmektedir. Hizmet isletmeleri zaten miisterilerinin istek ve
ihtiyaclarina gore hizmet {iretmektedirler. Bu iiretimin ne kadar miisteri istek ve
ihtiyaglar ile ortiisecegi, hizmet isletmelerinin ve hizmeti sunan kisinin inisiyatif ve
esnekligine gore farkli siniflandirilabilmektedir. Tablo 6’ da yiiksek esneklik ve diisiik
inisiyatif boliimiine bakildig1 zaman, hizmet sektoriinde standartlastirilmis hizmetleri
sunan isletmeler goriilmektedir. Otel hizmetleri bashigi altinda sehir otelciligi bu

siiflandirmaya verilecek drneklerdendir.

Tablo 5. Hizmet isletmelerinin Inisiyatife ve Esnekligine Gére Siniflandirma

Hizmet Isletmelerinin ve hizmeti Esnekligi
sunan Kisinin hizmeti belirlemedeki Fazla Az

Hukuksal Danigmanlik
Tasarim

Yiiksek U!a.slm hizmeti Kitlesel e g1t11}1
Kisisel bakim Koruyucu saglik programlari
Ozel egitim

Inisiyatifi Saglik

Telekomiinikasyon
hizmetleri Sehir i¢i ulagim hizmetleri

Diistik Otelcilik Tiyatro ve sinema
Liiks restaurantlar Fast-Food restoranlari
Bankacilik

Kaynak: Oztiirk S.A., (2006) Hizmet Pazarlamasi, 6. Baski, Bursa: Ekin Kitabevi, s.29.

Hizmet Isletmelerinin Miisterileriyle Tliski Diizeyine Gore Simiflandirma

Miisterileriyle siirekli iliski igerisinde kalmaya g¢alismak fiziki olan mal/iiriin
satan isletmelerinin de iizerinde durdugu bir konu haline gelmistir. Thtiyag ve isteklerin

seyrek araliklarda ortaya c¢iktigi dayanikli tiiketim mallarinda bile iyelik iligkileri
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kurulmaktadir. Hizmet sektoriinii Lovelock v.d. tiyelik ve formal iligki ile iligkinin

stirekliligi ve seyrekligine gore siniflandirmistir.

Tablo 6. Hizmet Isletmelerinin Miisteriyle Iliski Diizeyine Gére Simiflandirma

Uyelik mevcut Baglant1 yok
Sigorta
Stirekli Banka ﬁ:(rlayolu
Telefon Aboneligi yo
Araba kiralama
. "y Restoran
Seyrek leat{o aboqellgl Sinema ve tiyatro
Otobiis bileti . . .
Sehir i¢in ulasim hizmetleri
Postacilik

Kaynak: Oztiirk S.A.,(2006) Hizmet Pazarlamasi, 6. Baski, Bursa: Ekin Kitabevi, s.29.

Oztiirk (2006, s.29) bu siiflandirma ile hizmetin pazarlanmasina sagladig
faydalar ve ozellikle tiyelik iliskisi ile ¢galismanin avantajlarina deginmistir. Kayit altina
alian miisteri bilgileri ile dogrudan miisterilerine posta ve telefonla ulasilabilecegini
belirtmistir. Fiyatlandirmada da kolayliklar saglayacagini belirterek yillik tiyelik ticreti
gibi standart fiyatlar kullanilabilecegini belirtmis; ayni zamanda miisterilere ¢esitli
indirim ve 6deme kolayliklar1 sunulabilecegini de eklemistir. Sehir otelleri ise formal

olmayan seyrek iliski gurubundadir.

Hizmet Beklentisi Durumuna Gore Simiflandirma

Bu smiflandirma ile arz-talep dengesinin hangi hizmet sektorlerinde ne derece
rolii oldugu goriilmektedir. Talep hareketlerinin zaman egrileri 6nceden bilinmesi yari
zamanli eleman calistirma gibi hazirlik yapma imkan1 verecektir. Veya talep az ise
indirimlerle miisteri talep yogunlugu bu zaman dilimlerine ¢ekilebilir. Rezervasyonlu

calisma ile talep dengelenmeye calisilabilir. (Lovelock, Chew, & Wirtz, 2002)
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Tablo 7. Hizmet Talebinin Yapisina Gore Siniflandirma

Talepteki dalgalanmanin yapisi

Genis Dar

Elektrik Sigorta
Yiiksek talebin meveut Dogalgaz Hukuk hizmetleri
kapasite ile karsilanmasi Telefon Bankacilik

Hastane Kuru temizleme

Polis ve itfaiye

Yolcu tasimaciligi Fast food restorani
Yiiksek talebin mevcut O.t cl Sinema .
Kapasiteyi asmasi Tiyatro Akaryakit istasyonu

Restoran

Mubhasebe

Kaynak: Oztiirk S.A.,(2006) Hizmet Pazarlamasi, 6. Baski, Bursa: Ekin Kitabevi, s.29.

Ozellikle lokasyonu sebebiyle tercih edilen sehir otellerinde fuar v.b. etkinlik
zamanlarinda talebin mevcut kapasiteyi agmasi yliksek fiyatlarla satis yapilmasina
olanak tanimakta bu durum diisiik talep donemlerinde yapilan indirim ¢aligmalart ile

talep dalgalanmalar1 karsisinda isletmeyi korumaktadir (Oztiirk S. A., 2006, s. 6).

Hizmet Sunum Sekline Gore Simiflandirma

Hizmet birimlerinin bulunabilirligi ve hizmet alis verisinin yapildigir yer bu

siniflandirmanin basliklaridir.

Tablo 8. Hizmet Sunum Sekline Gore Siniflandirma

Hizmet birimlerinin bulunabilirligi

Tek merkezli hizmet Cok subeli hizmet

Hizmet organizasyonunun Tiyatro Toplu tasima hizmetleri

bulundugu yer Berber Salonu Hazir yiyecek restoranlari
Bahge diizenleme hizmetleri ~ Posta dagitim

Miisterinin bulundugu yer Hasere diizenleme hizmetleri  Acil tamir-bakim hizmetleri
Taksi

L iy Kredi kart1 igletmesi Yayin agi
Harici etkilegime girilen ortam Ulusal tv kalslah Tel}éfongsirketleri

Kaynak: Oztiirk S.A.,(2006) Hizmet Pazarlamasi, 6. Baski, Bursa: Ekin Kitabevi, s.30.
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Sehir otelleri bu siniflandirmada hizmet organizasyonunun bulundugu yerlerde

tek ya da ¢ok subeli hizmet bulunabilirligi kapsamina girmektedir.

1.4.Hizmet Sektorii ve Turizm

Hizmet tanimlarinda yer alan, o6zellik ve siniflandirmalarda da belirtilen
dinamiklerin {izerinde yapilanmis, gelisen ve degisen insan istek ve ihtiyaclarma ¢ok
cesitli dallarda cevap veren isletmelerin bir araya gelerek olusturdugu sektordiir.
Isletmelerin bir araya getirdigi konu basliklar1 siralanmistir (Aydm & Sayim, 2012, s.
3).

e Turizm (oteller, restoranlar, v.b.),

e Medya (TV, Radyo, v.b.)

e Emlak, ulastirma (hava, kara v.b.),

e Kamu (belediye, savunma, v.b.),

e Ekonomi, finans (bankalar, v.b.),

e Dagitim (kargo, posta, v.b.),

e Haberlesme (telefon, internet, v.b.),

e Kisiye 0zgili hizmetler (kuafor, v.b.),

e Egitim (okullar, mesleki egitim kurumlari, v.b.),
e Saglik ( hastaneler, v.b.),

e Onarim ve bakim (araba, telefon tamircileri, v.b.),
e Eglence hizmetleri (sinema, tiyatro, v.b.)

e Mesleki uzmanlik hizmetleri (mali miisavir, avukat, v.b.)

Hizmet sektoriiniin 2016 yilimin gayri safi yurtigi hasilanin % 53’iini
olusturdugunu Tablo 1’de gérmekteyiz. (Cevre ve Sehircilik Bakanligi, 2016). Yani
kendisi disinda kalan tiim sektorlerin toplamindan biiyiiktiir. Ayrica Karabulut (1991)
gayri safi milli hasilanin igerisinde hizmet sektdriiniin yiiksek olmasinin gelismislik

gostergesi oldugunu belirtmektedir (Karabulut & Kaya, 1991, s. 16). Gayri safi milli
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hasilanin yarisindan fazlasi hizmet sektoriinde ise o ekonomiye hizmet ekonomisi

denilmektedir (Oztiirk S. A., 2006, s. 7)

Tablo 9. Sektorlere Gore GSYH Yiuzdeleri

100%
90%
M Tarim, ormancilik ve
80% balikgilik

70% 8,2% 8,8% M Sanayi
60%

50% ingaat
40% 53,3% 53,6%

30% Hizmetler

20%
oo L)
0% T

2015 2016

m Vergi-siibvansiyon

Kaynak: Cevre ve Sehircilik Bakanlhigi. (2016, Aralik). Gayri Safi Yurtici Hasilanin Sektorel
Dagilimi. https://cevreselgostergeler.csb.gov.tr/gayri-safi-yurtici-hasilanin-sektorel-
dagilimi-i-85707 Erisim tarihi: 29.01. 2019

Yine Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin’m, Oztiirk ve Tiitiincii’niin
de belirttigi gibi pek ¢cok goriis hizmet sektoriiniin gelisimi ile toplumun refah diizeyinin
gelisimi arasinda paralellik oldugunu savunmaktadir (Islamoglu, Candan, Aydim, &
Haciefendioglu, 2006, s. 16; Tiitlincii, 2013, s.9). Bunun sebebi Degermen’nin (2006)
belirttigi gibi insanlarin gelirleri arttik¢a temel ihtiyaglar1 disinda kisiye 6zel ve 6zgiin
isteklerinin pesinden gitmeleridir (Degermen, 2006, s.8). Bir diger sebep ise biiyiik
sehirlerde yogunlasan insan niifusunun sehirlesme yiiziinden kaybettigi zamani telafi
edecek ¢ozlimlere ve hizmetlere gerek duymasidir. Deming’in bundan 23 yil 6nce
yayimlanan kitabinda yer alan bir istatistige gére Amerika’da ¢alisan her 100 kisiden
75’1 hizmet sektoriinde ¢alismaktaydi. Bu saytya tiretim sektoriinde hizmet islerine

bakanlar1 ekledigimizde 86’ya ¢ikmaktadir (Titiincii, 2013, s. 9).

Tarihi ge¢mise bakan Dahlgaard-Park’in (2015) aktardigina gore Fisher, Clark
ve Fourasti¢ daha 1930’larin basinda birbirinden bagimsiz olarak ekonomide ii¢ sektor
hipotezi gelistirmis. Birinci sektorli tarim ve hammadde tedariki olarak, ikiciyi imalat
ticlinciiyii ise bireysel sektorler yani hizmet olarak sunmuslardir. Bununla da kalmamus,

hizmet sektorii ve ekonomik gelisme arasindaki iligkiye dikkat ¢ekmislerdir.
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Ekonominin birincilden ikinciye ve yakin gelecekte {igiinciiye kayacagini
belirtmislerdir. Ugiincii sektdre aldiklari elestirilere ragmen varsayimlarmin dogrulugu
zaman icerisinde istatistiklerle kanmitlanmistir (Dahlgaard-Park, 2015, s. 2). Kapitalizm
ve liberalizm ile birlikte sanayi devriminden sonra orta sinif kavrami gelismistir. Orta
siif sermaye sorunu yiiziinden ya biiyiik isletmelerde is bulmus ya da kendine kii¢iik
isletmeler agmistir. Orta sinifin ve hizmet sektoriiniin karsilikli biiyiimesi boyle

gerceklesmistir. (Tiitiincti, 2013, s. 9-10)

Hizmet sektoriinde alinan, fiziki mal olan {iriin veya modelin bizzat kendisi
degil, onun gordiigii fonksiyondur. (Aslan, 1998, s. 34). Kotler (2012) ise bunun
onemini “Tim isletmeler, hizmet isletmesi olmalidir. Bir iirlinii satin alan miisteri,
gercekte o iirlinden bekledigi hizmeti satin almaktadir. Her iirliniin verdigi bir hizmet
vardir. Otomobil, ulagim hizmeti verir; bir kalip sabun, temizlik hizmeti verir; bir kitap,

bilgi ve egitim verir” seklinde belirtmistir (Kotler, 2012, s. 292).

Bilgi teknolojilerinin gelisimine, hizlanan iiretim ¢esitliligine, degisen toplum ve
talepteki degisimler eklenince hizmet sektoriinlin daha yakindan ve detayh
incelenmesini gerektiren sebepler ii¢ maddede toplanabilmektedir (I¢dz, 2005, s. 2).

Bunlar;

e FEkonomideki yeri yadsinamaz oneme sahip hizmet isletmeleri
arttikca, bu alanda calisacak insan sayisi da artacaktir. Bu yiizden
hizmet sektoriine iiretim ve istthdam sebebiyle gereken onemin
verilmesi gerekmektedir.

e Hizmet ekonomisine gegen iilke sayisina karsin hizmet alaninda
yapilan akademik calisma ve arastirmalar daha da
yogunlagtirtlmalidir.

e Fiziksel mal olan iiriinden ayr1 irdelenmesi gereken oOzelikleri
yiizinden hizmet isletmelerinde sanayi isletmelerine gore farkli
uzmanlagsmis kisiler calistirilmali ve farkli yonetsel teknikler
uygulanmalidir. Bunun i¢inde hizmetlerin igeriklerine hakim

olmasini 6nemlidir.
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Tiitlincti (2013) ise hizmet sektoriinlin biiyliylip gelismesine paralel hizmet iiretiminin
sorunlarinin da giincellik ve Onem kazandigini belirtmistir. Aynt zamanda diger
sektorlerde oldugu gibi basarili olma g¢abalarinin yan sira rekabet edilebilirligi, fiyatin
yani sira kalite ¢alismalari ile ilgili de ¢aba icerisinde olmasini gerektigini ifade etmistir
(Titlinct, 2013, s. 10). Hizmet sektoriiniin genel ozelliklerine bakilirsa one ¢ikanlar

yine hizmetin 6zellikleri ile paralellik gosterir (Aydin & Sayim, 2012, s. 245). Bunlar;

e Uretim ydnetiminde soyutluk ve depolanamama &zellikleri yiiziinden esneklik
yok ya da ¢ok azdir.
e Emek yogundur.
e Kaliteyi ve miktar1 6lgme imkan1 doyumun subjektif olmasi yiiziinden sinirlidir.
e Maliyet hesaplariin yapilmasi giictiir.
e Ureten ve tiiketen arasinda dogrudan iliski gerektirdigi i¢in pazara yakindir.
e Hizmetin insan isteklerine bagli olmasi sebebiyle hedef pazarin tanimlanmasi
zordur.
Gelismislik gostergesi olarak kabul goren hizmet sektorii (Karabulut & Kaya, 1991,
s. 5) igerisinde turizm ve konaklama isletmelerinin yeri yadsimamaz. Konaklama
isletmeleri icerisinde de en eski ve yaygin olani otel isletmeleridir (Sener, 1997, s. 3).
Niifus yogunlugu artan sehirlerle dogru orantili olarak sehir otellerinin niteligi ve

niceligi de artmaktadir. Bu ylizden sehir otellerinin hem ekonomiye hem de gelismislige

katkisi, turizmin hizmet sektoriine katkisina bakildiginda 6ngoriilebilmektedir.

Turizm kelimesine etimolojik olarak bakildiginda Latince “tornus” dénme
hareketi anlamina gelen sozciikten gelmektedir. “Tour” ve “touring” kelimeleri de bu
sozciikten tiiremistir. “tour” kelimesi Ingilizce, Almanca ve Fransizca gibi diinya
dillerine ge¢mistir.  Anlam olarak; eglence, is, egitsel, dini v.b. sebeplerle yapilan
gezip, geri donmeyi anlatmaktadir (Agaoglu, 1991, s. 24; Akat, 2000, s.9). Bayer ise
“dinlence eglence ya da is amach genelde yasanilan yerden yola ¢ikarak belli bir
lokasyona ydnelen insani faaliyettir” seklinde bir tamim yapmistir (Bayer, 1992, s. 3).
Oztas ve Karabulut derledikleri tammlardan yola ¢ikarak turizm kavraminda olmasi
gereken bazi temel 6zellikleri su sekilde siralamistir (Oztas & Karabulut, 2006, s. 8).
Stirekli yasanilan bolgenin disinda gerceklesmesi, gegici siireyle ger¢eklesmesi, hareket

edilen yere doniilmesi, ihtiyaclarin seyahat edilen bolgeden temin edilmesidir.
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Gegici bir siire yer degisikligi; yolculuk, konaklama, yeme-igme gibi ¢ok ¢esitli
istek ve ihtiyaglar meydana getirmektedir. Yer degisikliginin kapsadigi zaman
araliginda insanin yasam idamesi i¢in gerekli bu istek ve ihtiyaglara cevap verir
cesitlilikte olan isletmelere turizm isletmeleri denilmektedir (Milli Egitim Bakanligi,
2018). Turizm isletmelerinin ¢esitliligi ise insanin istek ve ihtiyaglarina paraleldir.
Temel ihtiyaclar1 dikkate aldigimizda; seyahat isletmeleri, konaklama isletmeleri,
restoran v.b. gibi yiyecek-igcecek isletmeleri, rekreasyon/bos zaman (eglence-dinlence)
isletmeleri ve aligveris isletmelerini siralayabiliriz (Milli Egitim Bakanligi, 2018, s. 4).
Artan bos zaman olgusu ile birlikte insanlarin bunu en iyi sekilde degerlendirme arzusu
insanlar1 yeni arayis ve faaliyetlere yonlendirmektedir. Boylece turizm; kapsadigi alani
genisletirken siirekli kendini yenileyen ve degistiren bir sektor olarak goriinmektedir.
Giincel kalmas1 da hizla bliytlidiigiiniin ve gelistiginin gostergelerinden biridir (Seyhan,
2004, s. 15). Arastirmalara gore diinya ekonomik refah seviyesinin artmasi, ulagim
imkanlarinin gelismesi, gelismis toplumlarda calisan izin siirelerinin uzamasi, iletisimin
gelisimi, sanayi kaynakli yeni toplum diizeni ve aile yapisi, teknolojinin getirdigi stres
ve diinya baris1 glivenliginin artmasina paralel turizm de gelismektedir (Yalinpala,

1999, s. 405-414).

Turizm sektorii; iiriin ve hizmet olarak insan yasaminin 24 saatinin her aninda
var olabilmesi sebebiyle c¢esitli alt sektorleri (konaklama, yeme-igme, ulastirma,
rekreasyon v.b.) igerisinde barindiran biitiinlesik bir yap1 seklindedir (Giiven E. O.,
2012, s. 66).

Sen ve Sit’in 2000 — 2012 yillar1 arasini kapsayan turizmin getirilerine baktiklar
arastirmalarinda belirttikleri {izere turizm sektorii kiiresellesmenin giderek hizlandigi
giiniimiizde ekonomik ve kitlesel bir olgu haline gelmistir. Doviz girdisi sebebiyle
goriinmeyen ihracaat kalemi olarak sayilmakta ve “bacasiz sanayi” gibi sifatlar alarak
iilkedeki ekonomik refahta oynadigi roliin ne denli 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir

(Sen & Sit, 2015, s. 32-33)

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligmin yaymladigi 2018 yili turizm istatistikleri

genel degerlendirme raporunda yer alan toplam ziyaret¢i 2002 yilinda sadece 13.25
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milyonken 2018 yilinda bu say1 46.1 milyondur. Ve bir onceki yila gore artis oran1 %
21,45°tir. Rusya 5.96 milyonla en ¢ok ziyaret¢i gonderen iilke olurken, Rusya’yr 4.5
milyonla Almanya takip etmistir. Geceleme sayilar1 ise 2018 yilinda % 22,38’lik bir
artisla 190.6 milyona ulagsmistir. Gece bagina 529.444 konaklama anlamina gelmektedir.
Toplam turizm geliri 29,5 milyar dolar iken kisi bas1 ortalama harcama 647 dolardir.
Gelirlerde de %12,3’liikk bir artis s6z konusudur. Tim bu veriler 11.596 tesis ve
1.485.650 yatak sayisi ile elde edilmistir. Bu rakamlar ¢alisma yapacagimiz illere gore
Istanbul’da 1.673 Izmir’de 393 ve Ankara’da 246 tesis bulunmaktadir. Tesis sayisinin
diisiikliigiine karsin Ankara’da yatak sayist 33.239 iken Izmir’de 49.819’dur. Tesis
basina diisen yatak sayis1 Izmir’de 126 iken Ankara’da tesis sayisinin azligina ragmen
135°tir. Bu durum Ankara’da ki otellerin daha biiyiik oldugunu gostermektedir (T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018).

1.5.Konaklama Isletmeleri ve Ozellikleri

Stirekli yasadigr yeri belirli bir siireligine terk edenlerin en Onemli
gereksinimlerinden biri konaklamadir. Farkli yerlerde bu ihtiyaci karsilayan isletmelere
konaklama isletmeleri denir (Giiven E. O., 2012, s. 76). Olali ve Korzay ise “turistlerin
gecici konaklama, yeme-igme, kismen de eglence ve bazi sosyal ihtiyaclarini karsilayan
isletmelerdir.” seklinde tanimlamistir (Olali & Korzay, 1993, s. 16). Konaklama
isletmeleri, konaklama, yeme-igme, dinlence- eglence v.b. gibi turistik mal ve
hizmetlerin sunumunu saglayan, varliklar1 bunlara bagli olarak ortaya ¢ikan ve
bigimlenerek c¢esitlenen isletmelerdir (Misirli, 2010, s. 18). Konaklama isletmeleri
icerisindeyse en eski ve en yaygin is kolunu temsil eden otel isletmeleridir (Sener, 1997,

s. 3).

Diinyada ve Tirkiye’de konaklamanin gelisimini Kozak, Denizer, Tetik,
Akoglan ve Yesiltas’in (1998) aktarimlarindan konaklama isletmelerinin tarihi
tilkemizde 795 yilina kadar uzandigi anlasilmaktadir. Diinyada ise baslangict 1485

yilinda goziikmektedir. Ulkemizde kervansaraylarin ilk 6rnegi ribatlar, batida ise posta
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arabalarmin giizergdhindaki hanlar ilk konaklama isletmeleridir. Fransa’da 1792’de
Amerika’da 1794te ilk sehir otellerinin kurulusuna yer vermislerdir. Ayrica Tiirkiye’de
konaklamanin gelisiminde yine Kozak v.d.nin aktardigina gore ilk sehir oteli olarak
yapilanlardan biri olan Pera Palas 1897°de a¢ilmistir. Pera Palas’tan hemen 6nce ve
sonra yapilan oteller de yine istanbul Beyoglu'nda acilmis sehir otelleridir (Kozak, et

al., 1998, s. 15-16).

Konaklama isletmelerinden yararlanan turistlerin gezi nedenleri, gezi sekilleri,
beklentileri, biitceleri ve zevkleri farkli oldugu i¢in konaklama sektoriinii olusturan
isletmeler de tliim bunlara paralel ¢ok farklilik gostermektedir(Cook, Hsu, & Joseph,
2016, s.7; Milli Egitim Bakanligi, 2018). Yine bu sebeple diger hizmet isletmelerine
gore kendine has Ozellikleri vardir. Literatiirden derlenen bu o6zelliklerden

bazilari(Aktas, 1989, s.17; Kingir, 2006, 5.459; Oz, 2010, s.12);

e Mevsimsellik

e Doluluk oranlarindaki degiskenlik

e Konum

e Derecelendirme

e Yiksek sabit yatirim

e Konaklama isletmeleri zaman satar.

e Konaklama isletmeleri genellikle 7/24 hizmet verir.

e Konaklama isletmeleri dinamik bir yapiya sahiptir.

e Yapi, donanim, techizat ve mefrusat gibi malzemeler isletmelerin
faaliyetlerinde 6nemli yer tutmaktadir.

e Turizmde talep, ekonomik-sosyal ve politik faktorlere ve giivene
bagli oldugundan konaklama isletmelerinde risk ytiksektir.

e Konaklama isletmelerinde hizmet {iretimi siirecinde personel
arasinda siki bir iletisim ve koordinasyona ihtiya¢ vardir.

e Konaklama isletmelerinde tam kapasiteye yaklastikca, birim
maliyetlerde azalir. Bu yiizden igletme i¢in optimum kapasiteden
yararlanma imkani vardir.

e Turizm ve konaklamanin temeli insana dayalidir. Bu yiizden
makinelesme ve otomasyon bu alanda fazla yer edinemez.

e Konaklama isletmelerinde zaman Onemlidir ve satislar buna
baghdir. Uretim ve tiiketimi eszamanldir, stoklanmasi ve
taginmast somut olmadigi i¢in s6z konusu degildir.
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e Konaklama isletmelerinde, insanin rahat ve konforu bir c¢ok
faktore baglh oldugundan kazang saglamasa da bir ¢ok farkli
departman bulundurulmaktadir.

Bu 6zellikler arasinda sehir otelleri i¢in ilk sirada yer alanlar konum ve zaman tasarrufu
saglamasidir.

1.5.1. Konaklama isletme Tiirleri

Konaklama ihtiyaci olan tiiketicilerin farkli farkli; istek, ihtiya¢ ve beklentilere
sahip olmalari, konaklama isletmelerinin de farklilasmasina sebep olmaktadir. Bu
durum goz oOniinde bulundurularak isletmelere bakildiginda isletme sayis1 kadar tiir
gorilebilmektedir. Cilinkli konaklama isletmelerinde sunulan hizmet yelpazesinin
genisligi ve renkliligi gbz Oniine alindiginda; her isletmenin bu genislik ve renklilikten
farkl1 kombinasyonlar1 bir araya getirerek sunum yapmalari, isletme tiirlerinin neden bu

kadar ¢ok oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir (Cook, Yale, & Marqua, 2006, s. 185).
Milli Egitim Bakanligi’na gore konaklama isletmeleri ¢esitleri;

Oteller: Yolculuk eden insanlarin, 6nce konaklama ihtiyaci i¢in ve devaminda
yeme-igme, eglenme v.b. ihtiyaglarin1 yerine getirebilmek adina yapilandiriimis;
calisani, mimarisi, ¢esitli hizmet uygulamalari, miisterilerle olan tiim etkilesimleri belli
kaidelere ve standartlara gore belirlenmis olan isletmedir (Milli Egitim Bakanlig1, 2018,
s. 5-6).

Moteller: Oto ve kara yollar iizerinde yerlesim yeri disinda kalan, dinlenme
noktalar1 veya yakin cevrelerinde bulunan, araglariyla seyahat edenlerin konaklama,
yeme-igme ve araglarina dair park gibi ihtiyaglarini gideren en az 10 odali konaklama

tesisleridir (Milli Egitim Bakanligi, 2018, s. 6-7).

Tatil koyleri: Tatil koyleri, doganin sundugu giizellikler icinde veya tarihi ve
arkeolojik degerler etrafinda kurulmus, konaklamanin yam sira ¢esitli spor, etkinlik,

eglence v.b. hizmetlerin saglandig1 daginik yerlesime sahip, azami {i¢ kath olabilen ve
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en az 60 odali konaklama isletmeleridir. Doganin ve ydresel farkliliklarin, degerlerin
korunmasi dnemlidir. Bos zamanlarin degerlendirilmesi i¢in yardimer tesisler vardir

(Milli Egitim Bakanligi, 2018, s. 7).

Pansiyonlar: Konaklama isletmesi olarak planlanmis, idaresi basit, miisteriye
sadece konaklama ve yeme-igme hizmeti veren veya miisterilerine kendi yemeklerini
hazirlama imkani sunabilen, en az 5 odali konaklama tesisleridir (Milli Egitim

Bakanligy, 2018, s. 7).

Kampingler: Kara yollar iizerinde veya yakininda, sehir girislerinde, doganin
icinde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi olanaklariyla konaklayip, yeme-igme,
dinlenme, eglence v.b. ihtiyaclarimi giderdikleri, en az 30 {initelik isletmelerdir.
Kamping alan1 hem i¢ hem dis giivenliklerinin saglanabilecegi sekilde, duruma gore c¢it,

duvar, yesillik vb. ile ¢evrilidir (Milli Egitim Bakanligi, 2018, s. 7-8).

Apart oteller: Apartman ve ya villa gibi konut olarak hazirlanan; 6zelikle
konaklayanlarin yeme-igme gereksinimini giderebilmesi i¢in gerekli her tiirlii donanimi

sunan, otel olarak isletilen konaklama isletmeleridir (Milli Egitim Bakanlig1, 2018, s. 8).

Dag evi, spor ve avcilik tesisleri: Kis sporlari, dagcilik gibi sporlar yapmak,
dogayla i¢ i¢e olmak, avlanmak ve sakin bir ortamda dinlenmek iizere kirsal kesimde

kurulan konaklama isletmeleridir (Milli Egitim Bakanligi, 2018, s. 8).

Genglik yurtlari: Genglik turizmi i¢in yapilmis asgari 10 odali konaklama ve
yeme-igme hizmeti veren veya miisterinin kendi yeme-igme ihtiyacin1 kendisinin
hazirlama olanag: bulunan konaklama isletmeleridir (Milli Egitim Bakanligi, 2018, s.

8).

Yiizer tesisler: Denizlerde ve limanlarda turizm amaglh konaklama, yeme-igme
hizmeti verebilecek 6zellikte, kendiliginden hareket edebilen, gecerli denize uygunluk

belgesi olan deniz araglaridir (Milli Egitim Bakanligi, 2018, s. 8-9).

Bunlarin icerisinde en yaygmi otel isletmeleridir. Caligmamiz kapsaminda da

konaklama isletmeleri igerisinde otel isletmeleri ve sehir otelleri incelenmektedir.
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1.5.2. Otel isletmeleri ve Siiflandirilmasi

Otel isletmelerinin kategorize edilmesinde genellikle Diinya Turizm Orgiitii’niin
siiflandirmas1 temel alinmaktadir. Bunun haricinde yerel faktorleri de igeren
siniflandirmalara vardir. Yerel olanlar; ilki, kamunun yaptig1 resmi siniflandirmalar,
ikincisi ise Ozel sektor tarafindan yapilan ve bagimsiz kuruluslarin otel isletmelerini
denetlemesi ve degerlendirmesi esasina dayanan bagimsiz siniflandirmalardir. Genelde
hiikiimetler tarafindan smiflandirma yapilmakta ve bununla da iilkelerin turizm

mevzuatlar1 hazirlanmaktadir (Demirtas, Otel isletmeciligi, 2010, s. 27).

Literatiirde bu siniflandirma tiirleri gruplar altinda toplanmistir(Demirtag, 2010,
s.26-30; Kozak, Kozak, & Kozak, 2001, s.51; Mancini, 2005, s.69).

e Olgek bakimindan biiyiikliiklerine gore (sermaye, istihdam
kapasitesi, oda sayis1 v.b.)

e Bulunduklar yere gore (termal, sehir, deniz kenar1 v.b.)

e (alisma siirelerine gore(mevsimlik, stirekli)

e Karsiladiklar1 ihtiyaca gore (merkezi, kiy1, dag-spor, kaplica-kiir
konaklama isletmeleri)

e Ulastirma ¢esidi ile olan baglantilarina gére (Havaalani, istasyon,
karayolu/kavsak, liman konaklama igletmeleri)

e Yasal durumlarma gore (turizm belgeli (5/4/3/2/1 yildizh),
belediye belgeli konaklama igletmeleri)

e Miilkiyet sahiplerine gore smiflandirma (Kamu, o6zel, karma
konaklama isletmeleri)

1.5.2.1. Biiyiikliigiine Gore Otel Isletmeleri

Otellerin basta oda adedi olmak flizere daha c¢ok sayilabilen varliklarla
Ol¢timlenerek yapilan bu siniflandirmada calisan sayisi, toplam yatak sayisi, gelir v.b.
leri de smiflandirilabilmektedir. Aym1 zamanda sosyal-kiiltiirel etkinliklere ayrilan alan
blytikligli de smiflandirma 6lgiitii olarak kullanilabilmektedir(Milli Egitim Bakanligi,
2018, s.7). Genelleme nicel tarafta olsa da kaliteyi ¢agristiran gostergeler de dekor,

verilen hizmetlerin c¢esitliligi, miisteri ihtiyaci gidermede kullanilan yontemler ve
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techizat, biiylikliik kistasinda kullanilmaktadir. Diinyada da kabul goren bu
smiflandirma da literatliirde kiigiik orta ve biiylik olarak verilen ayraglar bazi
taramalarda ¢ok kii¢iik ile baslamakta kiiciik, orta ve biiyiikk seklinde dort gruba
ayrilmaktadir. Bu genellemeler ¢ergevesinde kabul gormekte olan oda sayilari ¢ok
kiiclik otellerde 25’e kadar olan otel isletmeleridir. 25 ile 99 arasi oda sayisina sahip
oteller kiiciik otel olarak siniflandirilmaktadir. 100 ve 299 arasi1 odaya sahip otel
isletmeleri orta siniflandirmaya girmektedir. 300 ve iizeri oda sayisina sahip otel

isletmeleri ise biiylik oteller olarak adlandirilmaktadir (Demirtas, 2010, s.28).

1.5.2.2. Bulunduklar1 Yere Gore Otel isletmeleri

Bulunduklar1 yere gore kategorize edilerek siniflandirilma yapilmaktadir. Bu
siiflandirma i¢in sehir merkezinde bulunan sehir otelleri, Pamukkale travertenleri gibi
dogal ortamlara yakin oteller, deniz kenarinda bulunan oteller, kayak otelleri, termal
sularin ¢iktigr alanlarda ki oteller bu gruba 6rnek olarak verilmektedir (Milli Egitim

Bakanligi, 2018, s. 6).

1.5.2.3. Cahsma Siirelerine Gore Otel isletmeleri

Otel isletmelerinin acik yani hizmette oldugu siirelere gore yapilan siniflandirma
cesididir. ikiye ayrilmaktadir. Sene boyunca acik olan otel isletmelerine devamli otel
isletmeleri, sezonda (yaz veya kis) ac¢ik diger zamanlar kapali olan otel isletmelerine de

mevsimlik oteller denilmektedir (Demirtas, Otel isletmeciligi, 2010, s. 31-32).

Devamh Oteller: 365 giin boyunca hizmet veren isletmelerdir. Daha ¢ok is,
ziyaret, aligveris ve eglence amacgli yolculuk eden miisteriler tarafindan tercih
edilmektedir. Bu ¢esit otel isletmeleri, genellikle biiyiik sehir, havaalan1 gibi ulastirma
giizergahlari, ticaret ve kiiltiir merkezlerinde kurulmaktadirlar (Demirtag, Otel

isletmeciligi, 2010, s. 31).

Mevsimlik Oteller: Bu otel isletmeleri sadece kis veya yaz gibi tek sezon

faaliyette acik olan isletmelerdir. Ulkelerin mevsim sartlarina gore farklilik
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gostermektedir.. Bu otellerin hizmet araligi bulundugu yerin mevsim 6zelliklerine ve
uzunluguna gore kendi icerisinde de farklilik gosterebilmektedir. Bu otellere 6rnek kis
sporlar1 icin kayak yapilan yerlerde bulunan otellerle yazin deniz kenarinda

konumlanmis oteller verilmektedir (Demirtas, Otel isletmeciligi, 2010, s. 32).

Dort mevsimi de yasayan lilkemizde oldukga yaygin olan otel tiirtidiir. Turizmin
ekonomiye katkis1 diislintildigiinde bu mevsimlik otel hizmetlerinin 12 aya yayilmasi
icin gerekenler yapilmalidir. Boylece atil kapasite ekonomiye kazandirilmig

olacaktir(Demirtas, 2010, s. 31-32; Milli Egitim Bakanligi, 2018, s.7).

1.5.2.4. Karsiladiklar1 Thtiyaca Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri miisterinin giderdigi gereksinimine gore kategorize edilerek
siniflandirilmaktadir. Saglik sebebiyle daha c¢ok tercih edilen kaplica otelleri ile
dinlence ve glines i¢in kiy1 otelleri, spor amagh veya yine dinlence i¢in dag otelleri gibi
miisterinin ihtiyact ile Ortlisen temalara sahip otel isletmeleri ornek olarak

verilmektedir(Demirtag, 2010, s.106; Milli Egitim Bakanligi, 2018, s.7)..

Sehir Otelleri: Kent ve is merkezlerinde bulunan ve genellikle is i¢in seyahat
edenlerin, bolgeye gelen yerli ve yabanci konuklarin islerini takip etmek, aligveris ya da
kongre seminer gibi egitim amaciyla kisa siireli konakladiklar isletmelerdir(Demirtas,

2010, 5.32).

Kiy1 Otelleri: Dinlence, eglence, deniz, kum, giines ve doga ile i¢ ice olmak i¢in
uzun siireli tatil ihtiyact olanlarin konakladiklar1 isletmelerdir(Milli Egitim Bakanligi,

2018, s.7).

Dag Otelleri: Kayak, tirmanma gibi dag sporlar1 yapmak, dinlenmek ve dogada
sakin, yalmiz ve daha c¢ok huzurlu kalmak ihtiyact olanlarin konakladiklari

isletmelerdir(Milli Egitim Bakanlig1, 2018, s.7)..
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Kaplhica Otelleri: Giizellik, saglik amaciyla ¢esitli kiirlerden yararlanma
ihtiyac1 olanlarmm ziyaret ettikleri termal sularin c¢evresinde kurulmus otel

isletmeleridir(Demirtasg, 2010, s.32; Milli Egitim Bakanlig1, 2018, s.7).

1.5.2.5. Ulastirma Cesidiyle Olan Baglantilarina Gore Otel
Isletmeleri

Ulasim ve teknolojinin gelismesiyle turizmin geldigi nokta en basta turizm
yatirimcilarmin dikkatini ¢ekmektedir. Buna paralel olarak artan insan niifusu ile
genisleyen sehirler ve sehir baglantilar1 farkli ulastirma imkanlar1 ve alanlar
sunmaktadir. Bu alanlarin ¢evresinde konaklama amagli otel isletmeleri her gecen giin
cogalmaktadir. Bunlar liman, istasyon, havaalan1 ve karayolu kavsak noktalarinda

bulunmaktadir (Demirtas, Otel isletmeciligi, 2010, s. 33).
Havaalam Otelleri: Havaalan1 yakinlarinda kurulan otel igletmeleridir.

Istasyon Otelleri: Sehirlerin tren gari ve otobiis terminali civarinda kurulan otel

isletmeleridir.

Liman Otelleri: Denizi ve limani olan sehirlerin limanin etrafinda bulunan otel

isletmeleridir.

Karayolu Kavsak Noktalarindaki Oteller: Karayollarinin kavsak noktalarinda
bulunan otel igletmeleridir (Demirtas, Otel isletmeciligi, 2010, s. 33).

1.5.2.6. Yasal Durumlarina Gére Otel isletmeleri
Ulkemizde siniflandirilma ve nitelikler Turizm Bakanlig: tarafindan diizenlenen

yonetmeliklerle belirlenmistir. Bu yonetmeliklere gore oteller, isletme Belgeli ve

Isletme Belgesiz olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Demirtas, 2010, s. 33).

Belediye Belgeli Otel Isletmeleri: Belediyelerin belgelendirdigi tiim otel

isletmeleridir. Bu isletmeler Turizm isletme belgesine sahip degildir. Bu otel isletmeleri
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belediye yonetimlerinin olusturdugu standartlara gére siniflandirilirlar. Hem uygunluk
denetimi hem de fiyat belirlemeleri belediyeler tarafindan yapilmaktadir. Bu otel
isletmelerinin simiflandirilmasi; 1.siif oteller, 2.simif oteller ve 3.smif oteller olarak

yapilmaktadir (Demirtas, 2010, s. 33).

Isletme Belgeli Otel isletmeleri: Kiiltir ve Turizm Bakanhg tarafindan
Turizm Isletme Belgesine sahip otel isletmeleri 2005 yilinda yiiriirliige giren 8948
numarali Belgeli Tesisler Nitelikleri Yonetmeligine gore smiflandirilmaktadir. Bu
isletmeler kategorize edilirken; asgari o6zellikler, kapasite, fiziki varliklar, kullanilan
malzeme normlar, isletme yetkinligi, hizmet kalitesi ve calisan Ozellikleri ve egitim
diizeyi gibi kriterler dikkate alinmaktadir. Siniflandirma; Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na
bagli bir heyet, komisyon tarafindan yiiriitiilmektedir. Komisyon ii¢ kisiden
olusmaktadir. iki Bakanlik denetmeni, turizm belgeli tesislerin olusturdugu dernek ya da
birligin bir temsilcisinden veya {i¢c Bakanlik kontroloriinden olusur (Demirtas, 2010, s.

34).

Kiiltir ve Turizm Bakanhg tarafindan denetimi yapilarak “Turizm Isletme
Belgesi” verilen ve tasidigr 6zelliklere gore siniflandirilan isletmeler sadece konaklama
isletmeleri degildir. Konaklama isletmeleri bu belgenin verildigi sadece alt gruplardan

biridir (Demirtas, 2010, s. 34). Bu gruplar;

1. Asli Konaklama Tesisleri Oteller, Moteller, Tatil kdyleri, Pansiyonlar,

Kampingler, Apart oteller, Hosteller

Arastirmanin konu ve kistaslar1 ile yakinligi yiizinden turizm isletme belgeli
otellerin  yildizlarma  gore  siniflandirma  6zellikleri  “Turizm  Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” ile belirlenmistir. Bu
yonetmelik; resmi gazetede yayinladigi haliyle Ek.1°de verilmektedir (Resmi Gazete,

2005).
2. Yeme-Iigme ve Eglence Tesisleri Lokantalar, Kafeteryalar, Eglence yerleri

3. Saglik ve Spor Tesisleri Termal tesisler, Saglikli yasam tesisleri, Yiizme

havuzlari, Spor tesisleri, Golf tesisleri
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4. Kongre ve Sergi Merkezleri

5. Rekreasyon Tesisleri Eglence merkezleri, Temali parklar, Giiniibirlik

tesisleri, Kis sporlar1 ve kayak merkezleri mekanik tesisleri
6. Kirsal Turizm Tesisleri Ciftlik evleri-kdy evleri, Yayla evleri, Dag evleri
7. Ozel Tesisler Ozel tesisler, Butik oteller

8. Bilesik Tesisler Turizm kentleri, Turizm kompleksleri, Tatil merkezleri,

Zincir tesisler, Personel egitimi tesisleri

9. Diger Tesisler Mola noktalari, Yiizer tesisler, Tatil siteleri ve villalari

(Demirtas, 2010, s. 34).
1.5.2.7. Sahiplik Durumlarmna Gére Otel Isletmeleri
Otel isletmeleri 0zel, kamu ve karma biitgceli olarak bu siniflandirmada iice
ayrilmaktadir (Demirtas, 2010, s. 32).

Ozel Miilkiyete Ait Oteller: Tiim varlig1 6zel kisilere ya da kuruluslara ait olan

otel isletmeleridir.

Kamu Kuruluslarina Ait Oteller: Tiim varligi kamu kuruluglarina ait olan otel

isletmeleridir. Kamu kuruluslar1 kanunlarin miisaadesiyle otel isletmeciligi yapabilirler.

Karma Miilkiyetli Oteller: Anaparanin bir kismi 6zel sektorce, bir kismi da

kamu kurumlari tarafindan karsilanan otel isletmeleridir (Demirtag, 2010, s. 32).

Sehir otelleri; faaliyet siiresi olarak devamli, miisteri amacina gore daha c¢ok
ticari, konaklama amacina gore kongre, egitim, v.b. bulunduklar1 yere gore ise sehir
merkezinde olan smiflandirmalara girmektedir (Demirtas, 2010; Kozak, Kozak, &

Kozak, 2001; Mancini, 2005; Olal1 & Korzay, Oz, 1993; Oz, 2010; Tiitiincii, 2013).
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Sehir Otelleri

Sehir otelleri; sehir merkezinde ve niifus yogunlugunun fazla oldugu yerlerde
bulunan, is, konferans, toplanti, sergi, fuar v.b. faaliyetler ekseninde miisterilerin ¢esitli
istek ve ihtiyaglarimi karsilayan (psikolojik ve sosyal ihtiyaglar da dahil) kisa ya da
uzun siireli konaklanan otel isletmeleridir(Aktas, 2002, s.23).

Endiistri devrimi ile birlikte ulasim agindaki gelismeler, insanlarin basta ticaretle
ilgili aglarini genisletmis, sonrasinda da insanlarin farkl kiiltiir ve medeniyetleri tanima,
farkli yerlere gidip yeni yerler kesfetme istegini kamgilamistir (Karahasanoglu, 2004, s.
15). Ekonomik iklimlerin yaratti§1 sezonlar1 kagirmamak ve uluslararasi alanda ticaret
yapabilmek icin diinya is niifusu siirekli seyahat etmektedir. Bu duruma kanit olarak
tarithe baktigimizda Yolcu’nun tarihten aktardigi bazi iinlii sehir otelleri arasinda
1866’da Amsterdam’daki Amstel Oteli, Frankfurt’taki 1872 tarihli, 240 odali
Frankfurter Hof Oteli, Berlin’deki 1876 yilinda yapimi tamamlanan 232 odali Kaiserhof
oteli vardir (Yolcu, 2006, s. 13). Yolcu’nun otellerle ilgili tarihsel anlatisin1 Pala sehir
otellerinin ilk 6rnekleri ve yasanilan stiregleri 6zetleyerek siralamistir (Pala, 2012, s. 13-

15).

e 1800’ler: Boston’da ilk atriumlu otel

e 1810’lar: Japonya“daki Ryokon misafir evi, Hindistan““daki Dak bungalovlari;

e 1820’ler: Ik biiyiik dinlenme tesislerinin New York eyaletinde yapilmast, ilk liiks
sehir oteli Boston Tremont Hotel“in agilist

e 1830’lar: New York’ta Astor Hotel’in agilist

e 1880’ler: Elektrikle aydinlatilmus ilk gehir otel odasinin New York’ta hizmete girisi

e 1900’ler: Ilk modern sehir oteli

e 1910’lar: New York“ta 2200 odali Hotel Pennsylvania‘“nin agilisi;

e 1920’ler: sehir otellerinin patlamasi, zincir otel firmalarinin ortaya ¢ikisi

e 1930’lar: Yeni Waldorf-Astoria’nin New York’ta agilis

e 1940’lar: Ikinci diinya savast ve durgunluk dénemi

e 1950’ler: II. sehir otellerinin patlamasi, Atlantik’in jet servislerle gecilmesi

e 1960’lar: 23.000 otel, 170 zincir otel firmas1, Akdeniz, Yugoslavya, Ispanya,

Iskandinavya ve Yunanistan’daki biiyiik yatirimlar
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e 1970’ler: Boeing 747’ nin ortaya ¢ikisi, Florida gibi eglence sehirlerinde otellerin
acilmasi

e 1980’ler: III. sehir otellerinin patlamasi, otel planlama ve tasarlama konusunda
basili yayimlarin ¢ogalmasi, turizmin bir sektér olma konumu

e 1990’lar: Kitle turizminin gelismesiyle birlikte degisik fonksiyonlar i¢in konaklama
tesislerinin yapilmasi (kongre, genglik turizmi v.b.)

e 2000’ler: Kiy1 turizminin yerini 12 ay1 kapsayan turizme birakmasi

Konaklama igletmeleri basliginin altinda da belirttildigi iizere Tiirkiye’de ilk otel
olarak yapilan ve agilan oteller sehir otelleridir. 1891 yilinda agilan Grand Hotel de
Londres, 1893’te Hotel Bristol, 1896’da Pera Palace ve 1897°de Tokatliyan otelleri,
sehir oteli olarak yapilan ilk yapilardir. 1954’de Avrupa’nin da ilk Hilton’u olarak
hizmet vermeye baslayan Istanbul Hilton oteli; liiks odalar1, toplant: salonlar1 ve verdigi
hizmet ile 6rnek olmustur. Bu sebeple turizme ve diger otellerin gelisimine katkisi1 da
bliytiktiir (Pala, 2012, s. 12).

Sehir otellerini, farkli sebeplerle (toplanti, seminer v.b.) ziyaret eden miisteriler
icin restoranlar, magazalar, toplanti ve seminer salonlari, eglence alanlari, saglik
hizmetleri gibi olanaklar vardir. Bu olanaklardan yararlanan miisterilerin algisinda ve
tatmininde sehir otellerinin  yildiz sayisina  Ozelligine v.b. gore farklilik
gosterebilmektedir (Kantarci, 2004, s.35; Tireli, 2016, s.67-70). Merkezde kolay
ulasilan ve yogun olan sehir otelleri is toplantilar1 seminer, kongre v.b. sosyal aktiviteler
icin ideal yerlerdir. Otelin merkezde olmasi1 otelin doluluk oranin1 pozitif
etkilemektedir. Sehir otelleri bulunduklar1 sehirler i¢in 6nem tasiyan ve sehre prestij

katan yapilardir (Karahasanoglu, 2004, s. 9).
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BOLUM II

ALGILANAN HIiZMET KALITESI VE OLCUMU

2.1.Kalite ve Hizmet Kalitesi

Kiiresellesmenin artmasi, bilisim teknolojilerinin gelismesi ve hizlanmasi,
fonksiyonel ihtiyaclar1 karsilayan iiriinlerin kalitesini hemen hemen her alanda belirli ve
benzer standardizasyona oturtmustur. Boylece imalat sektdriinde rekabet; {irlinlin
kendisinden ziyade satig Oncesi, siireci ve sonrasi gibi servis ve hizmet etkinliklerinin
verildigi tarafa gegmistir. Imalat sektdrii icin durum boyleyken, hizmet sektdrii igin
zaten Onemli olan hizmet kalitesi, daha da ¢ok miisteri odakli hale gelmis, duygusal
ihtiyaclart karsilayacak sekilde siire¢ ve hizmet tasarimlart ile yapilandirilmaya

baslanmustir.

2.1.1. Kalite Kavram

Kalitenin de hizmet gibi cesitli donemlerde ve farkli sektdr/alan uzmanlar
tarafindan yapilmis tanimlar1 vardir. Sanayi iiretiminde kalite her seyden once gelir.
Ciinkii demirin isleme maliyeti, yanhs iiretilirse geri doniisimii ve bastan iiretim
maliyeti ¢ok yliksektir. Kalite; sanayi devrimi ve seri iiretimle 6nem kazanmaya
baslamistir. Toyota; yalin iiretimle diinyaya, kaliteye bastan sona onem verildiginde
nerelere getirebildigini gostermistir (Womack, Jones, & Roos, 1990). Bu baglamda
Feigenbaum’un tanim O6zetini Titlincii “en diisiik maliyetle miisteri tatmini” olarak
yorumlamistir (Titlincii, 2013, s. 24). Feigenbaum’un taniminda ¢izdigi aslinda
biitiinlesik/bastan-sona kalitenin hedef olarak goézetilmesi durumudur. Feigenbaum’un
tanimi; Kalite; fiziksel {iriin ya da hizmet ile ilgili gercek deneyimlere bagli, miisteri
istek ve ihtiyaglarina karsi olgiilebilen, hem islevsel hem 6znel olabilen, belirli veya

sadece hissedilen olsa da siirekli rekabet ortaminda ki hedeftir (Feigenbaum, 1991, s. 7).
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Bu tanim gerek fiziki mal olan iiriin iiretiminde, gerek hizmet olan {irlin iiretiminde
gecerlidir. Farkli tanimlara bakildiginda merkeze alinanin amaca ve gereksinimlere
uygunluk, 0znel olmayan gibi kavramlar kalite ile ilgili one ¢ikmaktadir. Bu

tanimlardan bazilar1 Tablo.10’daki gibi derlenmistir.

Tablo 10. Kalite Tanimlar1

Arastirmaci Tanim / Bakis Acisi

Juran Kullanima uygunluk

Deming Hizmet sonrasi mi'isteri memnuniyetini saglayabilme amaciyla hizmet
sunma, amagla dogru orantililik

Ishikawa Uriinden beklenen dzelliklerin beklentiyi karsilamasi, spesifik olmayan

Crosby Istek ve gereksinimlere uygunluk

Garvin Spesifik olmayan

Feigenbaum Deger, en diisiik maliyetle miisteri tatmini

Taguchi Spesifik olmayan

Levitt Spesifikasyonlara uygunluk

Kaynak: Tiitiincii, O. (2013). Konaklama hizmetlerinde kalite yonetimi (1 b.). Ankara:
Anadolu Universitesi. s.24

Oznel olmayip standardize olmasi daha ¢ok fiziki mal olan iiriin icin gegerli gibi
gelse de hizmet olan iiriin i¢inde standardize olma zorunlulugu vardir. Kalitenin sonucu
miisteri memnuniyeti olarak diisiiniildiigiinde ve hizmetin siibjektifligi hesaba
katildiginda her hizmeti miisteriye 06zel hale getirme standardizasyonundan
bahsedilmelidir. Yani fiziksel mal olan {iriin i¢in Endistri 4.0’in onceliklendirdigi

konudur (Tiitiincii, 2013, s. 25).

Kalitenin ozelliklerini 6zetleyecek olursak; performans; iirliniin temel
islevidir (Tiitiincii, 2013, s. 26).. Ozellikleri; temel islevi tamamlayic1 yan fonksiyonlar,
giivenirlilik; kullanim 0mri siiresince beklentiyi/iglevi tam olarak yerine getirmesidir.
Uygunluk; yerine getirecegi islevle iirtin varh@min oOrtisme durumu, dayanikiilik;

kullanim omriidiir. Hizmet gorme kabiliyeti; asli islevinin yaninda sundugu pratiklik, hiz
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ve tamir edilebilme durumudur, esfetik; miisterinin bes duyusuna hitap eden kismu,
algilanan kalite; her miusterinin kendi bakis agis1 ile kaliteyi degerlendirmesidir

(Titiinet, 2013, s. 27).

2.1.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Pazarlama yaklasimlarinda; isletmeler varliklarini ve karliliklarimi devam
ettirebilmek i¢in miisterilerini tatmin etmek durumundadirlar. Bu sebeple iiriin kaliteleri
onemlidir. Sunduklar1 {irtinlerin kaliteleri rekabet yogunlugu sebebiyle de en fist

seviyededir. Kalite, hizmet sektoriinde hizmet performansi olarak degerlendirilmektedir.

Bu yiizden hizmet sektoriinde, tatmin ve kalite bileskesinin izdiistimii hizmet kalitesidir.
Patterson ve Smith (2003) ise isletmelerin pazarlanmasi agisindan hizmet kalitesini;
beklentilerin degismesi rekabetin artmasi sebebiyle kiiresel ekonomide stratejik dneme
sahip bir 6l¢iit olarak degerlendirmislerdir (Patterson & Smith, 2003, s. 108). 1980’li
yillarda baslayan karliligin, hizmet kalitesi ile baglantili olduguna dair caligmalar
rekabette 6ne cikardigi i¢cin hizmet kalitesine Onemle dikkat edilmesini saglamistir
(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996, s. 108-110)

Hizmet Kalitesi, literatiirde hizmetin c¢esitliliginden dolay1 {izerinde ¢ok
arastirma yapilan konulardan biridir. Bunu c¢esitli aragtirmacilarin derledigi farkli
calismalardan da anlamak miimkiindiir. Baz1 arastirmacilar hizmet kalitesinin 6l¢me
yontemlerini ve gelistirilen Olgekleri derlerken bazilar1 bu 0Glgekleri karsilastirmis,
bazilar1 ise sadece spesifik bir sektore dair yapilan hizmet kalitesi arastirmalarimni
derlemiglerdir (Bulgan & Giirdal, 2005; Biilbiil & Demirer, 2008; Dolnicar, 2007;
Pizam, Shapoval, & Taylor, 2016) Buna paralel olarak da farkli farkli tanimlariyla
karsilagilmaktadir. Beklentiler karsisinda hizmet performansinin ne seviyede

gerceklestiinin  Olglisii  hizmet kalitesidir (Sekerkaya, 1995, s. 24). Kalitenin

degerlendirilmesi hizmetin sadece neticesi degil ayni zamanda hizmetin verilme

siirecini de kapsamaktadir (Ekiz, Koker, & Hussain, 2012, s. 51). Parasuraman v.d. ise
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miisterinin istek ve ihtiyaclarini karsilayan ve karsiladigi gibi bunlari asmasi olarak
tanimlamaktadir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 17).

Zeithaml v.d. 1996’da tanimlarin1 “tiiketiciler i¢in hizmetin ne ifade ettigi ve
tiikketicinin iiriin ya da hizmetten beklentisi ve algilamalar1 arasindaki farklilik” olarak
yenilemislerdir (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996, s. 34). Aymankuy ise
misterilerin hizmet Oncesi beklentileri ile hizmetin alinmasi sonucu algiladiklari
arasindaki fark olarak literatiirdeki diger tanimlara yakin baska bir tanim yapmistir
(Aymankuy, 2005, s. 8) Oral’a (2001) gore otel isletmelerinde hizmet kalitesi
misafirlerin istek ihtiya¢ ve beklentilerine goére mal ve hizmetlerin hem belirli
standartlarda hem de tutarli birlikteliginin siirekliligidir (Oral, 2004, s. 65-66)

Genel anlamda insanlar bir ikaz ya da obje karsisinda tutumun {i¢ farkh
bilesenini sergilerler. Bilissel, duyussal, ve davranigsal. Biligsel ne bildigimiz, duyugsal
nasil hissettigimiz ve davranigsal da ne planladigimizla ilgilidir (Chiu & Wu, 2002, s.
63-76). Burada biligsel; miisterinin 6znel ge¢misinin etkileri ve reklam v.b. dis etkilerin
uzantisinda olusan beklentilerdir. Duyusgsal ise yasanilan siirecin ve alinan hizmetin
sonucunda performans icin algiladiklaridir. Davranigsal ise degerleme ve gelecek ile
ilgili karar verme durumudur. S6z konusu hizmete dair tekrar satin alma, devam ya da
iptalle sonug¢landirilmaktadir.

Bilissel hizmet kalitesi ile duyussal hizmet kalitesi arasindaki farklar cesitli
caligmalarla ortaya konmustur (Bagozzi, Gopinath, & Nyer, 1999, s. 184-206; Chiu &
Wu, 2002, s.63-76). Hizmet kalitesinden bahsederken tanimlarinda bu bilissel ve
duyussal arasindaki farka vurgu yapilmaktadir. Fakat isletme tarafindan bakildiginda
kurumsal kimlik olan kavram nasil miisteri tarafindan bakildiginda imaj oluyor ve farkli
kavrama biiriiniiyorsa hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi de tarafa gore farkl
kavramlardir. Isletme tarafindan bakilan ve kurumsal kimlik yerine gecen hizmet
kalitesi; isletmenin ulagilmaya calisilan vizyona giden basamaklarin birlestirdigi
merdivendir. Miisterinin beklentileri gibi rasyonel, net ve belirlidir. Yani hizmet kalitesi
icin isletme tarafinda hedeflenen hizmet kalitesi miisteri tarafinda soylendigi gibi

beklenen hizmet kalitesi olarak kavramsallastirmak miimkiindiir.
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Sonucta hizmet kalitesi isletmeler icin sahiplik gerektirmeyen bir kavramken
buna karsilik hizmet kalitesi, fiziksel mal olan ve hizmet iiriiniin degerini ve bu iiriinden

temin edilecek getiriyi yiikselten ve bu yiizdende 6nem verilen bir olgudur.

2.2. Alg1 ve Algilama Siireci

Algilama i¢in alan literatiirde kisaca alinan {riiniin kisisel olarak
degerlendirilmesi goriilmektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 41-50).
Islamoglu v.d. (2003) ise bes duyu vasitasiyla tanima ve dgrenmenin baslangici olarak
tanimlar (Islamoglu, Candan, Aydin, & Haciefendioglu, 2006, s. 18). Soloman’a (2004)
gore ise duyu organlarinin uyaricilara verdigi ani tepkinin his olusturarak bu hissin daha
onceki deneyimler v.b.’leri uzantisinda diizenlenerek yorumlanmasidir (Solomon, 2004,

s. 49).

Algilama sistemi giinliilk yasantida bir¢ok sorunun giderilmesinde yardimci olur.
Cevrede bulunanlarin (nesne, insan ve varliklarin) ne ve nerede oldugunu algilayarak
cevreye uyum gosterilir (Gliney, 2006, s. 121). Bir bebeginin kokusu ve tadindan siit ve
suyu ayirt edebilmesi siirekli su igerek biiyliyemeyecegi i¢in hayati 6neme sahiptir

(Eroglu O. , 2013, s. 96)

2.2.1. Algilama Siireci

Canlilarin ¢evresinde degisik etki ve Ozellikte birbirinden farkli genellikle
birbirleriyle baglantili ¢ok sayida uyarici bulunmaktadir. Canlilar i¢in ¢evrelerinde olup
bitenleri degerlendirmeleri ve bu cevresel degisikliklere uygun tepkiler verebilmeleri
hayatlarin1 devam ettirebilme agisindan énem arz etmektedir (Ceylan & Bekei, 2012, s.

34).

Algilama siireci uyarici ile baslar duyumla anlamli bi¢cime getirilir. Daha sonra

bellekte tasnif edilmek iizere Orgiitlenir, bu orgiitleme sayesinde anlamlandirilarak
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sonuca yani tepkiye ulasilir. Tepki hatirlama, tutum gelistirme v.b. olabilir (Baris, 2012,

s.45; Odabas1 & Baris, 2006, s. 128). Algilama siirecinin akis1 Sekil 2’de verilmistir.

Algilama siirecinin baglangicinda olan uyaric1 duyularimiza gelen girdilerden
birisidir (Odabas1 & Baris, 2006). Bu uyaricilar koku, renk, tat gibi ¢evresel uyaranlar
ve deneyimler, ge¢mis yasant1 ve giidiilerden etkilenen igsel uyaranlar olarak ikiye

ayrilmaktadir (Barig, 2012, s. 46).

Sekil 2: Algilama Siireci

Cesitli cevresel uyaranlar Cesitli i¢sel uyaranlar
Cevreden gelen uyaran icsel uyaranlar
Renk, koku, tat, vb. Deneyimler, gecmis, beklentiler

Duyum

—/
N

ALGIDA SECIM

l

ALGIDA ORGUTLEME

i

YORUMLAMA

|

Tepki l

1
d

I_Bellek. Hatirlama, Tutum, Ki'llﬁ'u‘J

Kaynak: Baris, G. (2012). Algilama ve ilgilenim. E. Eroglu, M. Velioglu, & M. Argan i¢inde, Tiiketici Davranislar:.
Eskisehir: Anadolu Universitesi. s. 46.
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2.2.1.1. Algida Secim ve Duyum

Sayilamayacak kadar ¢ok uyaranlarin igerisinde se¢im, ge¢mis deneyim ve
beklentilere bakilarak, istek, ihtiya¢, deger ve amaglarin uygunluguna bakilarak ve
uyaranin yapisina bakilarak gerceklesmektedir. Bu siirece bireysel farkliliklar da
etkendir. Bu farkliliklar bireyin duyusal organlar1 (gérme yetenegi gibi) uyaranin
yogunlugu, siklig1 ve zamani gibi bireyin duyum yetenegini etkileyenlerdir. Uyaranlarin
secimi dikkate baghdir. Dikkat; uyaran i¢in bellekte yer acilmasi, yaratilmasidir (Baris,
2012, s. 49). Mutlak esik; bir girdinin duyu organlari ile fark ve dikkat edilebilecegi ya

da yakalanabilecegi en diisiik seviyedir.

Tablo 11. Duyu Organlarinin Mutlak Esik Degeri

Organ Duyu Mutlak Esik Degerleri

Goz Gorme Karanlik bir gecede 50 m.den bir mum 151381

Kulak Isitme Sessiz bir ortamda 5 metreden bir kol saatinin isleyisi
Agiz Tat alma Sekiz litrelik bir suda bir ¢ay kasigi seker

Burun Koku Alma  Alti odal1 biiyiik bir evde bir damla esans

Deri Dokunma Bir santimetre yiikseklikten ylize diisen bir sinegin kanadi

Kaynak: Ciiceloglu, D. (2006) insan ve Davranisi, Remzi Kitabevi, Istanbul, s. 100

Bu seviye en kii¢iik birimle bile asag1 inmesi durumunda uyaran fark edilmez,
dikkate ve algilama siirecine alinmaz. Fark esigi; iki uyaran arasinda bulunan ve ayrim

yapabilmeyi saglayabilen en diisiik farka denilmektedir (Babiir Tosun, 2014, s. 315).

Duyum; uyaricilarin duyu organlar1 vasitasiyla elektrik akimina doniistiiriiliip
beyne ulastirilmasidir (Eroglu, 2013, s. 98). Her duyu orgam belirli bir fiziksel enerji
cesidine yani uyariciya tepki verecek sekilde oOzellesmistir. Mesela; gorme,
elektromanyetik, isitme ise mekanik enerji degisikliklerine tepki vermektedir (Ceylan &
Bekei, 2012, s. 34). Lindstrom’un (2007) Millward Brown ile yiiriittiigii bir aragtirmanin
sonuglarina gore koku, gérmeden sonra en yiiksek Oneme sahiptir. Glinlimiiz mesaj

iletisimi ise gorme ve duyma agirliklidir (Lindstrom, 2007, s. 81).
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Tablo 12. Duyularin Onemi

Duyu Organlar Duyu Almaclar Onem Yiizdeleri
Dil Tatma % 31
Goz GoOrme %58
Burun Koklama %45
Kulak Duyma %41
Deri Dokunma %25

Kaynak: Lindstrom, M.(2007) Duyular ve marka. Istanbul Optimist Yaynlar1 s.81

Algilarimiz duyumlar iizerine kuruludur. Duyum, algimmin gerceklesmesi igin
gerekli olmakla birlikte sadece duyum da yeterli degildir. Duyum, uyarici ile ilgili ham
bilgiler icerir. Algi ise bu ham bilgilerle anlamli biitiinlemeler olusturma, uyarici
Oriintlileri olusturma ve siniflandirma ile orgiitleme ve yorumlama stirecidir (Odabas1 &
Barig, 2006, s. 128). Algt siireci duyumla baslayan ge¢mis yasam, tutum, onyargi,
beklenti, kiiltiir gibi baska bilissel siireglerle de iliskili karmasik bir siirectir (Ceylan &
Bekei, 2012, s. 36). Bu yiizden ayni uyaranin farkli kisiler iizerinde farkli algilar
olusabilir (Giiney, 2006, s. 121).

Bu kavramlara 6rnek olarak uyaran i¢in konaklama igletmesinin reklam tanitim
cabalarini, mutlak esik olarak bu reklamlarin miisteri nezdinde fark edilecek seviyede
olmasmi ve fark esigi olarak da konaklama igletmesinin reklaminin rakibine kiyasla

daha Ustiin olmasi verilebilir.

Insan siirekli ¢ok sayida uyariciyla karsilasmaktadir. Fakat hepsini algilamaz.
Sadece belirgin olanlar ve istenenler algilanir (Eroglu, 2013, s. 109-110). Odabas1 ve
Baris (2006) ise insan1 verileri/uyaranlar1 alip depolamasiyla bir bilgisayara benzeterek
ifade etmislerdir. Fakat insan bilgisayar gibi pasif degil aktif durumdadir. Beklenti,
deneyim ve giidii slizgecinden gecen uyaricilar algi siirecine gegerler. Bu esnada ¢cogu
uyaranda stire¢ dist kalir (Odabas1 & Baris, 2006, s. 128). Muter’e (2002) gore insanalar
uyaranlari hangilerini alip hangilerini birakacaklarina bazi parametreler uzantisinda
karar verirler. Bu durum Google arama motorunun reklamlari en iistte gostermek i¢in

cesitli parametreler kullanmasi gibidir. Bu parametreler siirekli maruz kalinan uyaranlar
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arasindan ihtiyag, istek ve ilgi dogrultusunda secim yapar (Muter, 2002, s. 44).
Farklilasmanin 6nemi burada da karsimiza ¢ikmaktadir. Cilinkii insanlar siirekli veya
ayni tarzda uyaranlara maruz kaldik¢a uyum saglamaya ve onu daha zor fark etmeye
baslar. Insanlarin ihtiyaclarm, isteklerini, beklentilerini karsilayan uyaranlar ile onlarin
giidiilerine hitap eden uyaranlar daha kolay secilebilmektedir (Babiir Tosun, 2014, s.
315). Ornegin bebek dostu etiketiyle reklam yapan oteller bebegi olan bir miisteri
tarafindan daha kolay fark edilir.

Secici algilama ile ilgili ti¢ nemli segicilik daha vardir.

Secici maruz kalma: Kisinin kendisini ihtiyag, aligkanlik ve tutumlar ile paralel
uyaricilara maruz birakip bunun haricinde kalanlardan kaginmasidir (Eroglu, 2013, s.

112).

Secici Dikkat: Yogun ihtiyaglar1 karsilama esnasinda uyariciya tiim dikkatini ve
odagmi verme, bu durumda diger uyaricilara kendini kapatabilir. Cizgi film izleyen

cocugun kamyon sesini fark etmemesi drnek olarak verilebilir(Eroglu, 2013, s. 113).

Secici Ammmsama: Inanglari ve tutumlari dogrultusunda insanin bilgileri-iletileri
hatirlamalar1 duymalar ya da gormeleridir. Yeni dogum yapmis ¢alisan bir annenin
televizyon acgikken haberler oldugunun farkinda bile olmamasi siit izni ile ilgili haberde
televizyonun programin ve haberin farkina varmasi 6rnek olarak verilebilir (Eroglu O. ,

2013, s. 114).

2.2.1.2. Algisal Orgiitleme

Gestalt psikolojisi, biligsel siirecler iginde algi ve algisal drgiitlenme konularinda
yogunlagmis psikoloji teorisidir. 20.yy'mn ilk yarisinda, Almanya'da ortaya ¢ikmistir.
Gestalt kurami biitiinliin parcalarindan fazlasi oldugunu anlatan kuramdir. Ciinki
algilanan pargalar arasinda bulunan orgilitlenmeye baglidir. Max Wertheimer (1880-
1943), Wolfgang Kohler (1887-1967) ve Kurt Koftka (1886-1941)’in Gestalt algi

kuramui, algisal siirece iligkin tespit ettikleri bazi ilkeleri yapilandirarak savunmalarina
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dayanir. Bu kurama gore algilama esnasinda algilanan kavrama iligkin baz1 6zellikler
one cikarken bazilar1 ise arka planda kalir. Nelerin 6ne ¢ikacagini temel olarak hedef

kitle 6zellikleri belirler (Eristi, Sahin-Izmirli, & Izmirli, 2010, s. 349-350).

Literatiirde en fazla kabul goren Gestalt kurami olmakla beraber diger kuramlardan
da bahsedilmelidir. Diger kuramlar gorsel algr ile ilgili literatiirde karsimiza
cikmaktadir. Marr’in (1982) kurami gormenin anlaminin iizerine yapilanmaktadir
(Marr, 1982, s. 106-111). Brunswick’in (1950) kuramut ise olasilikli 6greti yaklagimidir.
Yakin ve uzak olaylar arasi iliskilendirme gibi iliskilendirmelere dayanir (Brunswick,
1950, s. 16-33). Dogrudan alg1 kurami ise adindan da anlasilacag: iizere algilamanin

dogrudan oldugunu savunur (Gibson, 1986, s. 161-165).

Algilanan uyaranlar1 depolama iglemi esnasinda hangi uyaranin depoda nereye
konulacagina dair bellegin uyguladigi sistematiktir. Bu sistematik depoda Onceden
bulunan girdilerle yeni uyaranlarin iligkilendirilmesi ile isler. Bu sayede yorumlama
yapilabilir. Anlamlandirma ve 6grenme kolay olur( Babiir Tosun, 2014; Odabas1 &
Barig, 2006, s.132-133). Biligsel siiregler icerisinde algiya 6nem veren Gestalt

kuramidir. Algisal orgiitlenmeye yonlendiren yasalari tanimlar. Bu yasalar;

1) Sekil-Zemin iliskisi: Algida segicilige gore, dikkatin yogunlastirilarak verildigi obje
sekil, digerleri yiizey zemindir. Bu agidan sekil ve zemin mutlak kavramlar degildir,
dikkatin yogunlasarak verildigi noktaya gore sekil ve zemin degisir. Verilen sekillere
gbre zeminin siyah ya da beyaz se¢ilmesine gore sekil degismektedir(Odabasi & Baris,
2006, s.133). Sekil 3’te verilen sol sekilde zemin beyaz olursa goriilen bir aga¢ iken
siyah olursa goriilen bir kaplan ve orangutan olmaktadir. Yandaki sekil i¢inde ayni

durum gecerlidir. Zemin beyaz insan profilleri siyah ise vazo goziikmektedir.
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Sekil 3: Sekil - Zemin iliskisi

Kaynak: http://bilgioloji.com/pages/sosyal/bilim/psikoloji/gestalt-kurami-nedir/ erisim tarihi: 15.7.2019

2) Yakinhik Ilkesi: Duyusal olarak birbirlerine yakin olan uyaricilar (vurmali bir
calgidan gelen ses, bitisik noktalar) bir kiime olarak algilanir. Yakinlik "zaman ve
mekan" anlamindadir(Ceylan & Bekei, 2012, s.34-48). Sekil 4’te bu durum uyarici
nesnenin hangi tarafina yakin olunduguna goére alginin yorumlandigina dair bir 6rnek

gorilmektedir.

Sekil 4: Yakinlik ilkesi

Kaynak:https://www.turktest.com.tr/isg-makaleler/ilkay-menevse/algi-miz-yazgi-miz.html erigim tarihi: 15.7.2019

3) Tamamlama Ilkesi: Duyusal anlamda eksik girdi iceren uyaricilar (yarm bir
fotograf, bozuk bir plakta c¢alan sarki) tam olarak algilanir. Bu nedenle bir resimdeki
kisiyi tanimamiz i¢in, resmin yarisin1 gérmemiz de yeterli olur(Odabas1 & Baris, 2006,
s. 134). Sekil 5’te kopuk cizimlerle gosterilmis sekillerin iicgen ve kopek oldugu

Gestalt kuraminin tamamlama ilkesine gore tam olarak algilanmaktadir.
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Sekil 5: Tamamlama flkesi

B /\
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Kaynak: http://bilgioloji.com/pages/sosyal/bilim/psikoloji/gestalt-kurami-nedir/ erigim tarihi: 15.7.2019

4) Benzerlik Ilkesi: Bazi duyusal 6zellikler yoniinden (sekil, renk, doku v.b) benzer
olan cisimler bir kiime olarak algilanir(Ceylan & Bekgi, 2012, s.34-48). Sekil 6’da
verilen bir televizyon kanalinin logosu birlestirilen geometrik sekiller sayesinde tavus

kusuna benzemektedir.

Sekil 6: Benzerlik Tlkesi

Kaynak: https://logodix.com/logo/467248.png erigim tarihi: 15.07.2019

5) Siireklilik Tlkesi: Belirli bir yonde ilerleyen uyaricilar bir biitiin olarak algilamr.
Sekil 7°de verilen noktalar tek tek algilanmamaktadir. Hepsi bir biitiin ¢izgiyi olusturur

gibi algilanmaktadir. (Aydin, 2009, s.223).

Sekil 7:Siireklilik Ilkesi

Kaynak: http://contentus.net/gestalt-psikolojisinin-icerik-stratejisindeki-yansimalari/ erisim tarihi: 15.07.2019
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2.2.1.3.Algisal Yorumlama

Algisal yorumlama, secerek algiladiktan ve orgiitledikten sonra uyarani anlama
isidir. Algisal yorumlama sayesinde anlamlandirilmis sekilde depo rafindaki yerini
alabilmektedir. Daha 6nce anlamlandirilarak yorumlanmis uyaranlarla iliskilendirildigi
icin Ozneldir. Depoya kaldirilan uyaranlar daha oncede belirtildigi lizere kisiye 0zgii
geemis yasanmigliklarla beklenti ihtiya¢ ve istekler dogrultusunda sec¢ilmistir. Yeni
gelen uyaranlara da anlamlandirmada temel olusturmaktadir. Boylece algilama siireci

gelisir ve 6znel anlam agac1 biiyiir(Odabasi & Baris, 2006, s.134-137).

2.2.2. Alg Yonetimi

Teknolojide ve dijital platformlarda gelismelerin geldigi nokta insanlarin
ozellikle elektronik ortamda bilgi edinme olanagi kazanmasini saglamak ve bunu
hizlandirmaktir. Duyular ile elde edilen bu kazanimlarda algilar 6nemli rol oynar. Bu
sebeple bilgi savasinda devam eden tartismalarda, algi yonetimi basari i¢in anahtar

unsurlardan birisidir (Friman, 1999, s. 1).

Kisi ya da kurumlar i¢in algi yonetimini olustururken ilk adim stratejik bir hedef
belirlemektir. Stratejik hedef belirlenirken dikkate alinmasi gereken nokta, ulasiimak
istenen sonucun ne oldugunun tespit edilmesidir. Amaclar belirlendikten sonra

ulasilmak istenen hedef ortaya konulmalidir (Callamari & Reveron, 2003, s. 2-3)

Algt Yonetimi ile amaglanan, gecerlik ve kabul edilebilirlik kazanmak ve bu
kazanimi korumak i¢in, kamuoyu destegi (yurtici-yurtdisi) saglamak ve korumaktir.
Hedeflenen toplulugun davranis ve tutumlarini istenilen sekil ve istikamette etkilemektir

(Siegel, 2005, s. 118).

Algi yonetimine yardim eden araglar olarak ta tanimlanabilecek iletigim,
motivasyon ve geribildirimdir. iletisim bireyin dis diinyaya dair algismin olusmasinda

en biiyiik etkenlerden birisi olan mesaj aligverisidir (Kogel, 2011, s. 619).
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Motivasyona ise algi yOnetimi acisindan bakildiginda calisan sorumluluklar

goriilmektedir (Ugurlu, 2008, s. 151).

Geri bildirim ise algi yonetiminde hedeflenene ne derecede ulasildiginin
saptanmasiyla yapilacak diizenleme ve Onleme faaliyetlerini miimkiin kilar (Kogel,
2011, s. 481). Bu sayede sadakate giden yolda en biiyiik belirleyici olan hizmet

kalitesine dair algilar gelistirilir.

2.3.Algilanan Hizmet Kalitesi ve Boyutlar

Algilanan hizmet kalitesini daha iyi anlayabilmek i¢in beklentinin de bilinmesi
gerekmektedir. Beklenti: miisterinin hizmet esnasinda nelerle karsilasacagina dair
tahminleridir (Sandikg¢1, 2007, s. 39-63). Beklenti; yasanmamis ve kisinin gelecekle ilgili
tahmini tizerinden olusturdugu bir degerdir. Algima siirecinde beklentilerin de etken
oldugu belirtilmistir. Beklentilere ise etken olan parametreler yine algidaki gibi 6znel
geemis, ihtiya¢g ve istekler, iletisim, reklam, tamitim ve fiyattir. Tiim bunlar hali
hazirdaki hizmet sunumundan beklentileri olusturmaktadir (Basar, 2017, s. 21).
Odabasi’na (2000) gore bu beklentiler her isletme i¢in benzer noktalarda kesismektedir.
Bunlar; bilinglenme ve segiciligin sonucu olarak miisteri kendisini degerli hissetmek
ister, diisiik fiyat karsiliginda yiiksek kalite bekler. Mal ve hizmetin kendisinin istek ve
ihtiyaclarma gore olmasmi bekler. Giivenli, yakin, samimi ve sicak bir iliski

kurulmasini bekler (Odabasi, 2000, s. 12).

Kurumsal kimlige yani isletmenin kendisi icin ¢izdigi bicime itibari
ekledigimizde imaj elde ederiz. Miisteri beklentilerine itibar eklendiginde algilanan
hizmet kalitesi dogru orantili de8ismektedir. Garvin’e gore itibar algilanan hizmet
kalitesinin ana Ogesidir (Garvin, 1987, s. 101-109). Gronroos ise hizmet kalitesi
hakkinda farkli olarak tanimi teknik ve fonksiyonel kalite olarak ikiye ayirmustir.
Teknik kalite i¢cin miisterinin neyi aldigini, fonksiyonel kalite ic¢inse nasil aldigi
anlamina geldigini aciklamistir (Gronroos, 1984, s. 40). Bu tanimi hizmet kalitesi ve

algilanan hizmet kalitesinin ayristirilarak tanimlanmasi gerekliligine dair bir kanit
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olarak sunmak miimkiindiir. Parasuraman v.d. (1988) caligsmalarindan en ¢ok atif alan
tanim ise miisteri beklentileri ile algilart arasindaki farkin siddeti ve yOniiniin algilanan
kalitenin tanim1 oldugudur (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 12-40). Zeithaml
v.d.’ne (1990) gore algilanan hizmet kalitesi tanimi1 “hizmet tstlinliigline dair genel kani
ya da tutum” seklindedir (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, s. 23) Isletme
hedefledigi hizmet kalitesini sunar, sunum esnasinda soyut bazi degiskenlerin etki
derecesine gore hizmet sunumu gercgeklesir. Miisterinin bu gergeklesen hizmeti kendi

Oznelinde algilamasina ve yorumlamasina da algilanan hizmet kalitesi denir.

Gergeklesen hizmet haricinde algilanan hizmete etki eden bazi faktorler vardir.
Bunlar; hizmeti sunanla sunulanin ilk karsilasma ani, fiziksel durum, itibar, imaj ve
marka, fiyat, hizmet sunuldugunda miisterinin inandig1 kendisine katacagi deger ve
tatmindir(Bitner, 1993, 360; Crane & Clarke, 1989, s.53-59; Johnson & Zinkhan, 1991,
s.5-16; Keller, 1993, s.1-22).

Tim bu tanimlarin sonucunda kalitenin somutlukla, var olanla, gerceklikle
ilintili oldugu goriilmektedir. Var olmamais, gerceklesmemis, somutlastirilmamas liriiniin
kalitesinden bahsedilemez. Bu duruma hizmetin 6zellikleri eklendiginde 6nemle soyut
olma ozelligi diislintildigiinde hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi tanimlama

cabalarii Sekil 8’de ki gibi gorsellestirerek 6zetlemek dogru olacaktir.

Sekil 8. Kime Gore Ne Zaman Hizmet Kalitesi

once

A

hedeflenen -t g beklenen

ISLETME @@ MUSTERI

sunulan g

SonTa = algilanan
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“Hizmet kalitesi nedir?” sorusunun karsilig1 6ncelikle kime ve neye gore

olmalidir.

Isletmeye gore, hizmet gerceklesmesinden once;

Hedeflenen hizmet kalitesi; isletmenin vizyonuna ulasmada ¢izdigi ideal yol ve
sektorel standardizasyonun gerektirdigi en iist noktadir.

Isletmeye gire hizmet gerceklesmesinden sonra:

Sunulan hizmet Kkalitesi: sunum esnasinda bazi soyut degiskenlerin etki derecesine ve
hizmeti sunanin, hedeflenen hizmet kalitesini algilayisina, bu algiy1 bilissel ve duyussal
tutmuna gore yorumlayarak hizmet sunumunu gergeklestirmesidir.

Miisteriye gore, hizmet gergeklesmesinden once;

Beklenen hizmet Kalitesi: miisterinin hizmeti alma siireci ve sonucunda nelerle
karsilasacagini 6znel ge¢cmis, kisisel ihtiya¢/istekler ve igletmeyle ilgili iletisim, reklam,
tanitim v.b. uzantisinda alacagi hizmete dair beklentilerinin tamamidir.

Miisteriye gore, hizmet gerc¢eklesmesinden sonra;

Algilanan hizmet kalitesi: beklenen hizmet kalitesine ilave olarak miisterinin bilissel
ve duyussal tutumu dahilinde aldig1 hizmeti yorumlamasi ve neticesinde isletmeye dair
davranigsal tutum gelistirmesidir.

Cogunlukla miisteri agisindan yapilan tanimlar yaygindir. Bu yilizden siklikla
beklenti ve algi arasindaki farka vurgu yaparak aciklanir. Aslinda hizmet kalitesi
tireticinin hedefi ile sunusu arasindaki farkin tiiketicinin beklentisi ile algis1 arasindaki
farka esit ya da kiiciik olmasidir. isletmenin sundugu hizmet hedefledigine ne kadar
yakin olursa fark kiiclilecektir. Algilanan hizmet kalitesi beklenene yakinligi hatta
beklenenden biiytlikliigline gore genel toplamin asil belirleyicisi olmaktadir. Ve genel
toplama biitiin taraflar1 ve zamanlamalar1 kapsadig: i¢in hizmet kalitesi denilmektedir.

Farkli zamanlarda arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
gelistirilmis Olgeklerin farkli farklt boyutlar1 vardir. Mesela Gronroos (1988) ve
Lehtinen ve Lehtinen (1992) hizmet kalitesini ii¢ boyutta ele almislardir. Grénroos’un
(1988) boyutlar teknik, fonksiyonel ve imaj kalitesi basliklarinda toplanirken Lehtinen
ve Lehtinen (1992) bu boyutlar1 fiziksel, firma ve etkilesim kalitesi olarak

tanimlamistir. Parasuraman v.d. nin (1985,1988) gelistirdigi ve bugline kadar kullanilan
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hizmet kalitesi sektor bazli 6l¢eklerin temelini olusturan servqual on boyut tanimlanmis
daha sonra bu boyutlar bese indirgenmistir. Servperf de bu bes boyutu kullanmaktadir.

Bu boyutlar 6nermeleri ve kapsadigi eski alt boyutlari ile birlikte verilmistir.

2.3.1. Fiziksel Ozellikler

Boyutun adini aldigi g¢evre mekan obje gibi gozle goriilen elle tutulan
miisterinin bes duyusuna hitap eden isletmeyi yansitan tiim varliklar. Binalardan,
caliganlarin goriiniimiine, yemek servis araglarindan, isletmenin basili materyallerine
kadar olan varliklaridir (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, s. 20). Bu boyutun dort

Onermesi vardir.

1- Otel binasi, modern goriiniise ve donanima sahiptir.

2- Otel; fiziksel olarak giizel ve goze hos gelmektedir.

3- Otel ¢aliganlari, temiz ve diizgiin goriiniime sahiptirler.
4- Otel genel yapisi, sundugu hizmete uygundur.

2.3.2. Giivenilirlik

Hizmeti sunanin her zaman aym sekilde hizmet sunmasi, taahhiitlerini yerine
getirmesi ve ilk sefer de her iglemi faturalama, rezervasyon, kayit v.b. dogru yapmasi
demektir (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, s. 22). Bu boyutun bes Onermesi

vardir.

1- Otel, bir s6z verdiginde, belirttigi zaman araliginda mutlaka yerine getirir.
2- Otel, bir sorun oldugunda, sorunu ¢6zmek icin ilgi ve caba gdsterir.

3- Otel, ilk seferinde dogru ve eksiksiz hizmet verir.

4- Otel, belirttigi hizmet - zaman ¢izelgelerine uyar.

5- Otel, tiim kayitlar diizgiin ve hatasiz tutar.

2.3.3. Heveslilik/isteklilik
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Personelin hizmet sunumda ki pozitif is gérmeye halini yansitmasidir. Ayni
zamanda herhangi bir hizmeti aninda bekletmeden verebilmesidir (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 1990, s. 24). Bu boyutun da dort dnermesi vardir.

1- Otel ¢alisanlari, sunacaklari hizmetin zamana ile ilgili bilgilendirme
yaparlar.

2- Otel ¢alisanlar1, her kosulda misafirlerinin isteklerine hizli ve etkili
cevap Verir.

3- Otel calisanlari, yardim etmek i¢in her zaman isteklidir.

4- Otel ¢alisanlarinin, talepleri karsilamak i¢in daima yeterli zamani vardir.

2.3.4. Giiven (Teminat)

Yeterlilik, nezaket, inanililabilirligi de kapsayan giiveni aciklarken diger eski alt
boyutlarla ilgili yapilan genel agiklamalara deginmek gerekir. Yeterlilik; hizmeti
sunanin s0z konusu hizmeti sunabilmek ic¢in gerekli olan donanim, bilgi ve beceriye
sahip olmasidir. Nezaket ise hizmeti sunanlarin kibarligindan, miisteriyi diisiinmeye,
misterinin  haklarin1 korumadan temiz ve diizglin goriiniimiine kadar c¢alisan
davranislarni kapsar. /nanilirlik ise hizmeti sunanin diiriistliigiine kars1 duyulan giiven
duygusu ile ilgilidir. Miisteri yararimi gercekten istemek, isletmenin miisteri ile
etkilesime gectigi satis teknikleri bile inanilirlik iizerinde etkilidir. Giiven ise tiim
bunlarla ve bunlarin toplaminin devaminda risk almama, tehlikede hissetmeme, fiziksel
ve ekonomik giivenlikle ilgilidir. Gizlilige de icermektedir (Zeithaml, Parasuraman, &

Berry, 1990, s. 26).

Giliven boyutunun alt 6nermeleri

1- Otel ¢alisanlari, davranislariyla misafirlerde giiven uyandirir.

2- Otelde kendimi giivende hissederim.

3- Otel calisanlar1, misafire kars1 her zaman kibar, saygili ve naziktir.

4- Otel ¢alisanlari, misafirlerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.

10 boyuttan 5’e indirgenmis son kabul géren boyutlar, hangi boyutlarin nelerin

altinda oldugu Tablo 13’te verilmistir.
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Tablo 13. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

4 GUVEN .
—— 5 EMPATI

Kaynak: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service.
New York: The Free Press. s.50

2.3.5. Empati

Empatinin de eski alt boyutlar1 ulasilabilirlik, iletisim ve anlayis ile birlikte
aciklanmasi gerekir. Ulasilabilirlik; Her anlamda erisim kolayligidir. Eskiden telefonla
diye aktarilan iletisim kanal1 giiniimiizde ¢ogalmis, miisteri hangi kanaldan ulasiyorsa o
kanallarda hazir ve cevap verebilir olmak anlamina gelmektedir. Aynt zamanda yol
olarak kolay gidilen ve kolay bulunulan yerde olmakta dnemlidir. Calisma saatlerinin
uygunlugu, bekleme araliklarinin kisalig1 bu boyutta anlatilmaktadir. fletisim; Miisteriye
gore dil kullanmak, miisterinin anlamasi i¢in seviyesi ve durumuna en uygun dil
secimini yapmak boylece miisterinin sorun yasadigi zamanlarda da isletmeyle kolay
irtibata ge¢mesini saglamaktir. Anlayis; Misterinin istek ve ihtiyaglarini anlamak i¢in
efor sarf etmeyi gerektirir. Kisisel ilgi gosterirken miisteriyi daha iyi tanimay1 anlamayi

ve daimi miisteriler 6n tanimli olduklar1 i¢in ne kadar bilindiklerini hissetmelerini
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saglama amaglhidir (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, s. 27). Empati boyutunun alt

Onermeleri bes adettir.

1- Otel calisanlari, misafirleriyle kisisel olarak ilgilenir.

2- Otelin galisma saatleri, tiim misafirlere uygun sekilde diizenlenmistir.
3- Otel ¢alisanlari, misafirlerle i¢tenlikle ilgilenir, 6zel ilgi gosterirler.
4- Otel, misafirlerinin menfaatlerini her seyin {istiinde tutar.

5- Otel calisanlar1, misafirlerin ihtiyag/gereksinimlerini bilir ve anlarlar.

2.4. Algilanan Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Kalite; miisterilerin satin alma kararlarinda oldukga etkilidir. Bu yiizden hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi isletme agisindan elzemdir. Ciinkii, “sunulan hizmetin
kalitesi dlgiilemez, kalite standartlari iyilestirilemez”. “Olciimlenememis kalite sistem

degildir, slogandir” (Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 42).

Barlow ve Moller, miisterinin sunulan hizmetten memnuniyetsizligini dogrudan
belirtmesini sikayet olarak adlandirir (Barlow & Moller, 2009, s. 27) Kalitenin
anlagsilabilmesi zordur ve boyutlarinin birbirinden ayirt edilebilmesi olduk¢a karmasiktir
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 12-40). Kalite kavramini miisteriler tam
olarak aciklayamamakta kaliteye iliskin sorunlarini sikayetler yoluyla agiklamaktadirlar.
(Bulgan & Giirdal, 2005, s. 241). Kurumlarin bagarili veya basariz olmasini birbirinden
ayiran sey , miisterilerden gelen sikayetleri degisime yonelik olarak nasil kullandigidir
(Zemke & Anderson, 2007). Baz1 ¢alismalarda memnun kalmayan tiiketicilerin %60-
%70 oraninda hig¢bir sey yapmadigin1 gostermektedir (Andreassen T. W., 2000, s. 156-
175). Ayn1 zamanda bazi  aragtirmalar memnun kalmayan tiiketicilerin
yiizde 96’sindan sirketlerin geri doniis alamadiklarmi gostermektedir (Plymire, 1991,
s. 40). Bu ylizden ¢ogu zaman sirketlerin miisteri sikayetlerinden sorunlarin ¢ok az bir
kismini1 6grenebilmeleridir (Plymire, 1991, s.40). Miisterilerin beklentileri, glinlimiize

kadar gecen siirecte en yiiksek seviyededir ve miisteriler hi¢bir donemde olmadiklari
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kadar hizmet talep etmektedirler. Fakat yine de beklentlerini acgikca ifade
etmemektedirler (Heppel, 2010, s. 11).

Sekil 9. Memnuniyetsizlik ve Sikayet Kapsamindaki Tepkiler

Memnuniyetsizlik

Davranissal
Olmayan Tepki

|
\J \’ ) V

Davranissal Tepki [|< =

. s Hareketsizlik I Tutum dedistirme
Isletmeye yonelik Pazara yénelik I o5

Isletme tarafindan

Isletme tarafindan e i

fark edilebifir

Vv N v v

Sikayet |7 > Yaisal Ayrilma Olumsuz Tekrar satin alma veya
il duyurum davranissal sadakat
Basit Telafi
sikayet ddemesi

Kaynak: Crie, D. (2003). Consumers complaint behaviour. Taxonomy, typology and
determinants: Towards a unified ontology. Journal of Database Marketing & Customer
Strategy Management, 11(1), 60-79.

Sikayet oranlarinin bahsi gegen istatistiklerden sonra gelismeye olanak verecek
diizeyde olmayacag1 da asikardir. Sosyal medya gibi dijital ortamlarin artmasiyla bu
sikayetlerin arttig1 ger¢egine karsilik bu ortamlarda ki sikayetlerin giivenirliligi konusu
muallaktir. Bu ylizden hizmette, kalitenin siirekliliginin ve gelisiminin saglanabilmesi
ancak etkin ve periyodik Ol¢limlerle miimkiin olabilmektedir. Hizmet kalitesinin,
tatmin araciliglr ile miisteri memnuniyetiyle, miisteri memnuniyetinin de miisteri
sadakati ile dogrudan baglantili olduguna dair ¢esitli arastirmalar vardir. Yani beklenti

ve algilamanin kiyasindan tatminle ilgili bilgi edinilmektedir.

Tablo 14. Tatmin ve Kalite Diizeyleri

Deneyim Beklenti Tatmin Kalite
> Iyi Cok olumlu Ideal
= Esit Olumlu Doyurucu
< Az Olumsuz Diistik
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Kaynak: Odabas1, Y. (2004; s. 32). Post modern pazarlama. Istanbul: Mediacat Yaynlari.
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985; 5.48). A Conceptual model of
service quality and it's implications for future research. Jornal of Marketing, 49(4), 41-
50.

Kisiye gorelik, 6znellik s6z konusu olunca, hizmeti pazarlayanlar ortaya konan
performansin degerlendirilmesi ve sonuglarinin tahmininde sorun yasamaktadirlar.

Hizmetin 6zelliklerine bakildiginda bu durum daha kolay anlagilmaktadir.

Hizmetin soyut olusu yliziinden denememesi ve bu yiizden hakkinda fikir
edinilememesi agizdan agiza iletisimin 6nemini artirmaktadir (Haywood, 1989, s. 55-
67). Burada hizmet kalitesi, tekrar tercih ve tavsiye Olclim calismalari devreye

girmelidir.

Es zamanli/anlik iretim-tiiketim o6zelligi yiiziinden standartlastirmanin zor

olmasi hizmet kalitesi 6l¢iim ¢alismalarini zaruri kilmaktadir.

Degiskenlik 6zelligi farkli zamanlarda ayni kisiye aymi hizmeti verebilmenin
oniinde duran bir zorluktur. Degiskenlik ancak personelle ilgili politikalarin ve geri
bildirim sistemlerinin doniitleriyle en aza indirgenebilecegi i¢in istikrarli Olgiimler

gerekmektedir.

Dayaniksizlik ise fiziksel varligi olmadigi, iade edilemedigi, stoklanamadig1 ve
yeniden satilamadigi i¢in tek seferlik aligverisin her seferinde nasil yapildigina dair fikir
edinilmesini zorlagtirmaktadir. Bu durum yine diizenli Olgiimlerle pozitif tarafa

yonlendirilmelidir.

Tiim bu gereklilikler devaminda; hizmetin kavrami gibi kalitesinin ol¢iimii de
Ol¢time aracilik eden miisterinin siibjektifligine gore degisebilmektedir. Bu yiizden bu
konuda gelistirilen 6lcekler oldukga fazladir. Bu 6lgekler genel hizmet kalitesini tiiketici
nezdinde 6lgmek icin gelistirilmis sonrasinda da sektore ve konuya gore kendi iclerinde
detaylandirilmis Glgekler gelistirilmistir. Bugiine kadar kullanilan hizmet kalitesi

Olcekler Tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelleri
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Arastirmaci

Olcek

Gronroos, 1984

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985
Haywood ve Farmer, 1988
Brogowicz, Delene ve Lyth, 1990
Cronin ve Taylor, 1992

Mattson, 1992

Teas, 1993

Berkley and Gupta, 1994
Dobholkar, 1996

Spreng and Mackoy, 1996

Phlip ve Hazlet, 1997

Sweeney, Soutar ve Johnson, 1997
Oh, 1999

Dabholkar, 2000

Frost ve Kumar, 2000

Soteriou ve Stavrinides

Broderick ve Vachirapornpuk, 2002
Zhu, Wymer ve Chen, 2002

Santos, 2003

Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra

Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Bosluklar Aras1 Fark Modeli SERVQUAL

Alt Boyut ve Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli
Hizmet Kalitesi Sentez Modeli

SERVPERF — Performansa Dayali Model
Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modeli

Performans Degerlendirme ve Standart Kalite
Bilgi Teknolojisi Uyusma Modeli

Ozellik ve Genel Etki Modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli
EOC — Eksen, Oz ve Cevre Ozellikleri Modeli
Parekende Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger
Hizmet Kalitesi, Tiiketici Degeri ve Memnuniyeti
Onceki Etkiler ve Araci Faktdrler Modeli

I¢ Hizmet Kalitesi Modeli

I¢ Hizmet Kalitesi Veri Zarflama Analizi Modeli
Internet Bankaciligi Modeli

Bilgi Teknolojileri Temelli Model

e-Hizmet kalitesi Modeli

E-S-QUAL

Kaynak: Eleren & Kili¢ (2007). Turizm sektoriinde servqual analizi ile hizmet kalitesinin
dl¢iilmesi ve bir termal otelde uygulama. Afyon Kocatepe Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler

Fakiiltesi Dergisi, 9 (1), 235-263.

Bu o6lgekler arasinda en ¢ok kullanilanlar Gronnroos’un teknik/fonksiyonel

kalite modeli, Servqual ve Servperfdir.
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2.4.1. Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Hizmet kalitesi dl¢eklerinin ilklerinden olan Gronroos’un teknik, fonksiyonel ve
imaj kalitesi boyutlarindan olusan modelidir. Teknik kalite miisteriler agisindan objektif
olarak degerlendirme yapilabilen sunum siirecinin bilesenleridir. Fiziksel 6zellikler,
mekan, ulasilabilirlik, dig goriiniis ve davranis ( nelerin, ne zaman sdylendigi v.b.) gibi
bilesenlerdir(Gronroos 1990:38). Teknik kalite tarafi miisterinin “ne” aldig1 ile
ilgiliyken fonksiyonel kalite tarafi “nasil” aldig: ile ilgilidir. Ve fonksiyonel kalite ayni
zamanda misterilerin hizmetin tiim silirecine dair sonugta yaptiklart toplam
degerlendirmedir. Algilanan hizmet kalitesinde de bahsedildigi tizere 1984 te iki alt
boyut (teknik ve fonksiyonel) veren Gronroos 1988’te ii¢ boyut aciklamis, daha
oncekilere isletme imajin1 eklemistir. Bu boyutu ise miisterilerin ge¢cmis tecriibeleri ile
beklentilerini etkileyen digsal imaj, reklam v.b. olusturmaktadir. Miisteriler isletme
imajindan da etkilenmektedir. Imaj, hizmet isletmeleri icin kritik degerdedir ve
cogunlukla diger faktorleri (gelenek, ideoloji, soylentiler, halkla iliskiler) de igine
alacak bicimde, teknik ve fonksiyonel kalitenin bir araya gelmesi ile meydana ¢ikmasi

beklenir(Gronroos C. , 1984; Gronroos C. , 1988).

2.4.2. Bosluk Modeli ve Servqual

Servqual’den 6nce Parasuraman v.d.’nin hizmet kalitesi ¢alismalarinda
tespit ettikleri hizmet kalitesini etkileyen bes noktaya deginmemiz gerekmektedir. Bu
noktalar miisteri, yonetim ve uygulama arasinda olusan hizmet kalitesine dair
farkliliklardir. Ve bunu “bosluk” olarak tanimlamislardir(Parasuraman, v.d. 1985;

Parasuraman, v.d. 1988).

Bogsluk 1: Misterinin beklentileriyle isletme yonetiminin bu beklentileri algilamasi

arasinda olusan farktan dogan bosluktur.

Bogsluk 2: Isletme yonetiminin algiladiklar1 miisteri beklentileri ile sonrasinda ortaya

koyduklar1 hizmet kalite sablonu arasindaki fark ikinci bosluktur.
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Bosluk 3: Isletme ydnetiminin ¢izdigi hizmet kalitesi sablonu ile uygulama arasindaki

farktan dogan bosluktur.

Bogsluk 4: Isletme ile miisteri arasinda 6zellikle hizmetlere dair iletisim eksikligidir. Bu
bosluk personelle miisterinin hizmetler hakkinda ne bildigi ve ayn1 seyi bilip bilmedigi
ile farktir. Ayn1 zamanda vaat edilen hizmetlerin ne kadar yerine getirildigi ile ilgili

farklardan dogan bosluktur.

Bosluk 5: Miisterinin beklentisi ve algis1 arasindaki farktir. Ve ayn1 zamanda yukaridaki
dort boslugun fonksiyonudur. SERVQUAL modelinin temelini olusturmaktadir.

Sekil 10. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

MUSTERI

|mmllwm I | Kisisel Gereksinimler | | Gegmis Deneyimler

r

.._____,l Beklenen Hizmet I
Miisteri Boslufiu <—-.

| Nglhm'.n Hizmet Ild

i 5 Hizmetin Ulagtriimas) |- -+ Tiketicilere Yénelik Digsal
Hizmet Performans: B {i | c

fzmet Performansi Boglufu - m lletiler
HIZMETI mhﬂr-

Iletisim Boshufu

Aﬁlﬂmlarm Hizmat Kalitesi
Dinleme Bosludn dartiarina Gevrilmes|

Bogluk | [ 3

Baglulk > Hizmet Tasarimi ve Standartlan Boslugn

Yanetimin Mugter]
Beklentilerini Alg layg
Bigimi

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual model
of service quality and it's implications for future research. Jornal of Marketing,
49(4), 41-50.
Servqual; Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirdigi hizmet sunumunda miisteri
beklentileri ve algilamasini kiyaslayan bir modeldir. Bu modelle beklenti ve algi
arasindaki farkin yonii ve siddeti degerlendirilebilmektedir (Parasuraman, v.d. 1985, s.

46).
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Literatiirde bugiine kadar en c¢ok kullanilan 6l¢ek Parasuraman v.d. (1985)
gelistirdigi Servqual olmustur (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Servqual yillar
icerisinde irdelenmesine ragmen merkez tasi gorevini iistlenmistir. Sonraki ¢alismalar
bu calismaya yapilan ekleme — ¢ikarma ile gerceklestirilen ve sektdre gore
Oznellestirme calismalaridir. Bu ¢aligmalarin bazilart son 30 yilda gelistirilen Servperf,
Ecoserve, Rentqual, Sericsat, Festperf, DineServ, Servpal, Holsat’tir (Pizam, Shapoval,
& Taylor, 2016, s. 2-35). Bu yilizden yapilan tiim bu ¢alismalarin sonucunda 10 boyutla
(fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik/isteklilik, yeterlik, nezaket, inanilabilirlik,
giiven, ulasilabilirlik/erigilebilirlik, iletisim ve anlayis) baslayan Servqual son olarak 5

boyuta birlestirilerek indirgenmis ve 22 maddeden olusmaktadir.

Servqual ile ilgili literatiirde farkli ve genis itirazlar ve bu itirazlar1 destekleyen
caligmalar da bulunmaktadir(Babakus, 1992; Buttle, 1996; Cronin ve Taylor 1992; Teas
1994).

Parasuraman v.d. yaptiklar1 ¢alismalarda beklentiyi ve algiy1 6lgerek aradaki
farkin hizmet kalitesini olusturdugunu savunmuslardir. Bes adet bosluktan bahsetmisler
besincinin digerlerini kapsadigin1 6ne siirmiislerdir. Fakat Servqual sadece sonuncu
boslugu 6lgmekte yani miisterinin ne beklerken ne buldugu ile ilgilenmekte ve bu ikisi
arasindaki acikligin durumuna bakmaktadir. Yani sadece miisteri cephesi ve miisteri ile
ilgili kismidir. Fakat isletme yoOnetiminin miisteri beklentisini dogru algilayip
algilamadigina ve algiladiklarim1i dogru sekilde tasarlayip uygulamaya aldiklarma
bakmamaktadir. Tiim bunlar1 birlestirerek analiz etmemektedir. Bu durum kendi
savunduklartyla g¢elismektedir. Ya da her bosluk i¢in bir form hazirlanarak biitlinii
Olcme gerekliliginden bahsedilmemektedir. Aslinda her bosluga karsilik gelen bes ayri
calisma ve bunlarin bilesimi hizmet kalitesini anlatmalidir. Ayrica form uygulama
zamanlamasi1 es zamanlidir. Beklentiler hizmetten 6nce, algilar ayni1 kisiye hizmetten
sonra sorulmamakta ayni formda aymi anda ve genellikle hizmet alimindan sonra
uygulanmaktadir. Bu da gilivenirliligi slipheye diistirebilmektedir. Kald1 ki beklentilerde
sorulan “miilkemmel hizmet ...... olmalhdir” yada “ ...... konusunda beklentim” gibi
sorular satin almis kisiye likert tipi sorulmaktadir. Beklentiler yiiksektir ki bedel

O0denmistir.
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2.4.3. Servperf (Hizmet Performans Modeli)

Servperf modeli sadece hizmet performansinin Sl¢iilmesiyle hizmet kalitesinin
Olciilmiis olacagmi savunmaktadir. Performans, miisteri tatminini ortaya g¢ikartmada
giiclii ve etkindir. Tiiketim deneyimi/kiiltiiri isletmenin satis hedefli icraatlarindan
beslenir. Tatmini belirleyebilmek i¢in performanstan yararlanmak daha pratik ve direk
insan 6grenme siirecinin temeli gibi goziikkmektedir. Miisteri tatmine karar vermek i¢in
yasadig1 deneyime bakar (Yiiksel & Rimmington, 1998, s. 60-70). Ghobadian Speller
ve Jones (1994) ise bu konuda “algilanan kalitenin miisterinin aldigr/edindigi hizmetin
kalitesiyle 1ilgili duygu ve disilinceleridir. Miisterinin tatmin seviyesini belirler.”

seklinde destekleyici saptamalari vardir (Ghobadian, Speller, & Jones, 1994, s. 43-66).

Cronin ve Taylor (1992) Servqual’in isletmenin performansimi kisisel tutumla
6lgmek yerine beklentiler ile performansi kiyasladigini ve hizmet kalitesini 6lgmek icin
karmasik oldugunu 6ne siirmiislerdir. Ayrica miisterilerin herhangi bir beklentisi yok ya
da ne bekleyeceklerini bilmiyorlarsa da Servqual ile ¢calismak dogru degildir (Cronin &
Taylor, 1992, s. 55-68). Bu duruma kars1 savunma olarak Parasuraman v.d. (1994)
Servqual’in daha zengin sonuglar ortaya koydugunu ileri slirmiiglerdir (Parasuraman,
v.d. 1994a). Buna karsilik Servperf’in gelistiricileri periyodik ol¢iimlerle zamansal ve
belirli miisteri gruplarina yonlendirilerek ve ayni zamanda arastirmacilarin regresyon
analizinden yararlanarak farkli bilgilerin elde edilecegini savunmuslardir (Cronin &

Taylor, 1994).

Servperf Olceginde de Servqual Olceginde oldugu gibi 5 boyut vardir. Ve

Servqual 6l¢eginde bulunan 22 6nermeyi kullanmaktadir. Boyutlar ve 6nermeler;

Fiziksel Ozellikler Boyutu

1- Otel binasi, modern goriiniise ve donanima sahiptir.

2- Otel; fiziksel olarak giizel ve géze hos gelmektedir.

3- Otel ¢aliganlari, temiz ve diizgiin goriiniime sahiptirler.
4- Otel genel yapisi, sundugu hizmete uygundur.
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Giivenilirlik Boyutu

5- Otel, bir s6z verdiginde, belirttigi zaman araliginda mutlaka yerine
getirir.

6- Otel, bir sorun oldugunda, sorunu ¢6zmek i¢in ilgi ve ¢aba gosterir.

7- Otel, ilk seferinde dogru ve eksiksiz hizmet verir.

8- Otel, belirttigi hizmet - zaman ¢izelgelerine uyar.

9- Otel, tiim kayitlar1 diizgiin ve hatasiz tutar.

Heveslilik Boyutu

10- Otel ¢alisanlari, sunacaklari hizmetin zamana ile ilgili bilgilendirme
yaparlar.

11- Otel ¢alisanlari, her kosulda misafirlerinin isteklerine hizli ve etkili
cevap verir.

12- Otel galisanlari, yardim etmek i¢in her zaman isteklidir.

13- Otel galisanlarinin, talepleri karsilamak i¢in daima yeterli zaman1 vardir.

Teminat Boyutu

14- Otel galisanlari, davraniglartyla misafirlerde giiven uyandirir.

15- Otelde kendimi giivende hissederim.

16- Otel calisanlari, misafire kars1 her zaman kibar, saygili ve naziktir.
17- Otel ¢alisanlar1, misafirlerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.

Empati Boyutu

18- Otel calisanlari, misafirleriyle kisisel olarak ilgilenir.

19- Otelin ¢aligma saatleri, tiim misafirlere uygun sekilde diizenlenmistir.

20- Otel ¢alisanlari, misafirlerle ictenlikle ilgilenir, 6zel ilgi gosterirler.

21- Otel, misafirlerinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.

22- Otel ¢alisanlari, misafirlerin ihtiyag/gereksinimlerini bilir ve anlarlar.

Hem beklenti hem algi i¢in sorulan ayni1 22 sorunun toplami Servqual’de 44’ e

cikarken sadece performans oOl¢iilecegi icin Servperf’de 22 taneden ibarettir. Servperf
Ol¢eginde miisteri beklentilerine dair herhangi bir bilesen yer almamaktadir. Farkli
sektorlerde hizmet kalitesi farkliliklarini agiklamada daha giiclii ve hizmet kalitesinin

miisteri tatminini gostermesi konusunda da bir Onciil oldugunu ifade edilmektedir

(Cronin & Taylor, 1992, s. 60-63-64).
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Sehir otellerinde genelde konaklama stireleri kisa oldugu igin sirkiilasyonun
fazla olmasi hizmet kalitesini 6lgme ve gelistirme ¢aligmalarinda pratiklik ihtiyacini
dogurmaktadir. Bu yiizden zamani az olan is insanlarinin en az vaktini alacak dlgekte

yine Servperf’dir.
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BOLUM 111

MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE MUSTERI TATMINIi

3.1.Miisteri Kavram

“Miisteri varsa is olur. Yeni pazarlama anlayisi, isletme eylemlerinin ortasina
miisteriyi koymaktadir” (Taskin E. , 2000, s. 179). Berry (1991) ise miisterinin dnemini
anlatmak i¢in isletmelerin bilangolarinda bulunmamalarina ragmen isletmeler i¢in en

degerli varliklarin misterileri oldugunu belirtmistir (Berry, 1991, s. 6).

Tanim olarak “miisteri, fiziksel mal olan iiriin ya da hizmeti satin alan kurum,
kisi ya da kisilerdir.”(Berry, 1991, s. 6; Tasliyan, 2007, s.186). Miisteri, isletmenin
aracilar vasitasiyla sunacag iiriin veya hizmeti son halkaya ulastirdiginda, ihtiyaglarini
karsilamak i¢in bu hizmet veya iirlinii alan karsiliginda para ile 6deme yapan ve bu
sebeple de isletmenin karsilikli iliskileri daimi kilmak i¢in calistigi kisi veya
kuruluglardir (Swift, 2001, s. 1). Miisteri belirli/bilinen bir igletmenin belirli/bilinen bir
marka malmi {irliniinii veya hizmetini kurumsal veya bireysel amacglar dogrultusunda
satin alan kisi veya kurulustur (Yildizel, 2002, s. 49). Karabulut (1985) ise miisteriyi
bireysel istek ve arzulari ile gereksinimleri dogrultusunda isletmelerin pazarlama
ciktilarmi-lirtinlerini satin alan veya satin alma potansiyeli bulunan reel kisi olarak
tanimlamaktadir (Karabulut, 1985, s. 15). Farkli tamim olarak Odabas1 ve Barig (2015)
ise miisteriyi daha c¢ok tiiketiciden ayirmak maksadi ile belirli bir magaza, sube yada
sirketten belirli bir diizende aligveris yapan kisi olarak ifade etmislerdir (Odabasi &
Baris, 2006, s. 20).

Miisteriyi daha 1yi anlatabilmek amaciyla farkli alt kategorilerle ifadelere
literatiirde rastlanmaktadir. Bunlar genellikle i¢ ve dis miisteri, mevcut, muhtemel, eski

ve yeni miisteri seklindedir.
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Dis miisteri: isletmenin iirlin ve hizmetlerini son halkaya kadar ulagtiran zincir

icinde olan tiim kullanicilar olarak adlandirabilir (Tasliyan, 2007, s. 185-195).

I¢ miisteri; bir isletmede tedarikten baslayarak dis miisterilere kadar devam eden

siireclerde fiziksel mal olan {iriinii ve hizmeti alanlar i¢ miisteri olarak adlandirilir.

Mevcut miisteri; isletmenin siirekli satis yapmakta oldugu ve isletmenin malim

veya hizmetini siirekli almakta olan miisteridir (Taskin E. , 2000, s. 19).

Muhtemel miisteri; isletmenin satis i¢in gorlisse de satis yaparak gercek

miisteriye ¢cevirmedigi aday miisteridir.

Eski miisteri; isletmenin daha once satin alma yaparak miisterisi olmus amam

cesitli nedenlerle artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur.

Yeni miisteri; bir isletmenin malin1 veya hizmeti i¢in ilk defa satin alma yapan

miisteridir.

Konaklama isletmelerinde giderek cogalan rekabet ortami ve hali hazirdaki
ekonominin getirdigi problemler hem yurt icinde hem de disinda globallesme egilimleriyle
iyice artmistir. Bu durumun sonucu olarak ise hali hazirdaki sartlarla miisteri tatmininin
saglanmasi ve bunun memnuniyete buradan da sadakate doniismesi temel amag ve basar

i¢in belirleyici 6ge olmustur (Walters, Halliday, & Stan, 2002, s. 777).

3.2.Miisteri iliskileri Yonetimi

Ingilizcesi Customer Relationship Management (CRM) olan miisteri iliskileri
yonetimi rekabet i¢in kullanilan bir yOnetim stratejisidir. Teknoloji tarafindan
yonlendirilen degil, teknoloji ile birlikte operasyonel ve analitik olarak yol alinan bir
stratejidir. Giiniimiizde rekabetin iizerinde durdugu konu miisteri tatmini ve miisteri
tatmini diizeyleri isletmeler agisindan artik bir yaristir. Bu yarigin sebebi isletmeler i¢in
kritik 6neme sahip olan farklilasma ve farkli kalabilmektir. Fakat uzun zaman farkli

kalabilmek gliniimiiz teknolojisi ile kolay degildir. Bu yiizden farklilasmanin getirileri

62



miisteri iliskileri sapkasi altinda miisteri tatmini, sadakati, artan satin alma davranisi
v.b.’lerine kaymaktadir. Tiim bunlar isletmeleri rekabet ortaminda koruyacak degerlere

doniigsmiistiir.

Uretimde, teknoloji ve pazarlama alaninda yasanan degisimler, rekabet
anlayisin1 da degistirmis miisteriyi odak haline getirmistir 1960’larda {iretimde
1970’lerde maliyette 1980’lerde kalitede 1990’larda hizda ve nihayet 2000 lerde
hizmette istiinliik ile rekabet anlayisi degismis ve gelismistir. Kitlesel pazarlamanin
gittikce pahalilagmasi, miisteri tatmini ve sadakati kavramlarinin giin gectikce onem
kazanmasi, miisteri degerinin anlasilmasi ve miisteriyi elde tutma yontemlerine gerek
duyulmustur. Iliskisel pazarlamanin o6nemli hale gelmesiyle her bir miisterinin
ihtiyacina gore davranabilme yetilerinin gelistirilmesi mecburiyeti, iletisim teknolojileri
(web, e-posta...) ve veri tabanlari, yonetim sistemleri v.b.de yasanan gelismeler miisteri
iliskileri yonetiminin dogmasima sebep olmustur(Ozdagoglu, Ozdagoglu, & Oz, 2008,
$.367-388)

Globallesen rekabet ortaminda hem kalite hem de biiyiikliik olarak artan rekabet
mal ve hizmetlerde farklilagsmanin zorlagmasina, fiyat rekabeti yiiziinden karliligin
diismesine, miisterinin kolay tercih degistirmesine ve tim bunlarin uzantisinda “pazar
pay1” kavrami yerine “miisteri pay1r” kavraminin ge¢gmesine sebep olmustur (Tirker &

Ozaltin, 2010, s. 83).

Miisteri iliskileri yonetimi oncelikli olarak hizmet sektoriinde yayginlagmaistir.
Konaklama isletmelerinde de siklikla kullanildigini otel yonetim yazilimlarinin yaninda
verilen miisteri iligkileri yonetimi modiillerinden ve sadece bu alana yonelik bilgisayar

yazilimlariin sayisindan da anlasilmaktadir.

Miisteri liskileri Yonetimi yiiksek miisteri degeri ve memnuniyeti sunarak karli
miisteri iliskileri kurma ve daimilestirme siirecidir. Miisteri iliskileri yonetimi yeni
miisteri edinimi, miisterinin siirekli olarak isletmeyi tercihinin saglanmasi ve miisteri

genisletmenin biitlin yonleri ile baglidir (Kotler & Armstrong, 2005, s. 16).

Miisterinin 6nem verdiklerini anlamayr O6grenmek ve edinilen bu bilgileri,

miisterinin gercekten ihtiya¢ duydugu ve istedigi faydalar1 saglamak, miisterinin igletme
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ile kolayca iletisime ve etkilesime ge¢mesini saglamak i¢in tiim igletme yonetim ve

stireclerinin merkezine miisteriyi almaktir (Newell, 2000, s. 57)

Miisteri iliskileri yonetiminin amaci miisterilerle giiclii baglar olusturarak kalict
ve verimli iligkiler kurmaktir. Bu sayede miisteriler isletmeye baglanarak miisteri
sadakati olusturulmaktadir. Hedefi ise dnce karlilik ve miisteri degerini yasam boyu en
{ist basamaga ¢ikararak siireklilik saglamaktir (Onaran, Bulut, & Ozmen, 2013, s. 37-

53).

e Miisteriyi tamimak ve anlamak, bu bilgileri siirekli kullanabilir,
analiz edebilir hale gelecek sekilde dijital hafizalar olusturmak.

e Isletmenin dijital hafizasin1 tatmin ve sadakat yaratmak igin
isletmenin her siirecinde ve biriminde erisilebilir, islenebilir
kilmak.

e Uriin ve hizmet tasariminin ortasina miisteri beklenti ve
degerlerini koyabilmek.

e Misteriyi daha 1iyi algilama ve beklentileri dogrultusunda
kisisellestirilmis hizmet/iiriin verebilmek.

e Miisteri adimlarinin bulundugu her noktada ayni kisisellestirilmis
hizmet/liriin verebilmek igin isletme kiiltiirii olusturmak.

e Misteriyi merkeze alan yOnetim stratejisi ile satig, pazarlama,

servis, satis sonrasi gibi siirecleri daha etkin hale getirmek.

Miisteri iliskileri yoOnetimi ile ilgili literatiir tarandiginda alan uzmanlar ve
arastirmacilar1 tarafindan ortaya ¢ikan olgu ve kavramlardan bazilar1 yukaridaki gibidir

(Ocal, 2001, s. 45-62).

Yeni miisteri edinme konusunda bugiine kadar yapilan g¢alismalarla konunun
belirli bir zemine oturdugu bilinmektedir. Temelinde miisteri yani insan olan miisteri
iliskileri yonetimi disiiniildiiglinde i, misteri iletisimine, miisteri ile iliski
devamliligina yani tatmin ve sadakate gelmektedir. Bu konularin derinlemesine

irdelenmesi gerekmektedir.
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3.3.Tatmin ve Memnuniyet Arasinda Kavram Iliskisi

Tatmin arastirmacilar tarafindan kuramsal ve ampirik ¢aligmalarda farkli farkli
ele alinmistir. Tatmini hem duygusal hem biligsel bir degerlendirme siire¢ ve sonucu
olarak tanimlayanlar vardir. Miisteri tatmini; satin alim 6ncesi beklentileri ile satin alim
sonrasi edindikleri arasindaki yeterli olma durumudur (Karpat, 1998, s. 23). Bu duruma
tanimda belirtildigi gibi beklentiler, katlanmaktan kurtulduklari, sosyal ve Kkiiltiirel
degerleri (aliskanliklar, zevk, 6n yargi, yasam tariz v.b.) etkendir (Acuner & Keskin,
2000). Bolton ve Drew beklentiler i¢in reklam, agizdan agiza iletisim, veya daha 6nceki
tecriibeleriyle miisteride olusan iiriin performansina dair tahmin diizeyi olarak agiklama

yapmuglardir (Bolton & Drew, 1991, s. 1-9).

Tatmin; tiiketim sirasindaki duygularla tiikketim Oncesi duygularin degerleme
sonucudur. Tiiketim sonrast bu duygular pozitif veya negatif bicimde tatmini
etkilemektedir. Tanimda bahsi ge¢en duygular; tiiketim sonrasi olusan mutlu/keyifli hos
stirpriz(beklenmeyeni sunma), herhangi bir duygu belirmeme hali, hos olmayan siirpriz,
kizginliktir. Bu duygularla tatmin/tatminsizlik arasinda bir iliski vardir. Bu iliskide
duygular tatmin icin; kabul etme, mutluluk, rahatlama, ilgi/heyecan, seving ve
memnuniyet iken tatminsizlik i¢in tolerans gosterme, ilizgiin olma, pisman olma ve

sikintidir (Westbrook, 1987; Westbrook & Oliver, 1991, s5.84-91).

Duygusal ve bilissel siirecler arasinda bir iliski vardir. Tatmin/tatminsizlik satin
alma oOncesi performans ile ilgili beklentilerle, satin alma sonrasi performansa dair
algilarin kiyasi sonucunda onay ve onaylamama ile ilgili duygusal bir tepki olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Woodruff, Cadotte, & Jenkins, 1983). Satin alma dncesi ve sonrasi
karsilastirmalarda performans beklentiyle esitse onay, biiyiikse pozitiflik, kiiclikse

negatiflik ¢ikacaktir (Westbrook, 1987, s. 258-270)

Tam bu noktada memnuniyetin yiliksek tatminin bir sonucu oldugu
anlasilmaktadir. Literatiirde yapilan pek ¢ok calismada tatmin ve memnuniyetin
birbirlerinin yerine kullanildigi goriilmektedir. Bu durum memnuniyet ve tatminin

Ingilizce karsihgmin ayni kelimeye “satisfaction” tekabiil etmesinden kaynaklandig
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distiniilmektedir. Bu c¢alisma sehir otelleri {izerinedir. Sehir otellerinde konaklama
stireleri kisa ve konaklama nedenleri agirlikli is sebeplidir. Arastirma esnasinda
konaklayanlar ve hizmet verenler arasinda memnuniyet olusturacak kadar etkilesim
zamanina sahip olmama ihtimallerinin yiiksekliginden Otlirii memnuniyetten ziyade

tatmine odaklanilmistir.

Tatmin ve tatmini etkileyen etkenlerle ilgili farkli kuramlar vardir. Bunlar;
beklentinin onaylanmamasi kurami, ¢eliski, benzesim, benzesimle karsitlik, denklik,
atfetme, karsilastirma ve uyumlastirma kuramlaridir. En ¢ok beklentinin
onaylanmamasi kurami kabul gormektedir. Kurama gore miisteri satin almaya
beklentilerle baslamakta satin alim ve kullanim sonrasinda algiladigi performans ile
satin alma Oncesi bekledigi performansi kiyaslamaktadir(Anderson &Sullvian 1993,
s.125-143; Oh & Parks 1997, s.35-64; Oliver & DeSarbo 1988, s.495-507;
Patterson1993, s.112-121; Tse & Wilton 1988, 5.204-212).

Tiim bu kuramlarda kiyaslama yapilmakta olan taraflardan biri de beklenti
olmaktadir. Beklentiyi etkileyen en énemli unsurlardan birisi gegmis yasam tecriibeleri
yani hizmet veya fiziksel mal olan iiriine dair deneyim/kullanim sikligidir. Sekil
11.A’daki gibi deneyim azsa algilanan performans tatmine esit, Sekil 11.B’deki gibi
deneyim arttikca beklenti algilanan performanst daha ¢ok etkilemekte ve Sekil
11.C’deki gibi deneyim ¢ok fazla ise beklenti, algilanan performans ve tatmin

birbirinden ayirt edilemez halde esit olmaktadir (Johnson & Fornell, 1991, s. 267-286)

Sekil 11. Deneyim Sikliginin Etkisi

skl enti Beklenti
Beklenti H& c '- e
- Tatmin 1 . Tatmin  Alglanan Performans = Beklenti —~ Tatmin
o -
Algillanan -~ Algillanan —
Performans Performans
Sekil 11.A Sekil 11.B Sekil 11.C

Kaynak: Johnson, M. D., & Fornell, C. (1991). A framework for comparing satisfaction across
individuals and product categories. Journal of Economic Psychology(12), 267-286.
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1997°ye gelindiginde tatmin sadece beklentiler ve performansla sinirli kalmadi.
Magazada yasanan deneyim, magaza atmosferi, personel tutumu, marka v.b. ile
baglantili oldugu gibi fiyatlar, iade kosullari, servis v.b. ile baglantili oldugu da
belirtildi (Macintosh & Lockshin, 1997, s. 487-497).

3.4.Sadakat ve Davramssal Niyet

Satin alma davranisinmi etkileyen etkenlerin (tliketicinin yasam tarzi, davranis ve
diisiincesi ile bunlardaki farklilasmalar) bilinmesi ile mevcut pazarlarda rekabet
edilebilmektedir (James, 1989, s. 15-42). Tiiketicilere etki eden bu degisken faaliyetler;

I¢ degiskenler; 6grenme, giidiileme, algilama, kisilik ve tutum.

Dy degiskenler; ekonomik, sosyal ve kiiltiirel faktorler.

Demografik degiskenler; yas, cinsiyet, egitim, gelir, meslek, ve cografik
yerlesim.

Pazarlama faaliyetleri; fiyat, tutundurma, dagitim ve {riiniin kendisidir.

Durumsal degiskenler; satin alma sirasinda karara etki eden atmosfer, zaman,
satin alma sebebi, duygusal ve finansal durumdur.

Tiim bu etkenlerin devaminda satin almadan sonra degerleme neticesinde tatmin,

kismen tatmin ve tatmin olmama gergeklesir (Odabas1 & Barig, 2006, s. 344).

3.4.1. Sadakat

Sadakat; Dick ve Basu’ya (1994) gore miisterilerin nispi tutumlar ile tekrar eden
satin almalar arasinda bulunan iliskinin giiciidiir (Dick & Basu, 1994, s. 99). Yoon ve
Uysal (2005) ise pazarlama literatiiriinde tanimlarin ¢ogunlukla tekrar satin alimlar ve
digerlerine tavsiye etme davramisi seklinde genellendigini belirtmektedir (Yoon &

Uysal, 2005, s. 45-46).

Sadakatin ger¢eklesme nedenleri ¢esitlidir. Bunlar;
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Usenme: Fiyata duyarsiz miisteriler tembellikten dolay1 ayni isletmeyi segerler.
Aliskanhk: Alistiklarint degistirmekten hoslanmayan miisterilerdir.

Kolaylik; Park etme, agilis saati, konum gibi sebeplerin miisterilere sagladig
kolayliklardir.

Zaman Kazammi: Zaman problemi olan miisterilerin tek bir isletmeyi tercih
etmesidir.

Mutluluk: Alsverislerinden tam anlamiyla mutlu olduklar isletmeyi degistirmek
istememeleridir (McGoldrick & Andre, 1997, s. 73-81).

Sadakatin li¢ boyutu vardir. Bunlar, davranigsal, tutumsal ve karma sadakattir.

Davranissal sadakat. Miisterilerin tekrar satin alma ve bu hedefte olumlu egilim
gosterme halidir. Tekrar aymi yeri alternatifleri diistinmeksizin tercih etmesidir. Satin
alma siklig1, olasiligi ve miktar1 gibi davranissal 6lgeklerle Slgiiliir (Altintas, 2000, s.32;
Chang & Chen, 2006, s.104-109; Siitiitemiz, 2005, s.65).

Tutumsal sadakat: Duygusal baglilikla ve siirekli memnuniyetle iliskilidir. Tatmin
tamimlarinda yer alan memnuniyeti agiklamaktadir. Isletmeden alisveris yapmasa da

baskalarina tavsiye edebilir (Degermen, 2006, s.79).

Karma Sadakat: Bu yukandaki iki sadakat tipinin karma aym1 anda
degerlendirilmesidir.

Uriin tiiketici nezdinde biiyiik bir biit¢e gerektiriyorsa, sosyal dnemi varsa, nadir ve
ozelse, bir de tiiketiciye dnemli faydalar sagliyorsa yiiksek ilgilenimli {iriin kapsamina
girer. Turizmde konaklama hizmet iiriinleri de bu kategoride yer alir (Odabas1 & Baris,
2006, s. 343).

Turistik tiiketicileri satin alma kararlarina etki eden etken arastirmalarinda da pek
cok farkli etkene rastlanilmaktadir. Oda temizligi, hizmetlere dair verilmis sozlerin
tutulmasi, igletmenin imaji, pazarlama faaliyetleri, agizdan agiza iletisim, yakin ¢evre
tavsiyeleri, miisteri ile ilgilenme big¢imi, ge¢mis tecriibeler, aract kurumlar1 aktarimlari,
bireysel ihtiyaclar, tatile gelis amaci, rakip teklifleri, bilgi kaynaklarina erigim,
hizmetlere kolay erisim, isletme dis1 ¢evre Ozellikleri (tarihi yerler, eglence ve yeme

icme mekanlart v.b.) tiikketici satin alimina etki eder (Abbey, 1993, s.5; Dereli, 1989,
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s.136; Dogan, 2004, s.19-20; Kotler, Bowen, & Makens, 1998, s. 55-60; Lewis, 1984,
s.5; Martin, 2003, s.83-107)

Bloemer ve Lemmink (1992) miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig1 arasindaki
iliskinin giivenilir oldugunu sdyler, bu iligki bir noktaya kadar giivenilir devam eder,
ancak rekabet sartlari, tedarik¢i degistirmenin zorlugu, teknolojik ozellikler v.b. bu
durumun disindadir (Bloemer & Lemmink, 1992, s. 351-363). Tedarik¢i degistirmenin
maliyetleri; kisisel iliskiler, alternatif tedarik¢inin olmamasi, yeni kurulum maliyeti,
yada erken fesih tazminat1 gibi maliyetlerdir. Bunlar ekonomik ve psikolojik maliyetler
altinda derlenmektedir. Baz1 durumlarda, miisteri memnun olmasa bile mevcut tedarik¢i
ile calismaya devam eder, zira tedarik¢i degistirmenin maliyetini kendisi i¢in yiiksek
goriir. Otel, havayolu sirketi, marketler, araba kiralama sirketlerinin miisteri sadakat
programlari, tedarik¢i degistirmeye engel programlardir (Patterson P. G., 2007, s. 112-
121).

Konaklama isletmelerinin vazge¢me maliyetleri yiiksektir. Yeni tercih edilen
isletmeyi, begenip/begenmeyecegi, tatilin sinirli zaman diliminde yeni yeri 6grenmeyle
ilgili ayiracaglr zaman, daha biiyiikk problem yasanip yasanmayacagi, yemek ve iliski

gelistirme ile ilgili bariyerler yiiziinden vazgegcmemekte ve tekrar tercih etmektedir.

Hem yiiksek ilgilenimli iirlin oldugu hem de vazge¢me maliyetleri yiiziinden
tiikketici aymi liriinli tekrar tercih eder. Fakat tatminle birlikte gelen tekrar satin alma
sadik miisterinin ilk basamagidir. Ve sadik miisterinin getirileri arasinda; daha fazla
irtin almasi, isletmenin diger iriinlerinden de almasi, isletme hakkinda olumlu
diislindiigii icin imaja — agizdan agiza iletisime katkist ve rakip iriinlere ilgi azlhigi

bulunmaktadir (Baytekin, 2013, s. 41-52).

Birgok aragtirma sadakat kavraminin pazarlamadaki Oonemini vurgular (Hanger,
2003, s. 2). Yapilan bu ¢aligsmalara karsit yapilan, isletme karliligina ve sadik miisteriyi
elde tutma ile yeni miisteri kazanma ¢abalarini kiyaslayan ¢alismalar da vardir (Aksoy,
2017; Sharp, 2016). Ttiim bu karsitlik iceren ¢aligmalarin sonucunda hem sadik miisteri

yaratma hem yeni miisteri elde etme pazarlama cabalar birlikte yiirtitiilmelidir.
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3.4.2. Davranmssal Niyet

Davranigsal niyet Anderson v.d’e (1994) gore {iriiniin satilmasindan ve
tiiketilmesinden sonraki miisterinin iiriine dair eylem planidir (Anderson, Fornell, &
Lehmann, 1994, s. 53-66). Tiiketim sonrasi yasanan deneyim tiiketici tarafindan
baskalarina pozitif duygularla anlatmasi, tavsiye etmesi ve tekrarlama istegi duymasi ve
memnuniyeti olumlu taraftaki davranigsal niyetini agiklamaktadir (Zeithaml, Berry, &

Parasuraman, 1996, s. 31-46).

Davranigsal niyetin Zeithaml v.d.’e (1996) gore bes boyutu vardir. Bunlar;
sadakat, isletmeyi terk etme, isletmeye fazla para 6deme, sikayetler icin acik cevaplar
ile sikayetler icin i¢sel cevaplardir (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996, s. 31-46).
Ekonomik ve sosyal davranislar olarak ikiye ayirdigimizda ise ekonomik davranissal
niyetlere isletmenin finansal yapisina etki eden tekrar eden satin alma, daha fazla para
O0deme ve isletmeyi terk etmekten bahsedilmektedir. Sosyal davranis niyetleri ise
sikayet veya baskalarina tavsiye gibi sozli iletisim ve isletmenin hedef miisterilerini

etkileyecek davraniglardir (Lyon & Powers, 2004, s. 114-121).

Davranigsal niyet ve sadakatin gdstergelerinden biri olan agizdan agiza iletisim
ozellikle hizmet igletmeleri icin su acilardan 6nemlidir (Haywood, 1989, s. 55-67)
- Hizmetin soyut olusu, ayni anda iiretim ve tliketim ile heterojenlik o6zellikleri
yiiziinden tiiketiciler satin alim ve deneyimden Once giivenilir bilgilere ulagsmaya
calisirlar.
- Hizmetler siirekli bir etkilesim gerektirmektedir. Hizmeti sunanlarm miisteride iyi bir
izlenim birakmak i¢in yeterli firsat ya da zaman1 olmayabilir. Bu durumda hizmetler,
fiziki mal olan iirlin gibi birebir yeniden iiretilemedikleri i¢in sunum yapanlarin daha
once bu sunumlardan tam yaralanmis miisterilerin agizdan agiza iletisimine ihtiyag
duyarlar.
- Agizdan agiza iletisim isletmelerin miisterilerden bilgi edinmesi agisindan da
onemlidir. Bu sayede isletmeler hizmet siireclerini eksikliklerini tespit edip, siireci

gelistirme konusunda fikir edinebilir ve yeni hizmetler yapilandirabilirler.
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Davranigsal niyet ve hizmet kalitesi iliskisine baktigimizda konu {iizerinde
yapilmis c¢esitli arastirmalara rastlamaktayiz. Hizmet kalitesi boyutlarinin olumlu
algilandiginda miisterilerin agizdan agiza iletisimlerinde ve yeniden satin alma
niyetinde olumlu, olumsuz algilandiginda davranissal niyetlerin sikayet etme, tekrar
tercih etmeme gibi olumsuz etkilendigi sonug olarak goriilmistiir (Swanson & Davis,
2003, s.202-219; Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996, s.31-46). Arastirmalardan
birinin detaylarinda; davranigsal niyet boyutlarindan biri olan agizdan agiza iletigim,
eglence sektoriinde, heveslilik ve fiziksel Ozellik hizmet kalitesi alt boyutlarindan
pozitif etkilendigini, hazir yiyecek sektoriinde ise giivence ve empatinin agizdan agiza
iletisimi olumlu etkilendigi saptanmistir (Bloomer, Ruyter, & Wetzels, 1999, s. 1082-
1106). Hizmetlerin denenemez olmalar1 ve bu yiizden kalitesi hakkinda fikir
edinilememesi yliziinden agizdan agiza iletisimin 6nemi bir kez daha artmaktadir.
Miisterinin tatmin edilmesi sadakate, sadakat fiyata reaksiyon verilmemesine, olumlu
agizdan agiza iletisime ve geri bildirim temini gibi ¢ok¢a olumlu doniite neden
olmaktadir. Tekrar satin alma ve agizdan agiza iletisim yoluyla bagkalarina tavsiye de
tatmin ve devaminda memnun olmus miisterilerin diger getirileridir(Anderson v.d.,
1994, 5.53-66, Peppers & Rogers 1997, s.67). Tekrar satin alma ve tavsiye etme ile
ilgili bazi arastirmalar bulunmaktadir(Aksu, 2012, s.106-111; Al-Rousan, Ramzi, &
Badaruddin, 2010, s.202; Gil, Hudson, & Quintana, 2006, s.47-68).

3.5.Tatmin, Sadakat ve Hizmet Kalitesi iliskisi

3.5.1. Tatmin ve Miisteri Sadakati

Her sadik miisteri tatmin edilmistir fakat her tatmin edilen miisteri sadik olmaz
(Bowen & Shoemaker, 1998, s. 12-25). Sadakatin artmasi isteniyorsa tatminin en {ist
basamaga ¢ikarilmasi gerekmektedir (Goderis, 1998, s. 285-294). Tatmin seviyeleri
yiikseldik¢e isletmeye baglilik seviyelerinin de arttigi goriilmektedir (Bowen &
Shoemaker, 1998, s. 12-25). Tatmin edilmeyenlerin ¢ogunun bir daha gelmeyecegi

bilinmektedir. Bu durumda isletmelerin ilk ve en 6nemli isi miisteri tatmini olumlu
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yonde ilerlemesini daimilestirmektir (Plymire, 1991, s. 39-43). Her miisteri olumlu-
olumsuz diislincelerini 8-10 kisiye yaymaktadir. Buna karsilik insanlarin digerlerinin
belirli tirtinler hakkinda fikirlerini dinlemeye meyillidirler (Krugman, 1967, s. 583-596).
Ayni zamanda tatmin edilmis miisteriler her zaman sadik olmasalar da tatmin
edilmeyenler rakip firmalar arasinda daha kolay degisim yapmaktadirlar (Mittal &
Lassar, 1998, s. 177-194). Tiim bunlarin sonucunda; isletmeler i¢in tatmin sayesinde

sadik miisteriye sahip olmak gelecekte var olmanin garantisi ile es deger olmaktadir.

Turizm arastirmalarinda ki sonuglar da tatmin ve sadakat arasinda iliski
oldugunu ispatlamaktadir. Hatta turistik mal veya hizmetin tekrar talep edilmesi,
basgkalarina 6nerme gibi sadakatin gostergeleri tatminle paralel gozlemlenmistir. (Aksu,
2012; Yoon & Uysal, 2005, s. 45-46). Bu aragtirmalardan bazilar1 Cat1 ve Kahraman’in
2008 yilinda ytriittiikleri caligmadir. Calismada tatmini etkileyen etkenleri belirlemisler
bu etkenlerin sadakat lizerinde de tutumsal ve davranissal olarak etkili oldugu sonucuna
varmiglardir. Tutumsal ve davranigsal sadakat arasinda bulunan iliski varligini da ortaya
koymuslardir (Cat1 & Kogoglu, 2008, s. 167-188). Sim, Mak ve David tarafindan 2006
yilinda yiriitiilmiis tatmin ve sadakat etkenleri arasinda ambiyansda test edilmistir. Ve
giiclii bir bi¢gimde tatminin sadakat iizerinde etkisi oldugu tespit edilerek, otel
isletmelerinde tatmine bagli memnuniyetin arttirilmasit dnerisinde bulunmuslardir (Sim,

Mak, & David, 2005, s. 1-23).

3.5.2. Tatmin ve Hizmet Kalitesi

Kalite; miisteri gereksinim ve beklentilerine uygunluk, daimi basar1 ve sadakat
icin sunulan mal veya hizmetin tam ve hatasiz sunulmasidir. Ve Olgiiliip
degerlendirilebilen tatmin ile dogru orantilidir (Giiven & Celik, 2007, s. 2). Beklentiler
karsisinda hizmet performansinin ne seviyede gergeklestiginin Olgiisii ise hizmet
kalitesidir (Sekerkaya, 1995, s. 24). Bununla birlikte performans beklentileri karsiliyor
ya da geciyorsa tatmin karsimiza ¢ikmaktaydi. Bir isletme kalitesini gelistirmesi ve
sadakat yaratmasi i¢in hizmet kalitesini Olgmelidir. Bdylece gelisim ve tatmin
saglayabilir (Yilmaz, Filiz, & Yaprak, 2007, s. 299-315). Dolayist ile hizmet kalitesi ve

misteri tatminin i¢ ice gectigini; Pizam, Shapoval ve Ellis’in memnuniyet
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aragtirmalarini aragtirdiklar1 uluslararasi bir ¢alismada son 30 yilda gelistirilen Servqual,
Servperf, Ecoserve, Rentqual, Sericsat, Festperf, DineServ, Servpal, Holsat (Pizam,
Shapoval, & Ellis, 2016, s.2-35) gibi hizmet kalitesi Ol¢eklerini derlemelerinden
anlayabiliriz. Bu durumu Bahar ve Kozak (2005) farkli bir yolla ifade etmislerdir. Otel
isletmelerinde hatanin telafisi zor oldugu i¢in hizmet kalitesi ve tatmine diger hizmet
sektorlerine kiyasla daha ¢ok 6nem verilmelidir. Bu yiizden miisteriyi tatmin etmek i¢in
ihtiyaclara yonelik 6zellikte ve uygun kalitede hizmet tiretmek gerekir (Kozak & Bahar,
2005, s. 139).

3.5.3. Sadakat ve Hizmet Kalitesi

Sadakat isletmenin {iriin ve hizmetlerine kars1 olan talebin devamliligini saglar.
Bu talep ancak iiriin veya hizmette kaliteye dair beklentiler karsilandiginda devam eder
(Tanyeri & Barutgu, 2005, s. 182-202). Bu yiizden kaliteli hizmet isletmelere;
misterilerinin fiyat esnekligine sahip olmasini, hizmette maliyetin, reklam tanitim gibi
pazarlama maliyetlerinin diisiilk olmasini ayrica misterilerin agizdan agiza gonilli
pazarlama faaliyetleri gergeklestirerek kendi ¢evrelerine tavsiyelerde bulunmalar1 gibi

sadakatin 6nemli gostergeleri ile bulusturmaktadir (Barutgu, 2008, s. 317-334).

Hizmet kalitesi ve sadakat arasinda yapilan caligmalardan Al-Romsan ve
Badaruddin’in (2010) bes yildizli otellerde yaptiklar1 ¢alismada sadakat ve hizmet
kalitesi boyutlar1 arasinda iliski oldugu ortaya konmustur (Al-Rousan, Ramzi, &
Badaruddin, 2010, s. 1702-1708). Boyutlarda biiyiikliikk sirasina gore sadakati

etkileyenlerin fiziksel 6zellikler, empati, giivenlik ve heveslilik/istekliliktir.

73



3.54. Tatmin, Sadakat ve Hizmet Kalitesi

Otel isletmelerinde tatmine gerekli dnemin verilmesi hususunda Kotler, Bowen
ve Makens (1998) bir Orneklendirme yapmuslardir. Misterilerini % 80 oraninda
memnun etme hedefi koyan bir isletme, hedefi % 90 olan ve bu hedefi agsmaya calisan

rakibine kars1 zayiftir (Kotler, Bowen, & Makens, 1998, s. 182-202).

Scott’a (2001) gore otel isletmeleri tatmini gelistirmek istedikleri zaman asagida
verilen alt1 stratejiyi hassasiyet ve 6zenle uygulamalart gerekmektedir (Scott, 2001, s.

82-85). Bu stratejiler;

e Siirekli duyarli halde olmak

e Hizmetle ilgili standartlar1 (liretim ve davranis) ortaya koymak
e Problem ve tikanikliklar: tespit edip bertaraf etmek

e Yeteneklerin tespiti ve gelistirilmesi

e Misteriyi etkin dinlemek

e QGelisimi stirekli hale getirmek

Otel isletmeleri i¢in en énemli basari, varliklarinin devamliliginin bagli oldugu
faktor ve rakiplerden 6ne gegme Olgiitiinlin hepsi tatmindir(Eser, 2002, s.77-97; Yiiksel
& Demirtas, 1999, s.423-439) Bu ylizden tatmini etkileyen faktorlerin agiklanmasi
gerekmektedir. Tatmini etkileyen 4 ayri faktor vardir. Bunlar; kisisel, sosyal, ekonomik

ve psikolojiktir (Icdz, 2005, s. 77).

Kisisel Faktorler: Insanlarm demografik o6zelliklerine yoneliktir. Bunlarn
icerisinde cinsiyet, yas, yasam tarzi, mesle8i, egitimi ve kisiligi yer almaktadir.
Cinsiyet, tatminde baz1 farkliliklar meydana getirmektedir. Tiim diger bilesenleri ayni
olan erkek ve kadin arasinda tatminde ve isletme i¢in verilen mesajlarin algilanmasinda
bile farkliliklar olmaktadir. Otel isletmelerinde fon makinesi gibi hizmetler de
demografik ozelliklerin ayirt edilmesiyle verilen kadinlara daha ¢ok kadinlara yonelik
bir hizmettir. Cinsiyet gibi yas ve yagam tarz1 tercihleri, ve tatmini etkilemektedir. Geng
yastakilerin tercihleri baska olurken yasam tarzi aile olarak hareket edenlerin tatmin ve

tercihleri farkli olmaktadir(Abbey, 1993, 5.498; Ic6z, 2005, 5.80).
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Sosyal Faktorler: Sosyal faktorlerden kasit aslinda kiiltiirdiir.  Otel
isletmelerinde hedeflenen iilkenin, sehrin ve belli bir gruba ait insanlarin kiiltiirleri
farklilik  gostermektedir. Kiiltiir farkliliklar1 da otel isletmelerinin pazarlama
calismalarini ve tamtim faaliyetlerini etkilemektedir. Iran hedef kitlesine pazarlama ve
tanitim caligmalar1 nevruz Oncesi yapilirken batida paskalya Oncesinden ve ilgili
Ogelerle birlikte yapilmasi gerekmektedir. Coca Cola’nn ramazan reklamlart bu duruma
bir ornektir. Ayrica miisterilerin beklentileri i¢cinden geldigi kiiltiirin etkisine gore
sekillendigi i¢in algi ve tatminde bu aracilikla sekillenecektir. Almanlar i¢in otel
isletmesinde biiylik bira bardagi teminine karsilik Cinliler i¢in i¢ecek 1lik su temini daha

kritiktir(Islamoglu v.d. 2006, s.41; Voss , Spangenberg, & Grohmann, 2003, s.310-320).

Ekonomik Faktorler: Miisterilerin harcama kapasiteleri gelirlerine paraleldir.
Miisterinin ekonomik durumu beklenti ve tatmini etkilemektedir (Yiikselen, 2003).
Ekonomik durumda yasanan dalgalanmalar beklenti ve tatmine de yansir. Ayni durum
toplumsal refah seviyesi ve milli gelirde de vardir. Bu seviyeler arttik¢a yurt i¢i — yurt
dis1 seyahatler artmakta beraberinde de konaklamalar artmaktadir (Dinger, 1993). Gelir
seviyesi ylkselenler ile yliksek fiyath drlinlerin oldugu isletmelerde beklentiler
artmaktadir. Bu durum da tatminsizlik riskini arttirmaktadir (Gronholdt, Martensen, &
Kristensen, 2000, s. 509-514).

Psikolojik Faktorler: Algl, tutum, 6grenme ve giidii gibi 6gelerdir. Algi daha
once 2.3.1 nolu konu basligimnin altinda agiklanmistir. Giidii ise insani hedefe
yonlendiren igsel itici giigtiir. Giidiiniin hedefe, hedefinde varliktan haberdar olmaya
ithtiyaci vardir. Bu yiizden miisteri yonlendirmede tanitim ve erisim kolaylig1 giidiiniin
getirisini kullanmaktir (Eroglu F. , 2009). Aydin’a (2004) gore diger tanimlardan
farklilasan tarafi davranigi baglatmaya sebep olmasidir. Davranisi baslatmakla kalmayip
giidiiler davranisin yon ve siirekliligini de tayin eder (Aydin O. , 2004, s. 197-212).
Ogrenme ise ge¢mis tecriibeler sonucu miisterinin beklentilerinde goriilen davranis
farklilasmasidir. Miisteri beklentileri 6grenmeden sonra ortaya ¢ikmakta ve
gelismektedir(Islamoglu, v.d., 2006, s.41; Tek, 1997, s.204). Tutum ise bastan sona

biitiinii degerleme ve sonrasi i¢in karardir (Bolton & Drew, 1991, s. 1-9).
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Sadakat i¢in isletmelerin gelecekte var olma garantisi ile es deger oldugu
belirtilmistir. Sadakat i¢in ise tatminin gerekliligi de kabul edilmektedir (Saydan, 2008,
s. 105-127). Tatmin ise neredeyse hizmet kalitesinin sonucudur. Yani isletme hedefi
sadakat ise tatmine odaklanmali tatmini saglamak i¢inse hizmet kalitesini yiikseltmelidir
(Wilkins, Merrilees, & Herington, 2007, s. 840-853). Hizmet kalitesi ise otel isletmesine
duyulan giivende 6nemli bir etkiye sahiptir. Beklentileri kargilanan miisteri gelecekte
ayni tercihi yaparken ayni kalitede hizmet bulacagina inanir. Bu inan¢ miisterinin otel
isletmesine giiven duymasini saglar. Bu yilizden sadakate giden yolda hizmet kalitesi

onemli bir aragtir (Ercan, 2006, s. 159-188).

Isletmelerin amac1, miisterilerine en iyi hizmeti sunarak onlar1 énce tatmin sonra
memnun etmek ve isletmeye sadik birer miisteri haline dontistiirmektir (Kandampully,
1998, s. 431-443). Rekabet icerisinde iistiin hizmet kalitesinin sunulmasi miisterilerin
istiin hizmeti sunan isletmeye sadik olmalarinda 6nemli bir faktordiir. Ennew ve Binks
(1996), diisiik kaliteli hizmet sunumu yiiziinden isletmeye miisteri gekmede sorunlara ve
artan miisteri kaybina sebep olabildigini belirtmektedir (Ennew & Binks, 1996, s. 219-
230). Bu ylizden hizmet kalitesi genel olarak miisteriyi elde tutma, tatmin ve
memnuniyet saglama ile miisteri sadakatini artirma ve is performansini gelistirmek igin
bir temel olusturmaktadir. Yine Kandampully ve Suhartanto (2000)’ya goére bir
konaklama igletmesinin kendisini rekabetcilerinden farklilagtirmast ve miisteri
sadakatini olusturmasi igin kilit faktor fiyat degil hizmet kalitesidir (Kandampully &
Suhartanto, 2000, s. 346-351).

Hizmet isletmelerinin yonetimi, hizmet kalitesi gelistirme ve miisteri baglilig
kazanma isidir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin uzun vadede basarisi, isletmenin i¢-dis
miisterileri agisindan, olabildigince fazla sadik miisteri kitlesi olusturma/gelistirme
yetenegi ile orantihidir (Kandampully, 1998: 432). Miisteri tatmini, memnuniyeti ve
sadakati, hizmet kalitesinin hem temel hem de kritik unsurlaridir. Miisteri tatmini,
memnuniyet, sadakat ve hizmet kalitesi davranigsal niyetleri dogruca etkiledigi yapilan
caligmalarda goriilmiistiir. Hem turizmin hem de hizmet sektoriiniin baslica kollarindan
biri olan konaklama isletmeleri i¢in de miisteri tatmini ve buna bagil memnuniyeti

bliyiik 6nem tagimaktadir (Yoon & Uysal, 2005, s. 45).
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BOLUM IV

ALGILANAN HIiZMET KALITESININ MUSTERI TATMININE ETKISI;
SEHIR OTELLERINE YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanmin Kuramsal Cercevesi

Hizmet kalitesi alaninda yapilan c¢alismalar, hizmet kalitesinin isletmenin
performansiyla (Boulding, Staelin, Kalra, & Zeithaml, 1993; Zeithaml v.d.,1996) ve
miisteri tatminiyle (Cronin ve Taylor, 1992, s.55-68; Oliver R. L., 1993, 5.418-430;
Taylor & Baker, 1994, s. 163-178) iliskili oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesi ve tatmin arasinda bulunan nedensellik bag hakkinda
arastirmacilar hemfikir olmasalar da, hizmet kalitesinin tatminden 6ncelikli oldugu, yani
hizmet kalitesinin tatmin diizeyini belirledigi konusunda hemfikir olduklarini s6ylemek
miimkiindiir (Dursun ve Cerci, 2004, s. 4) . Sonug¢ olarak, hizmet Kkalitesinin
miisterilerin tatmin diizeylerinde ve otel isletmelerinin basarisinda 6l¢iilmesi elzem bir
etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu asamadan sonra gelen soru ise hizmet kalitesinin Ol¢iimiiniin kalitenin
algilanan ya da beklenen ya da bu ikisinin farki gibi, hangi yOniiyle 6l¢iilmesi
gerektigidir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde, beklenti ile algi arasindaki fark alindiginda hangi
“beklentinin” dikkate alinacagi hakkinda baska bir soru dogmaktadir. Miisterilerin
“arzulanan” ve “yeterli goriilen” beklentiler gibi farkli farkli beklenti ¢esidini dikkate
aldiklarim1 gosteren arastirmalar da bulunmaktadir (Nadiri ve Hussain, 2005, s. 469-
480). Buna miisterilerin farkli farkli beklenti tiirleri arasinda da ayirim yapamadiklarini
aciklayan calismalar da eklenmektedir. Bu ¢aligmalara ilaveten, miisterilerin
karsilagtirma olarak arzulanan (desired), tahmin edilen (anticipated), layik olunan
(deserved) ve yeterli goriilen (adequate) gibi dort ayr1 beklenti tiirtinii kullanmakta

olduklar1 da karsimiza ¢ikmaktadir (Yoon & Ekinci, 2003, s. 3-23).
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Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili yapilan baglica arastirmalar; Akbaba, 2005;
Al-Rousan, Ramzi, & Badaruddin, 2010; Babakus & Boller, 1992; Bloemer &
Lemmink, 1992; Carman, 1990; Cronin & Taylor, 1992,1994; Ghobadian, Speller, &
Jones, 1994; Gronroos, 1984; Lehtinen & Lehtinen, 1992; Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985, 1988, 1994a, 1994b; Teas, 1993; Oliver & DeSarbo, 1988 gibi

arastirmacilarin ¢alismalar1 6ne ¢ikmaktadir.

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilen 6lgek
modellerinin sayisindan ve arastirmacilarin yillar igerisinde Olgeklerini giincelleyen
caligsmalar yapmalarindan hizmet kalitesinin bu isletmeler i¢in 6nemi bir kez daha
anlasilmaktadir. Bu modeller kronolojik yil siralamasi ve yazarlariyla Tablo 16’da

verilmistir.

Tablo 16: Turizm Isletmeciliginde Kullanilan Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

YILI TURU YAZARI

1921 Yapisal Esitlik Modeli Wright

2000 Pearl

1980 Analitik Hiyerarsi Siireci Modeli Saaty

1990

2002

1981 Bulanik Rakamlar Modeli Hwang ve Yoon

1989 Negi

1985 Servqual Parasuraman,

1988 Zeithaml, Berry

1988 Recqual Mackay,

1990 Crampton

1990 Lodgserv Knutson, Stevens,

1994 Waullaert, Patton,
Yokohama

1992 Servperf Cronin, Taylor

1994

1994 Lodqual Getty, Thompson

1996 Dineserv Stevens, Knutson,
Patton

1998 Holsat Tribe, Snait

1999 Holserv Mei, Dean, White
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1999 Hotelqual Falces, Diez,
Garnde, Turnes

2000 Histoqual Frochot, Snaith
2003 Ecoserv Khan

2003 Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi Getty, Getty
2005 Hotelzot Nadiri, Hussain
2006 TourServQual Eraqi

Kaynak: Kilig, B., & Eleren, A. (2009). Turizm sektoriinde hizmet kalitesi 6l¢timii
lizerine bir literatiir aragtirmasi. Uluslararast Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi,
1(1),91-118.

Bu caligmalardan Parasuraman vd.nin (1985) Servqual Modeli, popiilaritisine
(Hussey, 1999, s. 89-101) ragmen elestirilerle de karsilasmistir (Babakus ve Boller,
1992, s.253-268; Carman, 1990, s.33-35; Cronin ve Taylor, 1992, s.55-68).
Elestirilerden en 6nemlisi Servqual’in boyutlarinin genellestirme yapmak i¢in yetersiz
oldugu (Carman, 1990), bu yiizden bazi hizmet sektorlerinde temsil giiciiniin yetersiz
oldugu (Babakus ve Boller, 1992) ve algilanan hizmet kalitesinin beklenti ve alg1 farki
olarak degil, yalmizca alinan hizmetin performansiyla Olgiilmesi gerektigini

gostermektedir.

Cronin ve Taylor’a (1992,1994) gore, sadece performansi Olgcen Servperf,
beklenti ve algi farkini dlgen Servqual’e gore tahmin giiciinde daha iyidir. Yani
algilanan performans ne kadar yiiksekse, algilanan hizmet kalitesi de o kadar ytliksek

anlamina gelmektedir (Jain & Gupta, 2004, s. 28).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesinde beklenti-algt farki (Servqual) ile sadece
performansin Olclilmesiyle (Servperf) karsilagtirma yapan arastirmalar yapilmistir (
Babakus ve Boller 1992, Boulding vd. 1993, Brady vd., 2002; Cronin ve Taylor 1994;
Jain ve Gupta, 2004; Oliver 1993). Yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesinin
Olctimiinde Servperf’in Servqual’den {istiin oldugunu destekleyici sonuclar ortaya
konulmustur.

Yildiz ve Erdil’in (2013) yaptiklart havayolu iizerine karsilagtirmali ¢alismada
Serperf’in algilanan hizmet kalitesini %90,395’ini Servqual’in ise %64,454 {inii
acikladig1 sonucuna varmiglardir (Yidiz & Erdil, 2013, s. 89-100). Karsilastirmalardan

bir digerini yapan Elliot (1994) ise Servperf ile hizmet kalitesini 6lgmenin daha {istiin
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oldugunu belirtmistir (Elliot, 1994, s. 59). Baska bir karsilastirma yapan Biilbiil ve

Demirer (2008) ozellikle alt boyutlarin giivenirliligini daha yiiksek bulmus ve alt

boyutlar acisindan Servperf’in hizmet kalitesindeki degisimleri anlatmada Servqual’e

gore daha lstiin oldugunu belirtmislerdir (Biilbiil & Demirer , 2008, s. 194).

Alan taramalarinda yogunlugu daha c¢ok otel isletmeleri ile ilgili olan

calismalardan bazilar1 Tablo 17°de verilmistir. Servperf dlgegi hizmet baglhigina sahip

birgok farkli alt sektérlerde kullanilmaktadir.

Tablo 17: Servperf 6lgegi ile yapilan bazi ¢alismalar

Yazar Tarih Tir  Yaym Bashk Olcek
Ertan Bulan 2014  Tez Gazi Universitesi Otel isletmelerindeki ~ Servperf
Egitim Bilimleri hizmet kalitesinin
Enstitiisii miisteri tatmini ve
miisteri sadakati
iizerine incelenmesi:
butik otel isletmeleri
iizerine bir uygulama
Nicholas Zarb 2010  Makale University of Malta. An Exploratory Servperf
Junior College Study in the use of
Symposia Melitensia. SERVPEREF to
2010, Vol.6, p. 110-124 measure B2B Service
Quality in the
Maltese Hotel
Industry
Nadiri ve 2005  Makale International Journal of Perceptions of Servperf
Hussain Contemporary service quality in
Hospitality North Cyprus hotels.
Management 17(6):469-
480 - October 2005
Festus O. 2006  Makale Journal of Services Service quality, Servperf
Olorunniwo, Marketing 20(1):59- customer
Maxwell K. 72 - January 2006 satisfaction, and
Hsu, Godvin behavioral intentions
Udo in the service factory.
Safak Uniivar, 2016  Makale Australian Academy of ~ Measuring service Servperf
Miirsel Kaya Accounting and quality by Servperf
Finance Review | method: A research
Volume 2 * Issue 4 ¢ on hospitality
October 2016 enterprises
Murat Aksu 2012 Tez Balikesir Universitesi Hizmet kalitesinin Servperf
Sosyal Bilimler bir unsuru olarak
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Enstitisi

atmosferin miisteri
sadakati lizerine
etkisi: Bozcaada’daki
otellerde konaklayan
yerli turistler
iizerinde bir
arastirma

Nuran Aksit 2016 ~ Makale Journal of International  Algilanan hizmet Servperf
Asik Social Research . kalitesinin miisteri
Dec2016, Vol. 9 Issue memnuniyeti iizerine
47, p1161-1168. 8p. etkisi: termal
otellerde bir
arastirma
Yiiksel 2013  Makale Journal of Tourism and  Turizm sektoriinde Servperf
Oztiirk, Gastronomy Studies 1/4  hizmet kalitesi:
Aizada (2013) 35-46 Tiirkiye ve
Knzhebayeva Kazakistan’daki
termal otel
igletmelerinde
karsilagtirmal1 bir
arastirma
Selma 2016 ~ Makale Pazarlama ve Hizmet kalitesinin Servperf
Kalyoncuoglu, Pazarlama Arastirmalar1  kurumsal imaja
Emel Faiz Dergisi, Say1: 17, etkisi: kamu ve dzel
Temmuz 2016, ss. 67- mevduat bankalari
103 iizerinde bir
arastirma
Abdullah Uslu 2013  Makale Yenifikir Uluslararasi Ankara sehirleraras1  Servperf
Hakemli Akademik terminal igletmesi
Fikir Arastirma Dergisi  hizmet kalitesinin
Say1 10, 2013 Servperf yontemi ile
Olciilmesi
Zeynep Tiirk 2009  Makale C.U. Sosyal Bilimler Denetim firmalarinin ~ Servperf
Enstitiisii Dergisi, Cilt sundugu hizmet
18, Say1 1, 2009, s.399— kalitesi, miisteri
416 tatmini ve sadakati:
servperf Olgegi
Kenan Aydin, 2012  Makale Journal of Economics Hizmet sektoriinde Servperf
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Ayrica sadece miisteri algilamalarinin 6lgiilmesi pratik ve kolay uygulanabilir

oldugundan Servperf daha ¢ok destek gormiistiir (Babakus ve Boller, 1992, 5.253-268).
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Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde beklenti-algi farki degil, sadece sunulan hizmetin
performansinin degerlendirilmesi 6n plana ¢ikmuistir.

Yukarida ortaya konulan bilgiler ve otel isletmeleri hizmetlerinde algilanan
hizmet kalitesinin Olgiilmesine yoOnelik olarak daha Onceki boliimlerde incelenen
caligmalar dikkate alindiginda, sehir otellerine yonelik algilanan hizmet kalitesinin
kapsamli ve karsilastirmali olarak Olgiilecek bir arastirmanin 6nemli bir boslugu
dolduracagir ongoriilmektedir. Bu bakis agisiyla; arastirmada ii¢ biiylik sehrimizin
merkezi konumlarinda bulunan dort ve bes yildizli sehir otel isletmelerinde
konaklayarak hizmet alan miisterilerin hizmet kalite algilarinin ve tatmin diizeylerinin,
konaklama sikliklarina gore, demografik durumlarina gore anlamh farkliliklar gosterip
gostermedigi arastirilmastir.

Yine hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki anlamli bir iliski olup olmadig1 ve

varsa iliskinin yonii aragtirilmastir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Giliniimliz yogun rekabet ortaminda miisteri tatmininin ve memnuniyetinin
saglanmasi ve sadik miisteriler olusturulmasi kurum ve kuruluslar i¢in hayati 6nem arz
etmektedir. Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin olusturulmasi silirecinde miisteri
tarafindan algilanan kalite ve miisteri tatmini boyutlarinin akademik c¢alismalarda
konaklama isletmeleri ve Ozellikle sehir otelleri acisindan geregi kadar incelenmemis
oldugu gozlemlenmistir. Buradan hareketle arastirmada temel amag; genel olarak
hizmet sektoriinde, 6zelde ise konaklama isletmelerinden sehir otellerinde hizmet
kalitesi ve miisteri tatmine yoOnelik arastirmalar gerceklestirerek hizmet kalitesi
boyutlarinin varsa miisteri tatmini tizerindeki etkisini tespit etmektir. Miisteri tatmini
tizerinde hangi alt boyutun One c¢iktigin1 tespit ederek hipotezlerin sinanmasini
saglamaktir. Ayrica arastirmada sosyo-ekonomik, demografik faktorlerin yani sira
konaklama sikligi, konaklama nedenleri v.b. olgularin hizmet kalitesi algis1 ve tatmin

tizerindeki etkilerinin de tespit edilmesi amag¢lanmaktadir.
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Miisteri tatmini etkileyen hizmet kalitesi alt boyutlarinin; en basta yatirim
asamasinda bilinmesi, yatirimin projelendirilmesinde ve biitge planlamasinda da etkin
rol oynayacaktir. Fiziksel 6zellik alt boyutunun yliksek ¢ikmasi halinde mimari yatirima
agirlik verilebilir ya da gliven alt boyutunun yiliksek c¢ikmasi durumunda biitce

mimariden personel egitimine kaydirilabilir.

Ayrica; hali hazirdaki sehir otellerinin, miisteri tatminine etki eden hizmet kalitesi
alt boyutlarin1 ve miisterilerinin konaklama siklig1 ve nedenini de dikkate alarak hizmet
kalitelerini arttirma calismalarma yonelik giincel bir zemin olusturmaktir. Ozellikle
konaklama sikliginin ve nedeninin etkilerinin bilinmesi miisteri iliskileri yonetimi

caligmalarina katki saglayacaktir.

4.3. Arastirmanin Onemi

Endiistri 4.0’ ayak seslerinin duyuldugu giiniimiizde gelismekte olan iilkeler
arasinda olan lilkemiz, yatinmcilar i¢in ucuz isgiicii ve yatirim-tegvik avantajlar1 v.b.
gibi imkanlar sunmaktadir. Bu da yatirimeilarin, tretiminin bir kismini {ilkemizde
devam ettiren fabrikalarin miihendislerinin, teknik uzmanlarinin, denetmen, danisman

v.b.’lerinin ziyaretlerinin artmasina sebep olmaktadir.

Hizli bir ivme ile lilkemizde gelisen turizm gelirleri, son yillarda diisiis gosterse
de sektor oOnciilerinin ve turizm yatirnmeilarinin orta — uzun vade yatirimlaria bir
degisiklik getirmemistir. Turizm ve Yatirim Dergisi’nin arastirmasina gore 2019 yilinda
104 yeni otel acilacaktir. Bu otellerin 42’si bes yildizli, 25’1 dort yildizli olacaktir. 26
yeni otele sahip olacak Istanbul, 2019 yatirimlarinda basi ¢ekmektedir. Istanbul’daki
otellerin 14’1 bes yildiz, 8’1 dort yildiz, 3’1 ti¢ yildiz, biri ise butik otel olarak hizmet
verecektir (Turizm ve Yatirim Dergisi, 2018, s. 6). Bu sayilar da bize gelisen sehir

otelciliginin dnemini anlatmaktadir.

Ulkemizde akademik turizm tarihinin kisa gecmisi bu alanda yapilan

calismalarin azligimdan da anlasilmaktadir. Ozellikle sehir otelciliginin iilkemizde
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kiiresellesmenin getirisiyle hiz kazanmaya baglamis olmasi1 ¢gogalmaya paralel, fiziksel,
fonksiyonel varlik ve durumlarin disinda kalan, yonetsel, egitsel v.b. caligmalarinda

artmasini zaruri kilmaktadir.

Bu arastirma sehir otelciligi ve hizmet kalitesi tatmin iliskisi agisindan akademik
turizm literatiiriiniin zenginlesmesine yardimci olacaktir. Hizmet kalitesinin ve miisteri
tatmininin 6nemini bugiine kadar yapilan ¢esitli arastirmalar ve calismalarla ortaya

konmustur.

4.4. Arastirmanin Simirhliklar: ve Sayiltilar:

Arastirma kapsaminda, sehir otellerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri
tatmini lizerinde ki etkisinin siddeti ve yonii tespit edilmeye calisilmistir. Bu ¢alisma
esnasinda evren ve orneklem yiiziinden bazi siirlarla karsilagilmistir. Bunlar; sadece ii¢
bliyliksehirde bulunan sehir otellerinde gergeklestirildigi i¢in diger biiyliksehirler ve
geriye kalan illerde gergeklestirilememesidir. Sadece 4 ve 5 yildizli otellerin bazilarinda
yapilmis 4 ve 5 yildizli otellerin hepsini kapsamadig gibi diger yildiz sayisina sahip
oteller ile butik oteller dahil edilememistir. Soru formunun Tiirk¢e olmasindan dolay1
uluslararasi calisilamamasi da sinirlardan bir digeridir. Soru formu dijital ortamda da
uygulanmis ve sinir olarak son bir yil igerisinde konaklayanlarla gergeklestirilmistir.
Zaman olarak bir diger sinirda uygulanma zaman aralig1 olan ii¢ ayin bu ¢alisma igin
kisaligidir.

Sayiltilar : Bu arastirma ¢alismaya katilanlarin formda sorulan sorulara;
- Etik ve ahlaki kurallar ¢er¢evesinde dogru ve gergek cevaplar
verildigi
- Her bir sorunun okunarak ve anladiktan sonra cevaplandirildigi

- Sadece verilen sinirlar dahlinde olanlarin cevaplandirdigi

temel sayiltilarina dayandirilarak gerceklestirilmistir.
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4.5. Arastirma Yontemi

Bu kisimda arastirma modeli, hipotezleri, arastirmanin evreni ve 6rneklemi, veri

toplama ve analizi konusunda bilgi verilmistir.

4.5.1. Arastirma Modeli

Sekil 12. Arastirma Modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi H6 Demografi

Boyutlar HI (Yas, Cinsiyet, Egitim, vb.)
Fiziki Ozellikler Hla Konaklama Siklig1

- e
Gilvenilirlik H1b 2' Konaklama Nedeni
Heveslilik hl H5

— 5

Glivence Hid
Empati Hle

4.5.2. Arastirma Hipotezleri
Hipotez; aragtirmayr sonuca gotiiren yoldur. Arastirilanla ilgili 6ne siiriilen ve
denenmeden dogrulugu yanlisligi bilinemeyen ifadedir (Yiiksel & Yiiksel, 2004, s. 36).

H1: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin hizmet kalitesi algilari, miisteri tatminini

pozitif yonde etkiler.

Hla: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi fiziksel

goriiniim alt boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.
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H1b: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi giivenirlik alt

boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Hlc: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi heveslilik alt

boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

H1d: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi giliven alt

boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Hle: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

duyarlilik/empati alt boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

H2: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklari hizmet

kalitesi, konaklama sikligina gore farklilik gostermektedir.

H2a: Arastirmaya katilan ve bugiine kadar 6 kez ve flizerinde sehir otellerinde
konakladiklarini1 beyan eden bireylerin hizmet kalitesi algi puanlar1 5 kez ve altinda

konaklayanlardan daha diistiktiir.

H3: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

konaklama sikligina gore farklilik géstermektedir.

H3a: Arastirmaya katilan ve bugiine kadar 6 kez ve lizerinde sehir otellerinde
konakladiklarini beyan eden bireylerin tatmin puanlart 5 kez ve altinda

konaklayanlardan daha diistiktiir.

H4: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklari hizmet

kalitesi, konaklama nedenine gore farklilik gostermektedir.

HS5: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

konaklama nedenine gore farklilik gostermektedir.

Hé6a: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklart hizmet

kalitesi, cinsiyetine gore farklilik gdstermektedir.

H6b: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklart hizmet

kalitesi, yaslarina gore farklilik gostermektedir.

86



Hé6c: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklart hizmet

kalitesi, medeni durumuna gore farklilik gostermektedir.

H6d: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklart hizmet

kalitesi, egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Hé6e: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet

kalitesi, calisma durumuna gore farklilik géstermektedir.

H7a: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

cinsiyetine gore farklilik géstermektedir.

H7b: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

yaslarma gore farklilik gostermektedir.

H7c: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

medeni durumuna gore farklilik géstermektedir.

H7d: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

H7e: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

calisma durumuna gore farklilik géstermektedir.

4.5.3. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Istanbul, Ankara ve Izmir sehir otellerinde konaklayan
ziyaretciler olusturmaktadir. Tiirkiye’de 2018 yilinda toplam 46.509.313 kisi
konaklamis. Bu kisilerden 30.089.139°u otellerde konaklamistir. Geceleme sayilari
2018 yilinda % 22,38’lik bir artisla 190.6 milyona ulasmustir. Il bazinda otellerde

konaklayan ziyaretci sayilar1 Tablo 18’de verilmistir.
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Tablo 18. Konaklama Tiirlerine Gore Cikis Yapan Ziyaret¢i Sayilart

Ankara-6 Istanbul-34 Izmir-35 Tiirkiye

Konaklama Tiirlerine Goére Otel 2018 755917 12.953.427 743.715 30.089.139
Cikis Yapan Ziyaretgilerin
Sayisi Olgiim bazinda 2018 1.662199 18.643.174 1.662489 46.509.313

Kaynak: https://biruni.tuik.gov.tr/medas/?kn=74&locale=tr adresinden 13.05.2019

tarihinde erisilmistir.
Evren, bu {i¢ sehrin otellerinde konaklayan toplam 14.453.059 kisidir.

Orneklem; “Belli bir evrenden secilen arastirma problemini ¢ézecek verilerin elde
edilmesini saglayan, o evreni temsil yeterligi oldugu kabul edilen, belli kurallara gore
se¢ilmis kiiciik bir ornek ya da evrenin bir alt par¢asi” olarak tanimlanmaktadir(Yazicioglu

ve Erdogan, 2004, s. 32).

Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda ¢esitli yontemler ve bu ydntemler
uzantisinda gelistirilmis tablolar vardir. Bu tablolardan Yazici ve Erdogan’a (2014,

s.50) ait olan evren ve orneklem tablosu Tablo 19°da verilmektedir.

Tablo 19. Evren ve Orneklem Tablosu

Evren + 0.03 6érnekleme hatasi + 0.05 6rnekleme hatasi +0.10 6rnekleme hatasi
Buyik- @ (d) (d)
1030 p=0.5 | p=0.8 | p=0.3 p=0.5 p=0.8 | p=0.3 | p=0.5 p=0.8 p=0.3
g=0.5 | g=0.2 | g=0.7 g=0.5 qg=0.2 | g=0.7 | g=0.5 | g=0.2 | g=0.7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
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100000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81

1000000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 1067 683 896 384 245 323 96 61 81
milyon

Kaynak: Yazicioglu, Y. ve Erdogan, S. (2004). Spss uygulamali bilimsel aragtirma yontemleri.
Ankara: Detay Yaymecilik. s.50

Buradan hareketle evreni temsil edecek kisi sayist % 95 giivenilirlik oran1 ve %
5 ornekleme hata diizeyi i¢in verilen 6rneklem biiytikligi 1.000.000 ve 100 milyon
araliginda 384 olarak verilmistir. Istanbul, sonra Ankara ve sonuncu izmir olmak iizere
toplamda 384 adet olmas1 gereken anket form sayilarini tespit edebilmek icin evrene
oranladigimizda Istanbul icin 344 Ankara igin 21 Izmir i¢in 20 forma ulasiimasi
gerekliligi ¢cikmistir. 50°nin altindaki sayilarda veri dagiliminin ve analizlerinin saglikli
olmayacagi igin siralamada Oncelik olarak Istanbul Ankara ve Izmir olmasi, her sehir

icin form sayisinin en az 50’nin {izerinde olmasi gerekliligiyle hareket edilmistir.

Toplamda 428 forma ulagilmistir. Bu formalarin 17 tanesi otellerin yildiz sayisi
ve konumu gibi gerekgeler yiiziinden degerlendirme dis1 birakilmistir.
Sonug olarak Istanbul’da 170, Ankara’da 153 ve izmir’de 88 forma ulasilarak

evreni temsil i¢in toplam 411 adet form degerlendirmeye alinmistir.

4.5.4. Veri Toplama ve Veri Analizi

Zaman, maliyet, isgiicii v.b. siirhiliklar dikkate alinarak oncelikle seckisiz
olmayan Ornekleme yontemlerinden yargisal drnekleme yontemi ile calismaya dahil
edilecek sehir otelleri, yildiz sayis1 (4 veya 5 yildiz), konum (sehir/is merkezi) ve
calismaya dahil olmay1 kabul etme kriterleri agisindan segilmistir. ikinci asama s6z
konusu otellerin miisterileri seckisiz olmayan oOrneklem yontemlerinden uygun
ornekleme yontemi ile belirlenmistir. 3. asamada ise elektronik ortamdan kartopu

ornekleme yontemi ile diger miisterilere ulasilarak arastirmada cesitlilik saglanmistir.
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Arastirmada kullanilacak anket 3 ana bélimden olusmaktadir. Formun ilk
boliimiinde hizmet kalitesine iligskin ifadeler, Cronin ve Taylor (1994)’in SERVPERF
hizmet kalitesi Ol¢lim modeli kullanilmistir. Bu 6lgek 5 boyuttan ve 22 sorudan
olugmaktadir. Fiziksel ozellik boyutuna ait 4 soru, gilivenirlik boyutuna ait 5 soru,
isteklilik boyutuna ait 4 soru, glivence boyutuna ait 4 soru ve son olarak empati
boyutuna ait 5 sorudan olusmaktadir.

Ikinci bdliimde miisteri tatminine iliskin ifadeler (3 soru) , Voss ve arkadaslar
(1988)’den alimmustir (Voss, Parasuraman, & Grewal , 1988). Andreassen ve Lervik
(1992)’in tutumsal “oteli baskalarina tavsiye etmek” ve davranigsal “oteli tekrar tercih
etmek” sadakatini 6lgen sorularma da yer verilmistir (Andreassen & Lervik, 1999, s.
164). Son boliimde ise demografik 6zelliklere iliskin sorular ile konaklama nedeni,
konaklama siklig1 gibi sorular yoneltilmistir.

Ifadelerde tutumlarm tespiti icin besli likert dlgegi kullanilmistir. Ankette yer
alan ifadelere yonelik; 1 —Kesinlikle katilmiyorum, 2 —Katilmiyorum, 3
—Kararsizim, 4 —Katiliyorum ve 5 ise —Kesinlikle katiliyorum yanitlarina denk
gelmektedir. Veriler 411 miisteriden soru formu araciligiyla elde edilmistir. Verilerin
analizinde, SPSS 23 istatistik programi kullanilarak bagimsiz 6rneklemler icin T testi,

degiskenlere regresyon ve tek yonlii varyans analizi (Anova) uygulanmistir.

4.6. Arastirma Bulgular
4.6.1. Verilerin Giivenirliligi

Glivenilirlik, bir arastirmanin arastirma konusunu test etmesinin veya kullanilan
Olcegin Olciilecek olani tutarli ve istikrarl bir bigcimde ne kadar 6l¢tiigliniin derecesidir

(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu , & Yildirim, 2005, s. 115) Tablo 20°de Cronbach’s

Alpha katsayis1 degerlerinin anlamlar1 verilmistir.
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Tablo 20. Cronbach’s Alpha Katsayilarinin Anlamlari

00=sa<.40 Olcek giivenilir degil

40= a<.60 Olcegin giivenilirligi diisiik
B0=a<.80 Olcek oldukca givenilir
B80=2a<1.00 Olcek yiksek derecede glvenilir

Kaynak: Altunisik, Remzi., Coskun, Recai., Bayraktaroglu, Serkan., ve Yildirim, Engin.
(2005). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS Uygulamali, Sakarya Kitabevi.

Aragtirmada kullanilan 6lceklerin giivenilirlik dereceleri Cronbach’s Alpha katsayilar
Tablo 21°de verilmistir.

Tablo 21. Giivenilirlik Test Sonuglari

Reliability Statistics
Cronbach's
Cronba Alpha Based on
ch's Standardized N of

Alpha Items Items
ALGILANAN HIZMET
. . ,963 ,963 22
KALITESI
ALT BOYUT 1
.. - . ,815 814 4
Fiziksel Ozellikler
ALT BOYUT 2
. ,849 ,849 5
Giivenirlik
ALT BOYUT 3 874 875 4
Isteklilik/Heveslilik ’ ’
ALT BOYUT4
. ) ,834 ,833 4
Giivence/Teminat
ALT BOYUT 5
) ,900 ,900 5
Empati
TATMIN ,832 ,831 3

Giivenirlilik analizi neticesinde algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin Cronbach
Alfa giivenirlik katsayis1 0,963 olarak hesaplanmistir. Olgegin giivenirliligi Tablo 20’ye
gore yiiksek derecede giivenilir ¢cikmistir. Alt boyutlara baktigimizda fiziksel 6zellikler
0,815, glivenirlik 0,849, isteklilik/heveslilik 0,874, giivence/teminat 0,834 ve son olarak
empati alt boyutu 0,900 olarak hesaplanmistir. Alt boyutlarin hepsi yine 0,80 — 1,00
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araliginda yiiksek derecede giivenilir ¢ikmistir. Bu sonug¢ algilanan hizmet kalitesi
Ol¢eginin icsel tutarliliginin yiiksek oldugunu ve yapiya ait alt boyutlarin giivenilir
oldugunu gostermektedir. Tatmine ait Olgegin giivenirlilik katsayisi1 ise 0,832 olup
sadakate dair sorulan sorularin gilivenirlilik katsayisi ise 0,905 olarak yiiksek derecede

giivenilirlik araliginda hesaplanmistir.

4.6.2. Verilerin Gecgerliligi

Temin edilen verilerin agimlayici faktor analizine uygun olup olmadig Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testi ile aciklanabilir (Cokluk, Sekercioglu, &
Biiyiikoztiirk, 2012, s. 219).

Belirlenen 6rneklemden elde edilen veri setinin faktdr olusturmak icin uygun
olup olmadigini belirlemek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi yapilmistir. Test
sonuglar1 0 ile 1 araliginda degismektedir.. Bu degerin yiiksek yani bire yakin ¢ikmasi,
Olcekteki her bir degiskenin Olcekteki diger degiskenler tarafindan miikemmel bir
sekilde cikarsamasiin yapilabilecegi anlamina gelmektedir. Degerlerin sifira yakin
cikmast durumunda ise faktor analizi yapilmaz. Testlerin analizi sonucunda 0,50’den
biiyiik ¢ikmasi faktor analizi devam ettirilebilir anlamina gelmektedir. KMO sonucu
0,50’den kiigiik ise kabul edilemez, 0,50-0,60 aralig1 kotii, 0,60-0,70 aralig1 zayif, 0,70-
0,80 aras1 orta, 0,80-0,90 aras1 iyi, 0,90’dan biiylik ise miikemmeldir (Cokluk,
Sekercioglu, & Biiylikoztiirk, 2012, s. 207)

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlilikleri Tablo 22°de ve Tablo 23’de verilmistir.

Tablo 22. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine Ait Faktor Yiikleri
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FZK1

FZK2

FZK3

FZK4

GVN5S

GVN6

GVN7

GVNS

GVN9

HVS10

HVSI11

HVS12

HVS13

TMN14

TMNI15

TMNI16

TMN17

EMP18

EMP19

EMP20

EMP21

EMP22

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Faktor

Yiikleri

ALGILANAN HIZMET KALITESI 0,971
Otel binasi, modern goriiniige ve donanima sahiptir. 0,851
Otel; fiziksel olarak giizel ve goze hos gelmektedir. 0,857
Otel ¢alisanlari, temiz ve diizgiin goriiniime sahiptirler. 0,763
Otel genel yapisi, sundugu hizmete uygundur. 0,732
Otel, bir soz verdiginde, belirttigi zaman araliginda mutlaka yerine getirir. 0,790
Otel, bir sorun oldugunda, sorunu ¢ozmek igin ilgi ve ¢aba gosterir. 0,787
Otel, ilk seferinde dogru ve eksiksiz hizmet verir. 0,775
Otel, belirttigi hizmet - zaman ¢izelgelerine uyar. 0,799
Otel, tiim kayitlar: diizgiin ve hatasiz tutar. 0,797
Otel ¢alisanlari, sunacaklar: hizmetin zamani ile ilgili bilgilendirme yaparlar. 0,844
Ote? calisanlari, her kogulda misafirlerinin isteklerine hizli ve etkili cevap 0.879
verir.
Otel ¢aliganlari, yardim etmek igin her zaman isteklidir. 0,865
Otel ¢aliganlarimin, talepleri karsilamak i¢in daima yeterli zaman vardir. 0,824
Otel ¢calisanlari, davranmiglariyla misafirlerde giiven uyandurir. 0,867
Otelde kendimi giivende hissederim. 0,684
Otel ¢alisanlari, misafire karsi her zaman kibar, saygili ve naziktir. 0,843
Otel ¢aliganlari, misafirlerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir. 0,866
Otel ¢alisanlari, misafirleriyle kisisel olarak ilgilenir. 0,882
Otelin ¢alisma saatleri, tiim misafirlere uygun gekilde diizenlenmistir. 0,782
Otel ¢alisanlar, misafirlerle ictenlikle ilgilenir, ozel ilgi gosterirler. 0,879
Otel, misafirlerinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar. 0,807

0,876

Otel ¢aliganlari, misafirlerin ihtiyag/gereksinimlerini bilir ve anlarlar.

Bu aragtirmada algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi Servperf’in KMO degeri 0,971

skoru ile mitkemmel seviyede bulunmustur. Barlett’s Sphericity degerinin anlamliligi

da olmas1 gerektigi gibi sifirdir.

%72,64’1inli de agiklamaktadir.

Ayrica 411 kisinin algiladigr hizmet kalitesinin
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Tablo 23. Tatmin Olgegine Ait Faktor Yiikleri

TATMIN 0,703
MMN23 23 Otelin verdigi hizmetlerden memnunum. 0,898
MMN24 24 Otel, kaliteli hizmet sunmaktadir. 0,833
MMN25 25 Genel olarak konaklama tecriibesi/deneyimi tatmin edicidir. 0,863

Tatmin dlgegine ait faktor yilikii 0,703 hesaplanmigtir. Bu deger orta derecelidir.
Barlett’s Sphericity degerinin anlamlilifi da sifirdir. Bu o6lgek ise 411 kisinin
%74,83’linli agiklamaktadir.

4.6.3. Normallik Dagilim

Verilerin dagilimina ortalama ve standart sapma hesaplamalar1 iizerinden
baktigimizda Tablo 20°‘de ki gibi degerler aldigim1 gdérmekteyiz. Bu degerleri
inceledigimizde tatmin Ol¢eginin ortalamasinin 4.15 algilanan hizmet kalitesi (AHK)
Ol¢ek ortalamasinin ise 4.11 oldugu goriilmektedir. Genel olarak degerlendirdigimizde
iki dlgeginde ortalamanin {izerinde oldugu ve yakin oldugu goriilmektedir. Algilanan
hizmet kalite Ol¢eginin ortalamasinin tatminden diisiik olmasi tatminin bagka
faktorlerden de etkilendigini gostermektedir. Bu faktorlerin tespiti algilanan hizmet
kalite skorunun arttirllmasinda yardimci olacaktir. Algilanan hizmet kalitesinin alt
boyutlarina yonelik yapilan hesaplamalarda en yiiksek ortalamanin 4,23 ile teminat-
giiven alt boyutuna ait oldugunu en diisiigiiniin ise 4,04 ile empati alt boyutuna ait

oldugu goriilmektedir.

Tablo 24. Olgeklere ve Alt Boyutlara Ait Ortalama ve Standart Sapmalar

Descriptive Statistics

Std.
N Minimum [ Maximum | Mean Deviation Skewness Kurtosis
Std. Std.
Statistic | Statistic [ Statistic [ Statistic | Statistic | Statistic | Error | Statistic| Error
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AHK 411 1,87 500 4,1176 ,62900 -,678 ,120 ,213
FZKO 411 1,25 5,00 4,0912 ,64737 -, 710 ,120 ,891
GVN 411 1,60 5,00 4,0730 ,64250 -,598 ,120 ,266
HVS 411 1,75 5,00 4,1515 ,73024 -,650 ,120 -,066
TMN 411 1,25 5,00| 4,2318 ,63891 -,900 ,120 1,055
EMP 411 1,40 5,00 4,0404 ,77600 -,612 ,120 -,164
TTMN 411 1,67 5,00 4,1541 ,69496 -,867 ,120 ,531
Valid N 411

,240
,240
,240
,240
,240
,240
,240

Verilerin dagilimmin normal olup olmadigi ise Skewness ve Kurtosis
degerlerinden saptanabilmektedir. Bu degerler arti/eksi 1,5 aralifinda normal dagilim
gostermektedir (Fidell & Tabachnick, 2015, s. 186).

Tablo 24’de verilen Skewness ve Kurtosis degerleri ise en diisiik -,900 ile en yiiksek
+1,055 hesaplandigindan arti/eksi 1,5 araligmma girmekte ve bu durum arastirmada
kullanilan verilerin normal dagildigin1 gdstermektedir. Bu sebeple arastirmada

parametrik testler uygulanabilir.

4.6.4. Korelasyon Analiz Sonuclari;

Algilanan hizmet kalitesi ile tatmin arasinda ve algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlart ile tatmin arasinda bulunan Pearson korelasyon sonuglari Tablo 25°te
verilmektedir. Bu analiz katsayisinin giicii ile ilgili olarak deger araliklar1 belirlenmistir:
0.00 - 0.25 aras1 ¢ok zayif iligki 0.26 - 0.49 aras1 zayif iligki 0.50 - 0.69 aras1 orta iligki
0.70 - 0.89 aras1 yiiksek iliski 0.90 - 1.0 aras1 ise ¢ ok yiiksek iliskidir (Alpar, 2003).
Buna gore algilanan hizmet kalitesi ile tatmin arasinda pozitif yonde ve yiiksek seviyede
bir iliski vardir. Algilanan hizmet kalitesi tatminin % 75’ini aciklamaktadir. Ayni
zamanda tiim alt boyutlar pozitif yonde ve hepsi 0,70 iizerinde oldugundan yiiksek

seviyede bir iliski vardir.
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Tablo 25. Algilanan Hizmet Kalitesi/Alt Boyutlari ile Tatmin Arasindaki iliski

Katsayilar
Correlations
TTMN AHK FZKO GVN HVS TMN EMP
TTMN Pearson Correlation 1 866~ 772" 800" 820" ;788" ;783"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 411 411 411 411 411 411 411
AHK  Pearson Correlation 866~ 1 849" 915~ 945" 926" 935"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 411 411 411 411 411 411 411
FZKO Pearson Correlation 772" 849" 1 757" 723" 736 693"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 411 411 411 411 411 411 411
GVN  Pearson Correlation 800" 915" 757" 1 814" 800" 826"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 411 411 411 411 411 411 411
HVS  Pearson Correlation 820" 945" 723" 814" 1 870" 895"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 411 411 411 411 411 411 411
TMN  Pearson Correlation 788" 926" 736 800" 870" 1 834"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 411 411 411 411 411 411 411
EMP  Pearson Correlation 783" 935" 693" 826 895" 834" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 411 411 411 411 411 411 411

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

4.6.5. Frekanslar ve Yiizde Dagilimlar:

Tablo 26. Demografik Bulgular 1

CINSIYET Stklik Oran %
Erkek 271 65,9
Kadin 139 33,8
Toplam 410 99,7
MEDENI DURUM
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Evii 288 70,1
Bekar 120 29,2
Toplam 408 99,3
YAS

24 ve alti 25 6,1
25-35 142 34,5
36-44 131 31,9
45-54 86 20,9
55 ve iistii 27 6,6
Toplam 411 100

Cinsiyet olarak arastirmaya katilan toplam 411 kisiden 271’1 erkek 139’u

kadindir. Katilanlardan bir kisi isaretleme yapmadigi i¢in cinsiyeti bilinmemektedir. %

66 ile 6rneklemin ¢ogunlugu erkeklerden olusmaktadir.

Medeni durum olarak katilanlarin %70,1’ini 288 kisi ile evliler olusturmaktadir.

Bekar 120 kisi ise toplamin %29,2’sidir. Bu boliime 3 kisi cevap vermemistir.

Yasa gore katilimcilara bakildiginda ¢cogunlugu % 34,5 ile 24-35 yas araliginin

142 kisi ile sagladig1 goriilmektedir. Bunu % 31,9 ile 36-44 yas araligi takip etmekte ve

liclincii olarak 45-54 yas araligi % 20,9’unu olusturmaktadir. 24 yas alt1 ve 55 yas iistii

yiizdelik dilimde oldukc¢a yakindir. 24 yas alt1 % 6,1 ve 55 yas listii %6,6 dir. Bu bolim

katilimcilarin tamami tarafindan doldurulmustur.

Tablo 27. Demografik Bulgular 2

EGITIM DURUMU Siklik  Oran %
Ilkogretim 9 2,2
Lise 77 18,7
Universite 259 63
Yiiksek Lisans ve Ustii 63 15,3
Toplam 408 99,3
CALISMA DURUMU

Ucretli 266 64,7
Kendi Isi 73 17,8
Ogrenci 21 5,1
Emekli 20 49
Issiz 4 1
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Diger 27 6,6
Toplam 411 100

Egitim durumuna ise yine 3 kisi cevap vermemistir. Katilimcilarin cogunlugu %
63 oraninda iiniversite mezunudur. Universitesi mezunlarini sirastyla %18,7 orani ile
lise, %15,3 orani ile yiiksek lisans ve iistii takip etmektedir. [Ikdgretim mezun oram ise
% 2,2°dir.

Calisma durumuna bakildiginda ¢ogunlugun 9%64,7 ile iicretli g¢alisanlarda
oldugu goriilmektedir. Kendi isi olanlarin oram %17,8 iken 6grenci ve emekli oran1 %
5,1 ile %4.9 ile birbirine yakin orandadir. Issizlerin orani ise %1 ile meslek durumunu

diger olarak belirtenlerin oran1 % 6’dir.

Tablo 28. Konaklama Siklig1

Bugtine Kadar Ka¢ Kez Konakladiniz Stkltk Oran %

Ik Kez 91 22,1
2-5 arasi 121 29,4
6-10 arasi 67 16,3
11 ve iistii 132 32,1
Toplam 411 100

Katilimcilarin ne siklikta sehir otellerinde konakladiklarini tespit i¢in belirli
araliklar sunulmustur. Cogunluk 11 ve istiinde konaklayanlar % 32,1 ile olmustur.
%29.4 ile 2-5 kez aras1 konaklayanlar1 %22,1 ile ilk kez konaklayanlar takip etmistir.

Son olarak %16,3 ile 6-10 aras1 konaklayanlar en diisiik dilimi olusturmuslardir.

Tablo 29. Konaklama Nedeni

Konaklama Nedeniniz Siklik  Oran %
Is (Toplanti/Gérev/Konferans v.b.) 252 613
Dinlence/Eglence 76 18,5
Alisverig 7 1,7
Egitim 31 7,5
Transit 10 2,4
Diger 35 8,5
Toplam 411 100
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Sehir otellerinde konaklayan katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugu %61,3 is

(toplanti/gorev/konferans v.b.) sebebiyle konaklamaktadir. Bunu %18,5 ile dinlence/

eglence takip etmektedir. Diger sebepler yiiziinden konaklayanlar ise % 8,5 oraninda

iken egitim %7,5 oranindadir. Transfer esnasinda konaklayanlar %2,4 son olarak

aligveris sebebiyle konaklayanlar ise en diisik %1,7 oranindadir. Bu sayilar sehir

otellerinin sadece is degil dinlence ve eglence amagh da tercih edilmesinin dikkate

alinmasini gerektirmektedir.

4.6.6. Hipotez Analizleri

Bu boliimde hipotezlerin yiiklemlerine gore tespt edilmis analiz testleriyle sonuglarina

yer verilmektedir.

tatminini pozitif yonde etkiler.

Tablo 30. H1 - Algilanan Hizmet Kalitesi Ve Tatmin iligkisi

H1: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin hizmet kalitesi algilari, miisteri

2

Std. Error Change Statistics
Mod R Adjusted R of the R Square F Sig. F
el R Square Square Estimate Change | Change df1 df2 Change
1 ,866° ,750 ,750 , 34758 ,750 1230,02 409 ,000

a. Predictors: (Constant), AHK

H1 hipotezi arastrma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda

(regresyon analizi) kabul edilmistir. (r = 0,866 / 12 = 0,75 / p< 0,01 ) Degiskenler

arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. Iliskinin diizeyi kuvvetlidir. (r:0,86) Tabachnick

ve Fidell’e (2015) gore 0,70 flizeri korelasyon iligkisi kuvvetli bir iliskidir (Fidell &

Tabachnick, 2015). Algilanan hizmet kalitesi bagimli degisken miisteri tatminin
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%75 ini

artmaktadir.

aciklamaktadir.

Ve algilanan hizmet kalitesi skoru arttikca tatminde

H1a: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar: hizmet kalitesi fiziksel

gorliniim alt boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Tablo 31. Hla — AHK Fiziksel Gériiniim Alt Boyutu ve Tatmin iliskisi

Model Summary

Std. Error Change Statistics
Mod R Adjusted R of the R Square F Sig. F
el R Square Square Estimate Change | Change df1 df2 Change
1 J772° ,597 ,596 ,44196 ,697 | 604,784 1 409 ,000

a. Predictors: (Constant), FZKO

Hla hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda
(regresyon analizi) kabul edilmistir. (r = 0,772 / 12 = 0,597 / p< 0,01 ) Degiskenler
arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. iliskinin diizeyi kuvvetlidir. (r:0,77) Tabachnick

ve Fidell’e (2015) gore 0,70 flizeri korelasyon iligkisi kuvvetli bir iliskidir (Fidell &

Tabachnick, 2015).

degisken miisteri tatminin %59,6’s11 aciklamaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi fiziksel goriiniim alt boyutu bagiml

H1b: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi

giivenirlik alt boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Tablo 32. H1b — AHK Giivenirlik Alt Boyutu ve Tatmin iliskisi

Model Summary

Change Statistics

Std. Error
Mod R Adjusted R of the R Square F Sig. F
el R Square Square Estimate Change Change df1 df2 ChanL‘
1 ,800° ,640 ,640 41721 ,640| 728,614 1 409 ,000

Hlb hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda

(regresyon analizi) kabul edilmistir. (r = 0,80 / 12 = 0,64 / p< 0,01 ) Degiskenler
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arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. iliskinin diizeyi kuvvetlidir. (r:0,80) Tabachnick
ve Fidell’e (2015) gore 0,70 flizeri korelasyon iligkisi kuvvetli bir iliskidir (Fidell &
Tabachnick, 2015).

miisteri tatminin % 64’linii aciklamaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi giivenirlik alt boyutu bagimli degisken

Hlc: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

heveslilik alt boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Tablo 33. Hlc - AHK Isteklilik/Heveslilik Alt Boyutu ve Tatmin Iliskisi

Model Summary

Std. Error Change Statistics
Mod R Adjusted R of the R Square F Sig. F
el R Square Square Estimate Chang_;e Chang_;e df1 df2 Chang_;e
1 ,820° ,673 ,672 ,39807 ,673 | 840,654 1 409 ,000

a. Predictors: (Constant), HVS

Hlc hipotezi arasgtirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda
(regresyon analizi) kabul edilmistir. (r = 0,82 / 12 = 0,673 / p< 0,01 ) Degiskenler
arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. iliskinin diizeyi kuvvetlidir. (r:0,82) Tabachnick
ve Fidell’e (2015) gore 0,70 iizeri korelasyon iliskisi kuvvetli bir iliskidir (Fidell &
Tabachnick, 2015). Algilanan hizmet kalitesi heveslilik alt boyutu bagimli degisken

miisteri tatminin % 67,2’ sini aciklamaktadir.

H1d: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi

giiven/teminat alt boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Tablo 34. H1d - AHK Giiven/Teminat Alt Boyutu ve Tatmin Iliskisi

Model Summary

Std. Error Change Statistics
Mod R Adjusted R of the R Square F Sig. F
el R Square | Square Estimate Change | Change | dff df2 Change |
1 ,788° ,621 ,620 ,42822 ,6211670,892 1 409 ,000

a. Predictors: (Constant), TMN
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H1d hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda
(regresyon analizi) kabul edilmistir. (r = 0,788 / r2 = 0,621 / p< 0,01 ) Degiskenler
arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. Iliskinin diizeyi kuvvetlidir. (r:0,78) Tabachnick
ve Fidell’e (2015) gore 0,70 iizeri korelasyon iliskisi kuvvetli bir iliskidir (Fidell &
Tabachnick, 2015). Algilanan hizmet kalitesi giiven/teminat bagimli degisken miisteri

tatminin % 62’ sini agiklamaktadir.

Hle: Sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklart hizmet kalitesi

duyarhilik/empati alt boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Tablo 35. Hle - AHK Empati Alt Boyutu ve Tatmin Iliskisi

Model Summary

Std. Error Change Statistics
Mod R Adjusted R of the R Square F Sig. F
el R Square | Square Estimate Change | Change | df1 df2 Change |
1 ,783° ,613 ,612 43262 ,613 649,019 1 409 ,000

a. Predictors: (Constant), EMP

Hle hipotezi arasgtirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda
(regresyon analizi) kabul edilmistir. (r = 0,783 / r2 = 0,613 / p< 0,01 ) Degiskenler
arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. iliskinin diizeyi kuvvetlidir. (r:0,78) Tabachnick
ve Fidell’e (2015) gore 0,70 flizeri korelasyon iligkisi kuvvetli bir iliskidir (Fidell &
Tabachnick, 2015). Algilanan hizmet kalitesi empati bagimli degisken miisteri tatminin

% 61 ini agiklamaktadir.

H2: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar

hizmet kalitesi, konaklama sikligina gore farklilik gostermektedir.

H2a: Arastirmaya katilan ve bugiine kadar 6 kez ve {izerinde sehir otellerinde
konakladiklarin1 beyan eden bireylerin hizmet kalitesi algi puanlar1 5 kez ve altinda

konaklayanlardan daha diisiiktiir.

Tablo 36. H2a - Konaklama Sikligina Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklari-A

Descriptives

AHK
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95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper Minimu | Maximu
N Mean Deviation Error Bound Bound m m
ik kez 91| 4,5273 ,46516| ,04876 4,4304 4,6241 3,10 5,00
2-5 arasi 121 4,2715 ,58576| ,05325 4,1661 4,3769 2,63 5,00
6-10 arasi 67| 3,9255 ,61952| ,07569 3,7744 4,0766 2,00 5,00
11 ve ustu 132 3,7915 ,56347 | ,04904 3,6945 3,8885 1,87 4,95
Total 411 4,1176 ,62900| ,03103 4,0566 4,1786 1,87 5,00

Tablo 37. H2a - Konaklama Sikligina Gore Hizmet Kalitesi Algi Farkliliklari- B

ANOVA
AHK
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 34,644 3 11,548 36,843 ,000
Within Groups 127,570 407 313
Total 162,215 410

H2 ve H2a hipotezleri aragtirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler
sonucunda (tek yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0) ilk kez konaklayan 91
kisi i¢in algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi 4,52 iken 2-5 kez konaklayan 121 kisi i¢in
anlamlilik diizeyi 4,27 ¢ikmistir. Hipotezde savunuldugu gibi 6 — 10 arasi konaklayan
67 kisi icin 3,92 iken 11 ve iistii konaklayan 132 kisi i¢in 3,.79 dur. Yani konaklama

siklig1 arttikca algilanan hizmet kalitesi skoru diismektedir.

Tablo 38. H2a - Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1 (Konaklama Siklig1 ve
AHK)

Multiple Comparisons
Dependent Variable: AHK

Tukey HSD
95% Confidence
() () Mean Interval
Bugunekadarkack Bugunekadarkack | Differenc | Std. Lower Upper
ezkonakladiniz ezkonakladiniz e (I-J) Error Sig. Bound Bound
ik kez 2-5 arasi 25577 | ,07768| 006 ,0554 ,4562
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6-10 arasi 601737 ,09013 | ,000 ,3692 ,8342
11 ve ustu 73574 ,07628 | ,000 ,5390 ,9325
2-5 arasi ik kez -,25577 | ,07768 | ,006 -,4562 -,0554
6-10 arasi ;34597 [ ,08526 [ ,000 ,1260 ,5659
11 ve ustu 47997 | ,07046 [ ,000 ,2982 ,6617
6-10 arasi ik kez -,60173°|,09013| ,000 -,8342 -,3692
2-5 arasi -,34597 | ,08526 | ,000 -,5659 -,1260
11 ve ustu ,13401[,08398 | ,382 -,0826 ,3507
11 ve ustu ik kez -,73574 | ,07628 | ,000 -,9325 -,5390
2-5 arasi -,47997 | ,07046 | ,000 -,6617 -,2982
6-10 arasi -,13401[,08398 | ,382 -,3507 ,0826

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tukey test sonuglaria gore ise tiim gruplar arasi anlamh (p<0,01) bir farkliliga
isaret etse de yine hipotezi destekleyen bir diger sonug¢ olarak 6-10 arasi ve 11 istii
konaklayanlar arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Buradan hareketle konaklama sayis1
diistiikge algilanan hizmet kalite skorunun arttigi konaklama sikligi arttikca diisen
algilanan hizmet kalitesi skorlar arasindaki farkin yok denecek seviyede kiiciildiigii

goriilmektedir. 6 ve lizeri konaklamanin bu konuda bir baraj oldugu goriilmektedir.

H3: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

konaklama sikligina gore farklilik gdstermektedir.

H3a: Arastirmaya katilan ve bugiine kadar 6 kez ve {izerinde sehir otellerinde
konakladiklarini beyan eden bireylerin tatmin puanlart 5 kez ve altinda

konaklayanlardan daha diisiiktiir.

Tablo 39. H3a - Konaklama Sikligina Gore Tatmin Farkliliklari-A

Descriptives

TTMN
95% Confidence Interval for
Std. Std. Mean Maximu
N Mean Deviation Error | Lower Bound | Upper Bound | Minimum m
ik kez 91| 4,5751 ,49208| ,05158 4,4726 4,6776 3,00 5,00
2-5 arasi 121| 4,2507 ,67396| ,06127 4,1294 4,3720 2,33 5,00
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6-10
. 67 3,9602 ,70954 ,08668 3,7871 4,1333 1,67

arasi

11 ve
132 3,8737 ,66734 ,05808 3,7588 3,9886 2,00

ustu
Total 411 4,1541 ,69496 ,03428 4,0867 4,2215 1,67

5,00

5,00

5,00

Tablo 40. H3a - Konaklama Sikligina Gore Tatmin Farkliliklari-B

ANOVA
TTMN
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 30,152 3 10,051 24,368 ,000
Within Groups 167,867 407 412
Total 198,018 410

H3 ve H3a hipotezleri arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler
sonucunda (tek yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0) ilk kez konaklayan 91
kisi i¢in tatmin diizeyi 4,57 iken 2-5 kez konaklayan 121 kisi i¢in anlamlilik diizeyi 4,25
cikmistir. Hipotezde savunuldugu gibi 6 — 10 aras1 konaklayan 67 kisi i¢in 3,96 iken 11
ve istii konaklayan 132 kisi i¢in 3,87 dir. Yani konaklama siklig1 arttik¢a tatmin skoru
diismektedir.

Tablo 41°de verilen Tukey testi sonuglarma gore hipotezi destekler nitelikte
gruplar arasinda farklilik vardir. Sadece 6-10 aras1t ve 11 kez ve iistii konaklayanlar
arasinda anlamli bir fark yoktur. Buradan hareketle konaklama sayis1 diistiik¢e tatmin
skorunun arttig1 konaklama siklig1 arttik¢a diisen tatmin skorlar1 arasindaki farkin yok
denecek seviyede kiiclildiigi goriilmektedir. 6 ve iizeri konaklamanin bu konuda bir

baraj oldugu goriilmektedir

Tablo 41. H3a - Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuclar1 (Konaklama Siklig1 ve
Tatmin)

Multiple Comparisons
Dependent Variable: TTMN
Tukey HSD
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95% Confidence
() () Mean Interval
Bugunekadarkackez Bugunekadarkackez | Difference Std. Lower Upper
konakladiniz konakladiniz (I-J) Error Sig_;. Bound Bound
ik kez 2-5 arasi ,32440" | ,08911 ,002 ,0945 ,5543
6-10 arasi 61489 | ,10338 ,000 ,3482 ,8816
11 ve ustu ;70135 | ,08750 ,000 4756 ,9271
2-5 arasi ik kez -,32440" | ,08911 ,002 -,5543 -,0945
6-10 arasi ,29049" | ,09780 ,017 ,0382 ,5428
11 ve ustu ,37695 | ,08083 ,000 ,1684 ,5855
6-10 arasi ik kez -61489° [ ,10338 ,000 -,8816 -,3482
2-5 arasi -,29049 [ ,09780 ,017 -,5428 -,0382
11 ve ustu ,08646 | ,09634 ,806 -,1621 ,3350
11 ve ustu ik kez -,70135 | ,08750 ,000 -,9271 -,4756
2-5 arasi -,37695 | ,08083 ,000 -,5855 -,1684
6-10 arasi -,08646 | ,09634 ,806 -,3350 ,1621

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

H4: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar

hizmet kalitesi, konaklama nedenine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 42. H4 - Konaklama Nedenine Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklari-A

Descriptives

AHK

95% Confidence

Interval for Mean

Std. Std. Lower Upper Minimu | Maxim
N Mean | Deviation | Error Bound Bound m um

is(toplanti/gorev/ko
nferans) 252 ( 4,1970 ,61217| ,03856 4,1210 4,2729 1,87 5,00
Dinlence Eglence 76| 3,9153 ,62035| ,07116 3,7735 4,0570 2,02 5,00
Alisveris 714,1757 ,18420| ,06962 4,0054 4,3461 3,81 4,36
Egitim 31| 4,2103 ,54148 | ,09725 4,0117 4,4089 3,04 5,00
Transit 10| 4,1620 ,54100| ,17108 3,7750 4,5490 3,33 5,00
Diger 35| 3,8786 ;779271 ,13172 3,6109 4,1463 2,64 5,00
Total 41114,1176 ,62900] ,03103 4,0566 4,1786 1,87 5,00
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Tablo 43. H4 - Konaklama Nedenine Gore Hizmet Kalitesi Algi Farkliliklari-B

ANOVA
AHK
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 7,009 5 1,402 3,658 ,003
Within Groups 155,205 405 ,383
Total 162,215 410

H4 hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek
yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,003) Is icin konaklayan 252 kisi icin
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi 4,19 iken dinlence/eglence amacli konaklayan 76
kisi i¢in anlamlilik diizeyi 3,91 c¢ikmistir. Aligveris ig¢in konaklayan 7 kisi igin
anlamlhilik diizeyi 4,17 iken, egitim i¢in konaklayan 31 kisi i¢in anlamlilik diizeyi 4,21
ile en yliksek anlamlilik diizeyine sahiptir. Transfer sebebiyle konaklayan 10 kisi i¢in

anlamlilik diizeyi 4,16 olurken, en diisiik anlamlilik diizeyi diger sebeplerle konaklayan

35 kisi i¢in 3,87°dir.

Tablo 44. H4 - Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1 (Konaklama Nedeni ve

AHK)

Multiple Comparisons

Dependent Variable: AHK

Tukey HSD
95% Confidence
() () Mean Interval
Konaklamanedenini Konaklamanedenini | Difference Std. Lower Upper
z z (I-J) Error Sig. Bound Bound
is(toplanti/gorev/kon Dinlence Eglence ,28172* ,08101 ,007 ,0497 ,5137
ferans) Alisveris ,02127| ,23721| 1,000 -,6580 ,7005
Egitim -,01334| ,11783] 1,000 -,3507 ,3240
Transit ,03498 | ,19961| 1,000 -,5366 ,6065
Diger ,31841] 11167 ,052 -,0013 ,6382
Dinlence Eglence is(toplanti/gorev/kon .
ferans) -,28172 | ,08101 ,007 -,5137 -,0497
Alisveris -,26045 | ,24452 ,895 -,9606 ,4397
Egitim -,29506 | ,13193 ,223 -,6728 ,0827
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Transit -,24674 | ,20824 ,844 -,8430 ,3495
Diger ,03669| ,12646| 1,000 -,3254 ,3988
Alisveris is(toplanti/gorev/kon
-,02127 | ,23721( 1,000 -,7005 ,6580
ferans)
Dinlence Eglence ,26045 | ,24452 ,895 -,4397 ,9606
Egitim -,03461 | ,25905( 1,000 -, 7764 , 7072
Transit ,01371( ,30507( 1,000 -,8598 ,8873
Diger 29714 | ,25631 ,856 -,4368 1,0311
Egitim is(toplanti/gorev/kon
,01334| ,11783| 1,000 -,3240 ,3507
ferans)
Dinlence Eglence ,29506 ( ,13193 ,223 -,0827 ,6728
Alisveris ,03461 | ,25905( 1,000 -,7072 7764
Transit ,04832( ,22513( 1,000 -,5963 ,6930
Diger ,33175( ,15268 ,253 -,1054 ,7689
Transit is(toplanti/gorev/kon
-,03498 | ,19961( 1,000 -,6065 ,5366
ferans)
Dinlence Eglence 24674 ,20824 ,844 -,3495 ,8430
Alisveris -,01371 | ,30507( 1,000 -,8873 ,8598
Egitim -,04832 | ,22513( 1,000 -,6930 ,5963
Diger ,28343 | ,22197 ,798 -,3522 ,9190
Diger is(toplanti/gorev/kon
-,31841 | ,11167 ,052 -,6382 ,0013
ferans)
Dinlence Eglence -,03669 | ,12646( 1,000 -,3988 ,3254
Alisveris -,29714 | ,25631 ,856 -1,0311 ,4368
Egitim -,33175( ,15268 ,253 -,7689 ,1054
Transit -,28343 | ,22197 ,798 -,9190 ,3522

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tukey testi sonuglarina gore sadece is i¢in konaklayanlarla dinlence ve eglence

icin konaklayanlarin hizmet kalitesi alg1 skorlar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Diger

gruplarin arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

HS: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri,

konaklama nedenine gore farklilik gostermektedir.
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Tablo 45. H5 - Konaklama Nedenine Gore Tatmin Farkliliklari-A

Descriptives

TTMN
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper Minimu | Maximu
N Mean | Deviation Error Bound Bound m m
is(toplanti/gorev/ko
nferans) 252 | 4,2368 ,67059 | ,04224 4,1536 4,3200 1,67 5,00
Dinlence Eglence 76| 3,9693 ,68460 | ,07853 3,8129 4,1257 2,00 5,00
Alisveris 7| 4,2381 ,62994 | ,23810 3,6555 4,8207 3,33 5,00
Egitim 31| 4,1505 ,66577 | ,11958 3,9063 4,3947 3,00 5,00
Transit 10| 4,1333 ,59213| ,18725 3,7097 4,5569 3,00 5,00
Diger 35| 3,9524 ,86373 | ,14600 3,6557 4,2491 2,00 5,00
Total 411 4,1541 ,69496 | ,03428 4,0867 4,2215 1,67 5,00
Tablo 46. H5 - Konaklama Nedenine Gore Tatmin Farkliliklari-B
ANOVA
TTMN
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 5,796 5 1,159 2,442 ,034
Within Groups 192,222 405 475
Total 198,018 410

H5 hipotezi aragtirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek

yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,034) Is icin konaklayan 252 kisi icin

tatmin diizeyi 4,23 iken dinlence/eglence amagli konaklayan 76 kisi i¢in anlamlilik

diizeyi 3,96 ¢cikmistir. Aligveris icin konaklayan 7 kisi i¢in anlamlilik diizeyi 4,23 iken,

egitim ic¢in konaklayan 31 kisi i¢in anlamlilik diizeyi 4,15°tir. Transfer sebebiyle

konaklayan 10 kisi i¢in anlamlilik diizeyi 4,13 olurken, en diisiik anlamlilik diizeyi

diger sebeplerle konaklayan 35 kisi i¢in 3,95tir.
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Tablo 47. H5 - Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1 (Konaklama Nedeni ve

Tatmin)

Multiple Comparisons

Dependent Variable: TTMN

Tukey HSD
95% Confidence
() (J) Mean Interval
Konaklamanedenini Konaklamanedenini | Difference Std. Lower Upper
z z (I-J) Error Sig. Bound Bound
is(toplanti/gorev/kon Dinlence Eglence 26747 | ,09016 ,037 ,0093 ,5256
ferans) Alisveris -,00132| ,26398| 1,000 -7572 7546
Egitim ,08623 | ,13113 ,986 -,2892 4617
Transit ,10344 | 22214 ,997 -,56326 ,7395
Diger ,28439 | ,12427 ,201 -,0715 ,6402
Dinlence Eglence is(toplanti/gorev/kon .
ferans) -,26747 | ,09016 ,037 -,5256 -,0093
Alisveris -,26880| ,27212 ,922 -1,0480 ,5104
Egitim -,18124| ,14682 ,820 -,6016 ,2392
Transit -,16404 | ,23175 ,981 -,8276 ,4996
Diger ,01692] ,14073| 1,000 -,3861 4199
Alisveris is(toplanti/gorev/kon
forans) ,00132] ,26398| 1,000 -,7546 ,7572
Dinlence Eglence ,26880| ,27212 ,922 -,5104 1,0480
Egitim ,08756 | ,28829| 1,000 -, 7379 ,9131
Transit ,10476 | ,33951| 1,000 -,8674 1,0769
Diger ,28571| ,28524 917 -,56311 1,1025
Eqitim is(toplanti/gorev/kon
forans) -,08623 | ,13113 ,986 -,4617 ,2892
Dinlence Eglence ,18124 | ,14682 ,820 -,2392 ,6016
Alisveris -,08756 | ,28829( 1,000 -,9131 , 7379
Transit ,01720| ,25054( 1,000 -,7002 ,7346
Diger ,19816 | ,16991 ,853 -,2884 ,6847
Transit is(toplanti/gorev/kon
ferans) -,10344 | 22214 ,997 -,7395 ,5326
Dinlence Eglence ,16404 | ,23175 ,981 -,4996 ,8276
Alisveris -,10476| ,33951| 1,000 -1,0769 ,8674
Egitim -,01720| ,25054| 1,000 -,7346 , 7002
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Diger ,18095[ ,24703 ,978 -,5264 ,8883
Diger is(toplanti/gorev/kon

-,28439( ,12427 ,201 -,6402 ,0715
ferans)
Dinlence Eglence -,01692| ,14073| 1,000 -,4199 ,3861
Alisveris -,28571| ,28524 917 -1,1025 5311
Egitim -,19816 | ,16991 ,853 -,6847 ,2884
Transit -,18095 [ ,24703 ,978 -,8883 ,5264

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tukey testi sonuglarina gore sadece is i¢in konaklayanlarla dinlence ve eglence

icin konaklayanlarin tatmin skorlar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Diger gruplarin

arasinda anlaml bir fark bulunmamaktadir.

Ho6a: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklar

hizmet kalitesi, cinsiyetine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 48. H6a - Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklari-A

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Std. 95% Confidence
Mean Error Interval of the
Sig. (2- | Differen | Differe Difference
F Sig. t df tailed) ce nce Lower | Upper
A Equal variances -
2,833,093 ,053 408 ,958 | ,00346| ,06571 ,13263
H assumed ,12571
K Equal variances not -
,054 | 299,149 ,957 | ,00346 | ,06401 ,12942
assumed ,12251

Tablo 49. H6a - Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklar1-B

Group Statistics

Cinsiyet

N Mean

Std. Deviation

Std. Error Mean

AHK Erkek

271

4,1202

,64645

,03927
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Kadin

139

4,1168

,569595

,05055

Ho6a hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda

(bagimsiz orneklemler i¢in T testi) red edilmistir. (p=0,958) Konaklayan 271 erkek ve

139 kadin arasinda algiladiklar1 hizmet kalitesinde anlaml1 bir fark yoktur.

H6b: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklari

hizmet kalitesi, yaslarina gore farklilik gostermektedir.

Tablo 50. H6b - Yasa Gore Hizmet Kalitesi Algi Farkliliklari-A

Descriptives

AHK
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper Minimu | Maximu
N Mean Deviation Error Bound Bound m m
24 ve alti 25( 3,6984 ,66110| ,13222 3,4255 3,9713 2,63 4,95
25-35 142 | 4,0756 ,64657 | ,05426 3,9683 4,1828 1,87 5,00
36-44 131 4,3116 ,56190| ,04909 4,2145 4,4087 2,00 5,00
45-54 86| 4,0473 ,60765| ,06552 3,9170 41776 2,29 5,00
55 ve
st 27| 4,0089 ,62114 ] ,11954 3,7632 4,2546 2,02 5,00
Total 411 4,1176 ,62900| ,03103 4,0566 4,1786 1,87 5,00
Tablo 51. H6b - Yasa Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklari-B
ANOVA
AHK
Sum of Squares df Mean Square F Sig_;.
Between Groups 10,318 4 2,580 6,895 ,000
Within Groups 151,896 406 374
Total 162,215 410

H6b hipotezi aragtirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek

yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,000) En yiiksek anlamlilik seviyesi 36-44

yas araliginda bulunan 131 kisi i¢in 4,31 ¢ikmistir. Bunu 25-35 yas arast 142 kisi i¢in
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4,07 anlamlilik seviyesi takip etmistir. 45-54 yas arasi belirtilen seviyelere yakin 86 kisi
icin 4,04 ¢ikmistir. 55 yas ve istii konaklayan 27 kisi 4,00 anlamlilik diizeyindedir. En
diisiik anlamlilik diizeyi 24 yas ve altinda 3,69 olarak tespit edilmistir.

Tablo 52. H6b - Coklu Karsilagtirma Tukey Testi Sonuglar1 (Yas ve AHK)

Multiple Comparisons
Dependent Variable: AHK

Tukey HSD
95% Confidence Interval
Mean Upper

(I) Yasiniz  (J) Yasiniz | Difference (I-J) | Std. Error Sig. Lower Bound Bound

24 ve alti  25-35 -37716 ,13266 ,038 -, 7407 -,0137
36-44 -61320° ,13350 ,000 -,9790 -,2474
45-54 -,34893 ,13898 ,090 -, 7297 ,0319
55 ve ustu -,31049 ,16977 ,358 -, 7757 ,1547

25-35 24 ve alti 37716 ,13266 ,038 ,0137 , 7407
36-44 -,23604° ,07410 ,013 -,4391 -,0330
45-54 ,02824 ,08358 ,997 -,2008 ,2572
55 ve ustu ,06667 ,12842 ,985 -,2852 ,4186

36-44 24 ve alti ,61320° ,13350 ,000 2474 ,9790
25-35 23604 ,07410 ,013 ,0330 ,4391
45-54 26428 ,08489 ,017 ,0317 ,4969
55 ve ustu ,30271 ,12928 ,134 -,0515 ,6569

45-54 24 ve alti ,34893 ,13898 ,090 -,0319 , 7297
25-35 -,02824 ,08358 ,997 -,2572 ,2008
36-44 -,26428" ,08489 ,017 -,4969 -,0317
55 ve ustu ,03844 ,13493 ,999 -,3313 ,4082

55 ve ustu 24 ve alti ,31049 ,16977 ,358 -,1547 7757
25-35 -,06667 ,12842 ,985 -,4186 ,2852
36-44 -,30271 ,12928 ,134 -,6569 ,0515
45-54 -,03844 ,13493 ,999 -,4082 ,3313

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tukey testi sonuglarina gore 24 yas alt1 ve 25-35 yas araligi ile 36-44 yas aralig
arasinda anlamli bir fark vardir. 25-35 yas araligindakilerin 36-44 yas aralifinda

113



konaklayanlarin arasinda hizmet kalitesi algilamalarinda anlamli bir fark vardir. Ayni
zamanda 36-44 ve 45-54 yas araliklarinda olanlarinda arasinda anlamli bir farklilik

vardir. Geriye kalan gruplar arasinda anlamli bir fark yoktur.

Héc: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklari

hizmet kalitesi, medeni durumuna gore farklilik gostermektedir.

Tablo 53. H6c - Medeni Duruma Gore Hizmet Kalitesi Algi1 Farkliliklari-A

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
std. | 95% Confidence
Sig. | Mean | Error | Interval of the
(2- | Differen | Differe Difference
F | Sig. t df tailed) ce nce Lower | Upper
AH Equal variances
,0511 ,821| 7,363 406 | ,000| ,47467| ,06447|,34793| ,60140
K  assumed
Equal variances not 208,30
7,135 ,000| ,47467( ,06653|,34351| ,60582
assumed 1

Tablo 54. H6c - Medeni Duruma Gore Hizmet Kalitesi Algi Farkliliklari-B

Group Statistics

MedeniDurum N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
AHK Evli 288 4,2583 ,57951 ,03415
Bekar 120 3,7837 ,62547 ,05710

Hé6c hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda
(bagimsiz drneklemler icin T testi) kabul edilmistir. (p=0,000) Konaklayan 288 evli kisi

ve 120 bekar kisi arasinda algiladiklar1 hizmet kalitesinde anlamli bir fark vardir.

Ho6d: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklari

hizmet kalitesi, egitim diizeyine gore farklilik géstermektedir.
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Tablo 55. H6d - Egitim Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklari-A

Descriptives

AHK
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper Minimu | Maximu
N Mean | Deviation Error Bound Bound m m

ilkogretim 9| 4,4500 ,56167| ,18722 4,0183 4,8817 3,51 5,00
Lise 77| 4,1547 ,58883 | ,06710 4,0210 4,2883 2,29 5,00
Universite 259 | 4,1640 ,65017 | ,04040 4,0845 4,2436 1,87 5,00
Yuksek Lisans ve
Ustu 63| 3,8151 ,50825| ,06403 3,6871 3,9431 2,70 5,00
Total 408 | 4,1147 ,62967 | ,03117 4,0534 4,1760 1,87 5,00

Tablo 56. H6d - Egitim Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Algi Farkliliklari-B

ANOVA
AHK
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 7,420 3 2,473 6,491 ,000
Within Groups 153,951 404 ,381
Total 161,371 407

Hé6d hipotezi aragtirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek

yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,000) En yiiksek anlamlilik seviyesi 4,45

ile 9 kisi olan ilkogretim mezunlarindadir. Lise ve iiniversite mezunlarinin algiladiklar

hizmet kalitesi anlamlilik seviyesi sirasiyla 4,15 ve 4,16°dir. Yiksek lisans ve iistii

mezunlar1 ise en diisiik anlamlilik seviyesi ile 63 kisi i¢in 3,81’dir. Goriildiigii lizere

egitim seviyesi arttikca algilanan hizmet kalitesi anlamlilik seviyesi diismektedir.

Tablo 57. H6d - Coklu Karsilagtirma Tukey Testi Sonuglar1 (Egitim ve AHK)

Dependent Variable: AHK

Tukey HSD

Multiple Comparisons

I (1) Egitimduzeyi

(J) Egitimduzeyi

Mean

Std.

Sig.

95% Confidence Interval

115




Difference Error Lower Upper
(I-J) Bound Bound
ilkogretim Lise , 29532 | ,21746 527 -,2657 ,8563
Universite ,28598 | ,20931 ,521 -,2540 ,8260
Yuksek Lisans ve .
,63492 ,21998 ,021 ,0674 1,2024
Ustu
Lise ilkogretim -,29532| ,21746 ,527 -,8563 ,2657
Universite -,00934 | ,08013 ,999 -,2160 ,1974
Yuksek Lisans ve .
,33960 ,10487 ,007 ,0691 ,6101
Ustu
Universite ilkogretim -,28598 | ,20931 ,521 -,8260 ,2540
Lise ,00934 | ,08013 ,999 -,1974 ,2160
Yuksek Lisans ve .
,34894 ,08672 ,000 ,1252 ,5726
Ustu
Yuksek Lisans ve ilkogretim -,63492' , 21998 ,021 -1,2024 -,0674
Ustu Lise -,33960 | ,10487 ,007 -,6101 -,0691
Universite -,34894° | ,08672 ,000 -,5726 -,1252

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tukey testi sonuglarina gore yiiksek lisans ve iistii konaklayanlar ile diger tiim

gruplar arasinda anlamli bir fark vardir. Yiiksek lisans ve {istii mezunlarmin diginda

kalan hicbir gurubun kendi aralarinda anlamli bir fark yoktur.

H6e: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin algiladiklari

hizmet kalitesi, calisma durumuna gore farklilik gostermektedir.

Tablo 58. H6e - Calisma Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklari-A

Descriptives

AHK
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper Minimu | Maximu
N Mean Deviation Error Bound Bound m m

ucretli 266 | 4,1916 ,61739| ,03785 41171 4,2662 1,87 5,00
Kendi
» 73| 41749 ,58068 | ,06796 4,0394 4,3104 2,00 5,00
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Ogrenci 21
Emekli 20
issiz 4
diger 27
Total 411

3,7757 ,60344
3,8250 , 71473
4,4725 ,58065
3,6630 ,51801
4,1176 ,62900

,13168
,15982
,29033
,09969
,03103

3,5010
3,4905
3,5486
3,4580

4,0566

4,0504 2,70
4,1595 2,02
5,3964 3,96
3,8679 2,70
4,1786 1,87

4,82
5,00
5,00
4,91
5,00

Tablo 59. H6e - Calisma Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Farkliliklari-B

ANOVA
AHK
Sum of Squares df Mean Square F Sig_;.
Between Groups 11,949 5 2,390 6,441 ,000
Within Groups 150,266 405 371
Total 162,215 410

Ho6e hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek

yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,000) En yiiksek anlamlilik seviyesi 4,47

ile 4 kisi olan issiz olanlara aittir. Ucretli ve kendi isinde ¢ahisanlarm algiladiklar:

hizmet kalitesi anlamlilik seviyesi sirasiyla 4,19 ve 4,17’dir. Emekli olan 20 kisi i¢in

anlamlilik seviyesi 3,82°dir.21 68renci icin anlamlilik seviyesi

3,77 ve son olarak

algiladiklar1 hizmet kalitesinin anlamliligi en diisiik meslegini listenin disinda kalan

diger olarak isaretleyen 27 kisiye aittir.

Tablo 60. H6e - Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1 (Calisma Durumu ve AHK)

Multiple Comparisons

Dependent Variable: AHK
Tukey HSD
Mean 95% Confidence Interval
N J) Difference Std. Lower Upper
Calismadurumunuz Calismadurumunuz (I-J) Error Sig. Bound Bound
ucretli Kendi isi ,01669 | ,08048 1,000 -,2138 ,2471
Ogrenci 41590 | 13807 ,033 ,0206 ,8112
Emekli ,36662 | ,14123 ,101 -,0378 7710
issiz -,28088 | ,30684 ,942 -1,1595 5977
diger 52865 | 12303 ,000 ,1764 ,8809
Kendi isi ucretli -,01669 | ,08048 1,000 -,2471 ,2138

117



Ogrenci ,39922 | ,15083 ,089 -,0327 ,8311
Emekli , 34993 | ,15373 ,206 -,0903 ,7901
issiz -,29757 | ,31279 ,933 -1,1932 ,5981
diger 51197 | 13720 ,003 ,1191 ,9048
Ogrenci ucretli -,41 590 ,13807 ,033 -8112 -,0206
Kendi isi -,39922 | ,15083 ,089 -,8311 ,0327
Emekli -,04929 | ,19031 1,000 -,5942 ,4957
issiz -,69679 | ,33230 ,291 -1,6483 ,2547
diger 11275 17723 ,988 -,3947 ,6202
Emekli ucretli -,36662 | ,14123 ,101 -, 7710 ,0378
Kendi isi -,34993 | ,15373 ,206 -,7901 ,0903
Ogrenci ,04929 | ;19031 1,000 -,4957 ,5942
issiz -,64750 | ,33363 ,379 -1,6028 ,3078
diger ,16204 | ,17970 ,946 -,3525 ,6766
issiz ucretli ,28088 | ,30684 ,942 -,5977 1,1595
Kendi isi ,29757 | ,31279 ,933 -,5981 1,1932
Ogrenci ,69679 | ,33230 ,291 -,2547 1,6483
Emekli ,64750| ,33363 ,379 -,3078 1,6028
diger ,80954 | ,32634 ,132 -,1249 1,7440
diger ucretli -,52865 | 12303 ,000 -,8809 -,1764
Kendi isi -51197° [ 13720 ,003 -,9048 -,1191
Ogrenci - 11275 17723 ,988 -,6202 ,3947
Emekli -,16204 | ,17970 ,946 -,6766 ,3525
issiz -,80954 | ,32634 ,132 -1,7440 ,1249

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tukey testi sonuclarina gore iicretli ¢alisanlarla 6grenciler arasinda ve ticretli

caliganlarla diger sekmesini isaretleyenler arasinda anlamh bir fark vardir. Yine Kendi

isini yapanlarla diger sekmesini

bulunmaktadir. Geriye kalan diger gruplar arasinda anlamli bir fark yoktur.

diizeyleri, cinsiyetine gore farklilik gostermektedir.

isaretleyenler arasinda da anlamhi bir fark

H7a: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin
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Tablo 61. H7a - Cinsiyete Gore Tatmin Farkliliklari-A

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Sig. (2- | Mean | Std. Error Difference
F Sig. t df tailed) | Difference | Difference | Lower | Upper
TTM  Equal -
N variances ,881| ,348]| ,570 408 ,569 ,04141 ,07265| ,1014( ,18422
assumed 0
Faual 291,09 )
variances not ,579 ,563 ,04141 ,07148 | ,0992| ,18209
assumed 0 7

Tablo 62. H7a - Cinsiyete Gore Tatmin Farkliliklari-B

Group Statistics

Cinsiyet N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
TTMN  Erkek 271 4,1685 , 70790 ,04300
Kadin 139 4,1271 ,67315 ,05710

H7a hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda

(bagimsiz orneklemler i¢in T testi) red edilmistir. (p=0,569) Konaklayan 271 erkek ve

139 kadmin tatmin seviyeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H7b: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin

diizeyleri, yaslarina gore farklilik géstermektedir.

Tablo 63. H7b - Yasa Gore Tatmin Farkliliklari-A

Descriptives
TTMN
Std. Std. 95% Confidence Interval | Minimu | Maximu
N Mean Deviation Error for Mean m m
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Lower Upper
Bound Bound
24 ve
i 25| 3,6667 ,88192 ,17638 3,3026 4,0307 2,00 5,00
alti
25-35 142 | 4,1056 ,70835( ,05944 3,9881 4,2231 2,00 5,00
36-44 131| 4,3588 ,63059 | ,05509 4,2498 4,4678 1,67 5,00
45-54 86| 4,0891 ,61448  ,06626 3,9574 4,2209 2,67 5,00
55 ve
. 27| 4,0741 ,69389( ,13354 3,7996 4,3486 2,00 5,00
ustu
Total 411| 4,1541 ,69496 | ,03428 4,0867 4,2215 1,67 5,00
Tablo 64. H7b - Yasa Gore Tatmin Farkliliklari-B
ANOVA
TTMN
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 12,297 4 3,074 6,721 ,000
Within Groups 185,721 406 ,457
Total 198,018 410

Tablo 65. H7b - Coklu Karsilagtirma Tukey Testi Sonuglar1 (Yas ve Tatmin)

Dependent Variable: TTMN

Multiple Comparisons

Tukey HSD
Mean Difference 95% Confidence Interval

(I) Yasiniz (J) Yasiniz (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound

24 ve alti 25-35 -,43897 ,14669 ,024 -,8409 -,0370
36-44 -69211° ,14761 ,000 -1,0966 -,2876
45-54 -,42248 ,15368 ,049 -,8436 -,0014
55 ve ustu -,40741 18772 ,193 -,9218 ,1070

25-35 24 ve alti 43897 ,14669 ,024 ,0370 ,8409
36-44 -,25314 ,08193 ,018 - 4777 -,0286
45-54 ,01649 ,09241 ,000 -,2367 ,2697
55 ve ustu ,03156 ,14200 ,999 -,3575 ,4206

36-44 24 ve alti 692117 ,14761 ,000 ,2876 1,0966
25-35 25314 ,08193 ,018 ,0286 ATT7
45-54 26963 ,09387 ,035 ,0124 ,5268
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55 ve ustu ,28470 ,14295 272 -,1070 ,6764
45-54 24 ve alti 42248 ,15368 ,049 ,0014 ,8436
25-35 -,01649 ,09241 1,000 -,2697 ,2367
36-44 -,26963" ,09387 ,035 -,5268 -,0124
55 ve ustu ,01507 ,14920 1,000 -,3938 4239
55 ve ustu 24 ve alti 40741 18772 ,193 -,1070 9218
25-35 -,03156 ,14200 ,999 -,4206 ,3575
36-44 -,28470 ,14295 272 -,6764 ,1070
45-54 -,01507 ,14920 1,000 -,4239 ,3938

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

H7b hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek
yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,000) En ytliksek tatmin seviyesi 36-44 yas
araliginda 131 kiside 4,35 cikmistir. Daha sonra 25-35 yas aralign 142 kiside 4,10
hesaplanmistir. 45-54 yas aras1 86 kisi i¢in bu deger 4,08 olurken 55 yas ve {istli 27 kisi
icin 4,07 bulunmustur. En diisilk skor 3,66 ile 24 yas ve altinda 25 kisi i¢in

hesaplanmustir.

Tukey testi sonuglarina gore 24 yas ve altinin 55 yas ve iistli grup haricinde tiim
gruplarla arasinda anlamli bir fark vardir. 25-35 yas araliginin 36-44 yas araligi ile 36-
44 yas araligininsa bir iist grup 45-54 yas aralig1 ile arasinda anlaml bir fark vardir. 55
yas ve ustiliniin hi¢bir grupla arasinda anlamli bir fark yoktur. Yas araliklar1 birbirine

yaklastikca farklilasmakta uzaklastik¢a farklilik ortadan kalkmaktadir.

H7c: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin

diizeyleri, medeni durumuna gore farklilik géstermektedir.

Tablo 66. H7¢ - Medeni Duruma Gore Tatmin Farkliliklari-A

Independent Samples Test

Levene's
Test for

Equality of

Variances t-test for Equality of Means
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95%Confidence
Sig. Interval of the
(2- Mean | Std. Error Difference
F Sig_;. t df tailed) | Difference | Difference | Lower | Upper
TTMN Equal
variances ,959 ,328 (5,530 406 | ,000 ,40324 ,07292 | ,25990 | ,54658
assumed
Equal
variances not 5,2801202,106| ,000 ,40324 ,07637 | ,25266 | ,55382
assumed

Tablo 67. H7¢ - Medeni Duruma Gore Tatmin Farkliliklari-B

Group Statistics
MedeniDurum N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
TTMN  Evli 288 4,2755 ,64761 ,03816
Bekar 120 3,8722 ,72463 ,06615

H7c¢ hipotezi arasgtirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda
(bagimsiz 6rneklemler icin T testi) kabul edilmistir. (p=0,000) Konaklayan 288 evli kisi

ve 120 bekar kisi arasinda algiladiklar1 hizmet kalitesinde anlamli bir fark vardir.

H7d: Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin

diizeyleri, egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 68. H7d - Egitime Gore Tatmin Farkliliklari-A

Descriptives

TTMN
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper Minimu | Maximu
N Mean | Deviation Error Bound Bound m m

ilkogretim 9| 4,5185 ,50308 | ,16769 4,1318 4,9052 4,00 5,00
Lise 77| 4,1818 ,67005| ,07636 4,0297 4,3339 2,00 5,00
Universite 259 | 4,2008 ,70008 | ,04350 4,1151 4,2864 1,67 5,00
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Yuksek Lisans ve
Ustu
Total 4081 4,1503 ,69494 | ,03440 4,0827 4,2180 1,67

63| 3,8519 ,65248 | ,08220 3,6875 4,0162 2,33

5,00

5,00

Tablo 69. H7d - Egitime Gore Tatmin Farkliliklari-B

ANOVA
TTMN
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 7,568 3 2,523 5,393 ,001
Within Groups 188,990 404 ,468
Total 196,558 407

H7d hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek

yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,001) En yiiksek tatmin seviyesi 4,51 ile 9

kisiden olusan grup ilkokul mezunlarindadir. Daha sonra 259 kisilik {iniversite

mezunlar1 4,20’lik skor ile takip etmektedir. Ardindan lise mezunu olan 77 kisi 4,18 ile

gelmekte ve son en diisiik yiiksek lisans ve iistii 3,85°lik bir skora sahiptir. Universite ve

lise mezunlarinin skor yakinliklarin1 ayni gibi kabul edersek egitim seviyesi arttikca

tatmin diismektedir.

Tablo 70. H7d - Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1 (Egitim ve Tatmin)

Multiple Comparisons
Dependent Variable: TTMN

Tukey HSD
Mean 95% Confidence Interval
Difference (I- Std. Lower Upper
(1) Egitimduzeyi (J) Egitimduzeyi J) Error Sig. Bound Bound
ilkogretim Lise ,33670| ,24094 ,502 -,2849 ,9583
Universite 31775 ,23191 ,519 -,2805 ,9160
Yuksek Lisans ve .
Ustu ,66667 ,24373 ,033 ,0379 1,2954
Lise ilkogretim -,33670| ,24094 ,502 -,9583 ,2849
Universite -,01895| ,08878 ,997 -,2480 ,2101
Yuksek Lisans ve .
Ustu ,32997 ,11619 ,024 ,0302 ,6297

123




Universite ilkogretim -,31775 ,23191 ,519 -,9160 ,2805
Lise ,01895| ,08878 ,997 -,2101 ,2480
Yuksek Lisans ve .
Ustu ,34892 ,09608 ,002 ,1011 ,5968
Yuksek Lisans ve ilkogretim -,66667' ,24373 ,033 -1,2954 -,0379
Ustu Lise -32997 | 11619 ,024 -,6297 -,0302
Universite -,34892 | ,09608 ,002 -,5968 -,1011
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
Tukey testi sonuglarina gore yiiksek lisans ve {istii mezunlarmin diger tim

gruplarla arasinda anlamli bir fark vardir. Fakat diger gruplarin kendi igerisinde anlamli

bir farklilik yoktur.

H7e:

diizeyleri, calisma durumuna gore farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan sehir otellerinde konaklayan bireylerin tatmin

Tablo 71. H7e — Calisma Durumuna Goére Tatmin Farkliliklari-A

Descriptives

TTMN
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper Minimu | Maximu
N Mean Deviation Error Bound Bound m m
ucretli 266 | 4,2231 ,67258 | ,04124 4,1419 4,3043 2,00 5,00
i};endi 73| 4,2100 ,68608 | ,08030 4,0500 4,3701 1,67 5,00
Ogrenci 21| 3,8730 ,75628 | ,16503 3,56288 4,2173 2,33 5,00
Emekli 20| 3,9833 , 74516 | ,16662 3,6346 4,3321 2,00 5,00
issiz 4| 4,5833 ,50000| ,25000 3,7877 5,3789 4,00 5,00
diger 27| 3,6049 ,58498| ,11258 3,3735 3,8363 2,00 4,67
Total 411 4,1541 ,69496 | ,03428 4,0867 4,2215 1,67 5,00
Tablo 72. H7e — Calisma Durumuna Gore Tatmin Farkliliklari-B
ANOVA
TTMN
Sum of Squares df Mean Square F Sig_;.
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Between Groups
Within Groups
Total

12,615
185,403
198,018

405
410

2,623
,458

5,511

,000

H7e hipotezi arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda (tek

yonlii varyans analizi) kabul edilmistir. (p=0,000) En yiiksek tatmin seviyesi 4,58 ile 4

kisiden olusan grup issizlerdir. Daha sonra 266 kisilik iicretli ¢alisanlar1 4,21°lik skor ile

kendi isi olan 73 kisilik grup takip etmektedir. Ardindan emekliler 20 kisi 3,98 ile

gelmekte 6grenciler 21 kisi olup anlamlilik diizeyleri de 3,87°dir. Ve son en diisiik diger

sekmesini isaretleyen 27 kisi i¢in anlamlilik seviyesi 3,60°1ik bir skora sahiptir.

Tablo 73. H7e - Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglart (Calisma Durumu ve

Tatmin)

Multiple Comparisons

Dependent Variable: TTMN
Tukey HSD
Mean 95% Confidence Interval
N J) Difference Std. Lower Upper
Calismadurumunuz Calismadurumunuz (I-J) Error Sig. Bound Bound
ucretli Kendi isi ,01301 | ,08940 1,000 -,2430 ,2690
Ogrenci , 35004 | ,15336 ,204 -,0891 ,7892
Emekli ,23972| ,15688 ,646 -,2095 ,6889
issiz -,36028 [ ,34083 ,898 -1,3362 ,6157
diger 61812°| 13666 ,000 ,2268 1,0094
Kendi isi ucretli -,01301| ,08940 1,000 -,2690 ,2430
Ogrenci ,33703| ,16754 ,337 -,1427 ,8168
Emekli ,22671| ,17076 770 -,2623 , 7157
issiz -, 37329 | ,34744 ,891 -1,3682 ,6216
diger 60511 15240 ,001 ,1687 1,0415
Ogrenci ucretli -,35004 | ,15336 ,204 -,7892 ,0891
Kendi isi -,33703 | ,16754 ,337 -,8168 1427
Emekli -,11032| ,21140 ,995 -,7156 ,4950
issiz -,71032| ,36911 ,389 -1,7672 ,3466
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diger ,26808 | ,19686 ,750 -,2956 ,8318
Emekli ucretli -,23972( ,15688 ,646 -,6889 ,2095
Kendi isi -,22671| ,17076 770 -, 7157 ,2623
Ogrenci ,11032 ,21140 ,995 -,4950 , 7156
issiz -,60000 | ,37059 ,586 -1,6611 4611
diger ,37840| ,19961 ,406 -,1932 ,9500
issiz ucretli , 36028 | ,34083 ,898 -,6157 1,3362
Kendi isi 37329 | 34744 ,891 -,6216 1,3682
Ogrenci ,71032| ,36911 ,389 -,3466 1,7672
Emekli ,60000| ,37059 ,586 -,4611 1,6611
diger ,97840| ,36249 ,078 -,0596 2,0164
diger ucretli -61812°| ,13666 ,000 -1,0094 -,2268
Kendi isi -60511°| 15240 ,001 -1,0415 -,1687
Ogrenci -,26808 | ,19686 ,750 -,8318 ,2956
Emekli -,37840| ,19961 ,406 -,9500 ,1932
issiz -,97840( ,36249 ,078 -2,0164 ,0596

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tukey testi sonuglarina gore diger sekmesini isaretleyenlerle iicretli calisanlar ve

kendi isini yapanlar arasinda anlamli bir fark vardir. Bunun haricinde kalan gruplar

arasinda anlamli bir fark yoktur.

Analiz Testleri ve Sonuclari

Arastirma kapsaminda smanan hipotezler ve hipotezlere uygulanan analiz

testleri ile test sonuglar1 Tablo 74’de verilmistir.

Tablo 74. Hipotezler Analiz Testleri ve Sonuglari

Hipotez Hipotezler Analiz Testi Kabul/Red
No
H1 Sehir otellerinde konaklayan bireylerin hizmet Regresyon KABUL
kalitesi algilari, miisteri tatminini pozitif yonde
etkiler.
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Hla Sehir  otellerinde  konaklayan  bireylerin Regresyon KABUL
algiladiklar1 hizmet kalitesi fiziksel goriiniim alt
boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

H1b Sehir  otellerinde  konaklayan  bireylerin Regresyon KABUL
algiladiklart hizmet Kkalitesi giivenirlik alt
boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Hlc Sehir  otellerinde  konaklayan  bireylerin Regresyon KABUL
algiladiklart hizmet kalitesi heveslilik alt
boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

H1d Sehir  otellerinde  konaklayan  bireylerin Regresyon KABUL
algiladiklar1 hizmet kalitesi gliven alt boyutu,
miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Hle Sehir  otellerinde  konaklayan  bireylerin Regresyon KABUL
algiladiklar1 hizmet kalitesi duyarlilik/empati alt
boyutu, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler

H2 Aragtirmaya  katilan sehir  otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan bireylerin algiladiklari  hizmet Varyans Analizi
kalitesi, konaklama sikligima gore farklilik (Anova)
gostermektedir.

H2a Arastirmaya katilan ve bugiline kadar 6 kez ve Tek Yonlu KABUL
tzerinde sehir otellerinde  konakladiklarini  Varyans Analizi
beyan eden bireylerin hizmet kalitesi algi (Anova)
puanlar 5 kez ve altinda konaklayanlardan daha
distiktiir.

H3 Aragtirmaya  katilan sehir  otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan  bireylerin  tatmin  diizeyleri, Varyans Analizi
konaklama sikligina gore farklilik (Anova)
gostermektedir.

H3a Arastirmaya katilan ve bugiline kadar 6 kez ve Tek Yonlu KABUL
tizerinde sehir otellerinde  konakladiklarini  Varyans Analizi
beyan eden bireylerin tatmin puanlar1 5 kez ve (Anova)
altinda konaklayanlardan daha dusiiktiir.

H4 Arastirmaya katilan sehir otellerinde Tek Yonli KABUL

konaklayan bireylerin algiladiklar1  hizmet
kalitesi, konaklama nedenine gore farklilik
gostermektedir.

Varyans Analizi
(Anova)
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H5 Aragtirmaya  katilan sehir  otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan  bireylerin  tatmin  diizeyleri, Varyans Analizi
konaklama nedenine gore farklilik (Anova)
gostermektedir.

Hoé6a Arastirmaya katilan sehir otellerinde Bagimsiz RED
konaklayan bireylerin algiladiklar1  hizmet Orneklemler igin
kalitesi, cinsiyetine gore farklilik )
gostermektedir. T Testi

H6b Arastirmaya katilan sehir otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan bireylerin  algiladiklari  hizmet Varyans Analizi
kalitesi, yaslaria gore farklilik gostermektedir. (Anova)

Hoé6ce Aragtirmaya katilan sehir otellerinde Bagimsiz KABUL
konaklayan bireylerin algiladiklar1 hizmet Orneklemler igin
kalitesi, medeni durumuna gore farklilik )
gostermektedir. T Testi

Hoéd Arastirmaya katilan sehir otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan bireylerin algiladiklari  hizmet Varyans Analizi
kalitesi, egitim diizeyine gore farklilik (Anova)
gostermektedir

Ho6e Aragtirmaya  katilan sehir  otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan bireylerin algiladiklari  hizmet Varyans Analizi
kalitesi, c¢aligma durumuna gore farklilik (Anova)
gostermektedir.

H7a Arastirmaya katilan sehir otellerinde Bagimsiz RED
konaklayan  bireylerin  tatmin  diizeyleri, Orneklemler igin
cinsiyetine gore farklilik géstermektedir.

T Testi

H7b Arastirmaya katilan sehir otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan  bireylerin  tatmin  dizeyleri, Varyans Analizi
yaslarina gore farklilik gostermektedir. (Anova)

H7c Aragtirmaya katilan sehir otellerinde Bagimsiz KABUL
konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri, medeni Orneklemler igin
durumuna gore farklilik gostermektedir.

T Testi
H7d Arastirmaya katilan sehir otellerinde Tek Yonli KABUL

konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri, egitim
diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Varyans Analizi
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(Anova)

H7e Aragtirmaya  katilan sehir  otellerinde Tek Yonli KABUL
konaklayan bireylerin tatmin diizeyleri, caligma V. aryans Analizi
durumuna gore farklilik gostermektedir. (Anova)
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SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin bag aktorii olan turizmin son yillarda hizla kat ettigi yolun
uzunlugu, lilkemizde akademik turizm tarihinin kisaligina ragmen isletme, ziyaretci ve
konaklama/geceleme sayilarindan anlagilmaktadir (T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi,
2018). Gelisimin hizla arttigt sektorlerde rekabetin yogunlugu da artmaktadir
(Sagbansua, 2006, s. 2). Genelde hizmet sektoriinde 6zelde otel isletmelerinde rekabet
avantaji elde edebilmek gelisen teknolojinin getirdigi her tir oOzelligin hizla
kopyalanmas1 sebebiyle farklilasma ¢abalarini bertaraf edebilmektedir. Bu yiizden her
sey aynilasinca miisteri odak haline gelmis ve hizmet kalitesi arttirma cabalariyla
miisteri tatmini saglanmaya calisilmaktadir.

Hizmet sektoriinde, konaklama isletmelerinde hizmet Kkalitesine, tatmine
memnuniyete ve sadakate odaklanan pek ¢ok ¢alisma yapilmistir. (Aksu, 2012; Al-
Rousan, Ramzi, & Badaruddin, 2010; Chu & Choi, 2000; Heung & Cheng, 2000;
Pizam, Shapoval, & Taylor, 2016; Yen & Su, 2004 )Konaklama isletmeleri i¢in hizmet
kalitesi ve tatmin giiniimiiz rekabet ortaminda bir meydan okumadir. isletmeler bu
sayede hedefleri olan miisteri memnuniyeti ve sadakatine ulasabilirler.

Bu aragtirma kapsaminda da sehir otellerinde algilanan hizmet kalitesinin ve alt
boyutlarinin tatmine etkisi ii¢ biiyiiksehir Istanbul, Ankara ve izmir’in 5 ve 4 yildizh
sehir otellerinde 411 katilimcinin yardimiyla arastirilmistir. Ayn1 zamanda konaklama
siklig1 ve nedeninin algilanan hizmet kalitesi ve tatmin i¢in anlamlilik seviyelerinde ki
farklilar tespit edilmistir. Anlamlilik seviyelerine demografik ozelliklere gore de
bakilmistir.

Hem korelasyon hem regresyon testleriyle analiz edilen veriler dogrultusunda
algilanan hizmet kalitesinin tatmini % 75 oraninda acikladig goriilmektedir. Algilanan
hizmet kalitesi alt boyutlarina baktigimizda bu ag¢iklamay1 en az destekleyenin % 59,7
orani ile fiziksel ozellikler alt boyutuna ait oldugu goriilmektedir. En ¢ok destekleyen
ise % 67,3 orani ile heveslilik/isteklilik alt boyutudur. Cikan sonuglar 1s18inda sehir
otellerinde algilanan hizmet kalitesi ve buna bagli tatminin yiikseltilmesi isteniyorsa

oncelikle skoru en diisiik olan fiziksel 6zelliklere yani yapilardan, ¢calisan goriiniimiine,
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restoran materyallerinden basili ¢iktilara kadar tiim miisterilerin bes duyusuna hitap
eden somut varliklarina verilen 6nemin arttirilmasi gerekir.

Konaklama sikliklar1 arttikca algilanan hizmet kalitesi ve tatminin anlamlilik
seviyeleri diismektedir. Ozellikle 6 ve iizeri konaklamalarla 11 ve {izeri konaklayanlarm
algilanan hizmet kalitesi ve tatmin anlamlilik diizeyleri arasinda fark olmamasi dikkat
cekicidir. Yani 6 ve iizeri konaklamalar bu durumda baraj niteligindedir. Bu yilizden
sehir otellerinde miisteri kayitlarina konaklama siklig1 iki sik (5 ve alt1 / 6 ve iizeri)
olarak konulmalidir. Miisteri iligkileri yonetiminde bu kistas1 dikkate alarak s6z konusu
misterileriyle ilgili iletisimi diger departmanlart da haberdar ve dahil ederek
yapilandirmalidir.

Konaklama nedenine gore is ve aligveris i¢in konaklayanlarin algilanan hizmet
kalitesi ve tatmin anlamlilik seviyeleri ¢ok yiliksek ve birbirine ¢ok yakindir. Bu
nedenleri ikinci kulvarda egitim ve transfer sebebiyle konaklayanlar takip etmektedir.
Dinlence ve eglence nedeniyle konaklayanlar ile diger sebepleri isaretleyerek
konaklayanlarin algilanan hizmet kalitesi ve tatmin anlamlilik seviyeleri en diistiktiir.

Burada frekans dagilimlan yiiziinden dikkat edilmesi gereken grup dinlence ve
eglence nedeni ile konaklayanlardir. Bu grup is i¢in konaklayanlardan sonra gelen ikinci
biiyiikk gruptur. Sehir otelleri konaklama nedeninin 6grenme cabasi igerisinde de
olmalidir.

Arastirmada sadece cinsiyete gore hem algilanan hizmet kalitesi hem de tatminin
anlamlilik seviyelerinde bir farklilik tespit edilememistir. Miisteriye odaklanirken
cinsiyetine dikkat etmeye gerek yoktur.

En yiiksek anlamlilik seviyeleri 36-44 yas araliginda bulunmaktadir. Yas
araliklan igerisinde dikkat edilmesi gereken grup 24 yas ve altin1 olusturan geng
kesimdir. En diisiikk anlamlilik seviyesine sahip bu grup icin yarinlarin is insanlari
oldugu diisiiniilerek bu grup i¢inde tatmini ylikseltecek yasa uygun aksiyon alinmalidir.

Medeni duruma dair ¢ikan sonuglar yas gurubunda cikan sonucglar1 daha ¢ok
genglerin bekar oldugu sayiltisiyla destekler niteliktedir. Ciinkii bekarlarin algilanan
hizmet ve tatmin anlamlilik seviyeleri evlilere gore daha diisiik c¢ikmistir. Otel

isletmeleri giriste miisterilerinden kimlik fotokopilerini almaktadir. Buradan bu bilgiye
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hizla ulagarak daha giriste alacaklar1 guruba 6zgii aksiyonlar ile tatminin yiikselmesi
icin faaliyette bulunabilirler.

Egitim seviyeleri arttikca algilanan hizmet kalitesi ve tatminin anlamlilik
seviyeleri diigmektedir. Lise ve liniversite mezunlar1 arasindaki fark ¢ok kiigiiktiir. En
yiiksek anlamlilik diizeyleri ilkokul gurubuna aitken en diisiik anlamlilik diizeyleri
yiiksek lisans ve {listii mezunlarina aittir. Gruplarin frekans dagilimlarmi dikkate alirsak
yiiksek lisans ve iistli mezunlar1 63 kisiyken ilkogretim mezunlar1 sadece 9 kisidir.
Egitim seviyelerinin giderek arttifi giiniimiizde bu degerler sehir otellerinin gelecegi
acisindan dnem arz etmektedir.

Calisma durumuna gore yapilan gruplardan en yiiksek frekans ylizdesi olan
ticretli calisanlardir. Algilanan hizmet kalitesi ve tatminin anlamlilik diizeyleri
issizlerden sonra en yiiksektir. Issiz olan grup ise sadece 4 kisiden olusmaktadir. Ikinci
en yiiksek frekans yiizdesi olan kendi isinde calisanlarin anlamlilik seviyeleri de
ticretlilere yakindir.

Bugiline kadar yapilan ¢esitli arastirmalarla hizmet kalitesini 6lgen Olgekler
gelistirilmis ve sektore hizmete 6zel hale getirilerek algilanan hizmet kalitesinin ve buna
bagli tatminin derinlemesine tiim detaylariyla dl¢iilmesi saglanmaya calisilmistir. Bu
caba, miisteri tatminine verilmesi gereken ©nemin kaniti niteligindedir. Oyle ki
algilanan hizmet kalitesinin etkisi sebebiyle tatminle neredeyse es deger oldugunu
anlatan bir bagka arastirma da bu calismada yapilmistir. Algilanan hizmet kalitesi
tatminin %75’ini aciklamaktadir. Bu bilimsel calismalar i¢in oldukg¢a yiiksek bir
orandir. Hatta konuyu biraz daha ileri gotiirerek algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
tatmini 6lgmekle ayni sey oldugu diisiiniilmelidir. Gilinlimiizde nicel arastirmalarin
katilime1 temini zorlugu ve katilimcilarin uzun oOlgeklere saglikli cevaplar verme
egiliminin azalmasi hesaba katilarak, tatmini Olcen sorular ¢ikarilarak bu konudaki
bilimsel aragtirmalarin daha kolay uygulanmasina katkida bulunmus oluruz.

Sehir otelleri 6zelinde ise bu arastirma sonuglarinin detayda bilinmesine
yardimc1 olacak farkli Olglim teknikleri ve Olgekler ile oOlclilmesi gerekmektedir.
Boylece tatmini en az agiklayan fiziksel Ozellikler alt boyutunun giristen, binadan,

odadan v.d., nin hangisinden etkilendiginin tespiti yapilabilir.
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Yeni Zelanda’da yapilan bir arastirmada, is nedeniyle seyahat eden miisterilerin
otel iletmesi se¢iminde nelerin etkili oldugu ve bu etkenlerin 6nem seviyelerinin tespit
edilmesi amaglanmistir (Nash, Thyne, & Davies, 2006, s. 530). Is i¢in seyahat eden
miisteriler ile yOneticiler, otel isletmesi tercihinde etken olan en 6nemli 6zelligin otelin
temizligi oldugunu ifade etmislerdir. Bu miisteriler ikinci olarak banyo ve dus kalitesine,
ticlincii olarak ise yatak od asinin tamir-bakim normlari ile yastik ve siltelerin rahatlig
segmislerdir. Yoneticiler ise ikinci olarak kibar ve saygili personeli sectigi, liclincii
olarak 1ise istekli ve sorumlu personel sikkini seg¢mislerdir. Diger 06zelliklerin
hiyerarsisinde iki grup arasinda bulunan 6nemli farkliliklar yiiziinden, otel isletmesi
yoneticilerinin miisteri taleplerini neler oldugu hakkinda bilgi sahibi olmadigi ortaya
¢cikmustir.

Bu yiizden hizmet sektoriiniin tiim alanlarinda oldugu gibi hizmet yogun ¢alisan
otel isletmeleri miisteri nabzini bu Sl¢lim yontemlerini arttirarak ve periyodik kilarak
miisterisini yakindan takip edebilmelidir. Bu sayede degisen ve gelisen miisteri istek ve

ihtiyaclarina gore isletmeyi ve sunduklar1 hizmetleri giincellemelidirler.
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EKLER

EK.1: Turizm Tesisleri Belgelendirilmesine ve Niteliklerine fliskin Yonetmelik

Oteller (Resmi Gazete, 2005)

Madde 19 - Oteller, asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaglarin
saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglar icin
yardimer ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir. Oteller;
bir, iki, ti¢, dort, bes yildizli oteller olarak siniflandirilirlar.

a) Bir yildizh oteller, asagida belirtilen nitelikleri tagirlar:

1) En az on oda,

2) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak {izere giriste
riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

3) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkaninin saglandig1 lobiden
olusan kabul holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda,
belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.),

4) Kahvalti ofisi ve kahvalti salonu, yeterli biiyiiklilkte oturma salonu veya
lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amacgh da kullanilabilir,
yazlik tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi agik olabilir,

5) Yonetim odast,

6) Miisterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin iigten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansorii,

7) 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,

8) ilk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

9) Odalarda disari ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

10) Oda sayismin en az ylizde yirmibesine hizmet verebilecek sayida kiymetli
esya kasas,

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

b) iki yildizh oteller; bir yildizli oteller i¢in aramlan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) iklim kosullarma gore genel mahallerde klima sistemi,

2) Yatak katlarinda kat hizmetleri igin ofis veya dolap,

3) Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

4) Odalara i¢ecek hizmeti.

¢) U¢ yildizh oteller; iki yildizli oteller icin aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) Iklim kosullarina gére odalarda klima sistemi,

2) Yatak sayisiin yiizde yirmibesi oraninda oturma imkani1 olan, lobiden ayr1
diizenlenmis oturma salonu,

3) lave bir yonetim odast,

4) Odalarda televizyon,
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5) Odalarin yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve icecek tiirlerine
uygun servis malzemesi bulundurulmast,

6)Yiizme havuzu veya ikinci siif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en
az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢ok amach salon,

7) Camasir yikama ve iitiileme hizmeti,

8) Rezervasyon iglemlerinin bilgisayarla yapilmas,

9) Yirmidort saat biife hizmeti.

d) Dort yildizh oteller; {i¢ yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) Kabul holiinde telefon kabinleri,

2) Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagl kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantili, miisteri asansori,

3) Odalarda ve genel mahallerde klima,

4) Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi,

5) 06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

6) Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

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

8) Satis magazasi,

9) Cesitli dillerde; siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma
mabhalli,

10) Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin yiizde
ellisine hizmet veren birinci siif lokanta,

11) Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

12) Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti,

13) Servis merdiveni veya asansori, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iligskin esaslar Bakanlikga
belirlenir.)

14) Personel sayisinin en az ylizde onbesi oraninda konusunda egitim almis
personel,

15) Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi
olmasi,

16) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik
calisma ofisi,

17) Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

18) Ayrica;

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

- Kapal1 yiizme havuzu,

- Acik yiizme havuzu,

- En az yliz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi
kapal1 salon,

- Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans salonu,
fuayesi, salon ile baglantili en az iki ¢aligma odasi, sekreterlik ve simiiltane terciime
hizmetleri,

- Kisi basgina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece
kuliibti, diskotek veya benzeri eglence imkan1 veren ayr1 bir salon,

- En az kirk metrekare biiytklikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu,
alarm sistemi bulunan sauna, Tirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol
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sahasi, trambolin, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu
veya benzeri imkanlar saglayan tinitelerden en az ii¢ adedi,

- Pasta ve icki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

- Tirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath
cesitlerinin de sunuldugu alakart hizmet verilen ayrn bir lokanta,

- Kafeterya ve snack bar, linitelerinden en az ti¢ adedi.

e) Bes yildizh oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak tstiin Ozellikler gosteren, dort yildizli oteller i¢in aranilan
sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri tasiyan en az ylizyirmi odali otellerdir.

1) Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansorti,

2) Odalarda; ¢alisma masasi, yatak bas ucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve
priz, boy aynasi,

3) Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkab1
silecegi, cilasi, dus kopigi, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi
en az on adet amblemli malzeme,

4) Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantil telefon, biiyiitegli ayna,

5) Alt1 odadan az olmamak {izere oda kapasitesinin asgari yilizde besi oraninda
tiitlin tirlinleri igilmeyen oda diizenlemesi,

6) Bu maddenin (d) bendinin 18 numarali alt bendinde belirtilen iinitelerden,
ilave olarak en az {li¢ adedi,

7) Yirmidort saat oda servisi,

8) Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmidort saat gorevli
personel,

9) Odalarda; uydu veya video yayinlar ile oda sayisinin yiizde onu
oraninda internet imkan1 saglanmasi,

10) Bay ve bayan kuaforii,

11) Satis magazalari,

12) Personel sayisinin en az yiizde yirmibesi oraninda konusunda egitim almis
personel,

13) Alakart lokanta,

14) Resepsiyondan ayri bir mahalde misteri iliskileri, danismanlik gibi
hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmasi,

15) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon,

Bes yildizli otel biinyesinde birden ¢ok konferans salonu bulunmasi halinde; bu
salonlardan en fazla ti¢ adedi, bu maddenin (d) bendinin (18) numarali alt bendinde
belirtilen {initelerden say1lir.
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EK.2 : Anket Formu

SAYIN KATILIMCI,

Bu aragtirma (Otel isletmelerine Yonelik) Hizmet Kalitesi'nin sehirlere gére farkliliklarini saptayabilmek (izere

yapilmaktadir. Elde edilen veriler tamamen bilimsel amaglarla kullanilacaktir.

Asagdidaki sorular, sizin “hizmet kalitesi” hakkindaki dlslnceleriniz, duygu ve inanglarinizla ilgilidir.

(*) Sorulari sizin konakladiginiz Oteli distinerek cevaplayiniz.

(*) Her bir soruyu size uygunluk derecesine gére“1”den “5”e kadar ornekteki gibi "X" ile isaretleyini X

Hicbir Sekilde Ne Katiliyorum
Katil
Katilmiyorum R Ne Katilmiyorum
1 2 3

1 Otel binasi, modern gériiniise ve donanima sahiptir.

2 Otel; fiziksel olarak glizel ve gbze hos gelmektedir.

3 Otel, ilk seferinde dogru ve eksiksiz hizmet verir.

4 Otel, belirttigi hizmet - zaman c¢izelgelerine uyar.

5 Otel, tiim kayitlar diizglin ve hatasiz tutar.

6 Otel genel yapisi, sundugu hizmete uygundur.

7 Otel, kaliteli hizmet sunmaktadir.

8 Otel, misafirlerinin menfaatlerini her seyin Ustlinde tutar.

9 Otel, bir séz verdiginde, belirttigi zaman araliginda mutlaka yerine getirir.

10 Oftel, bir sorun oldugunda, sorunu ¢ézmek igin ilgi ve gaba gosterir.

11 Otelde kendimi glivende hissederim.

12 Otelin galigma saatleri, tiim misafirlere uygun sekilde diizenlenmistir.

13 Otel galiganlarinin, talepleri karsilamak i¢in daima yeterli zamani vardir.

14 Otelin verdigi hizmetlerden memnunum.

15 Otel galiganlari, temiz ve diizglin gériiniime sahiptirler.

16 Otel galiganlari, yardim etmek icin her zaman isteklidir.

17 Otel galiganlari, misafire karsi her zaman kibar, saygili ve naziktir.

18 Otel galiganlari, misafirleriyle kisisel olarak ilgilenir.

19 Otel galiganlari, her kogulda misafirlerinin isteklerine hizli ve etkili cevap verir.

20 Otel ¢alisanlan, misafirlerle ictenlikle ilgilenir, 6zel ilgi gdsterirler.

21 Otel ¢alisanlari, misafirlerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.

22 Otel ¢alisanlari, sunacaklari hizmetin zamani ile ilgili bilgilendirme yaparlar.

23 Otel galisanlari, davraniglariyla misafirlerde giiven uyandirir.

24 Otel ¢alisanlan, misafirlerin ihtiyag/gereksinimlerini bilir ve anlarlar.

25 Genel olarak konaklama tecriibesi/deneyimi tatmin edicidir.

26 Oteli, yakinlarima/arkadaslarima tavsiye ederim.

27 Oteli, bu civarda konaklama ihtiyacimda tekrar tercih ederim.
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—_—~ o~ o~ o~ —_—~ o~ o~ o~

~ o~ o~ o~ o~ o~

Cinsiyet

) Kadin
) Erkek

Egitim Diizeyiniz
iIkégretim (ilkokul-Ortaokul)
Lise
Universite

—_ — — ~—

Yiiksek Lisans ve Ustil

Bugiine Kadar Sehir Otellerinde Kag Kez
Konakladiniz?

ik Kez

2 -5 Arasi

6 - 10 Arasi
11 ve Ustii

)
)
)
)

Bu Otelde Konaklama Nedeniniz

is (Toplanti/Gérev/Konferans)
Dinlence/Eglence (Gezi/Kultirel-Sportif Faal
Aligveris

Egitim

Transit

—_ — — — — ~—

Diger

—_—~ o~ o~ o~

~ o~ o~ o~ o~ o~

Medeni Durumunuz

) Evli
) Bekar

Yasiniz
) 24 ve alti ( ) 36-44
) 25-35 () 45-54
) 55 ve Usti

Aylik Ortalama Kisisel Geliriniz (Gelir
kaynaginiz aileniz, burs, vb. olabilir?

1500 TL ve Daha Az
1501 - 3000 TL Arasi
3001 - 4500 TL Arasi

)
)
)
) 4501 TL ve Ustil

Calisma Durumunuz

Ucretli
Kendi Isi
Ogrenci
Emekli
issiz
Diger

—_— — — — — ~—

Katiliminiz igin tesekkir ederiz.
Arastirma Ozetini isterseniz; mail adresiniz :

Prof. Dr. Flisun Topsimer
Ege Universitesi
Halkla lligkiler ve Tanitim Anabilim Dali
lletisim Arastrmalari Yiiksek Lisans Programi
Tez Danigmani

Oya Altinsoy Gur
Ege Universitesi
Halkla lliskiler ve Tanttim Anabilim Dali
lletisim Aragtirmalar
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Sorulariniz igin : oyaltinsoy@gmail.com




OZGECMIS

Is yasantim; egitim olarak da tecriibe olarak da saglam bir teknik alt yap1
ile basladi. Hem c¢alisan/yonetici, hem isveren olarak sirketin bircok tarafinda
bulundum. Son egitim ve tecriibelerimle arastirmact kimligimi 6zellikle marka ve

miisteri iletisimi anlaminda tescilledim.

Bir ihtiyaci karsilamak i¢in gelistirilecek mal veya hizmetin tasarim
asamasindan baslamak iizere ortaya c¢ikan degerin miisteri/pazar nezdinde arastirilip

gelistirilmesine katki koyabilirim.

Oya ALTINSOY GUR

D.Yeri : Almanya/Sindelfingen
D. Tarihi :04.01.1974

M. Durum  : Evli ve 2 ¢ocuk annesi
Tkamet : Aydin / Efeler
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KiSISEL VERILER

1988 — 1991

1993 — 1995
1996 — 1997
1997 — 1999
1998 - 1999
1999 — 2000
2000 - 2001

2001 —2002

2002 — 2006

2006 - 2011

Yenimahalle Endiistri Meslek Lisesi ( Makine Ressamlig1 )
Dokuz Eyliil Uni. izmir M. Y.O. ( Makine — Resim Konstriiksiyon )
Kavurlar Hid. San .Ltd. Sti. [zmir Konstriiktor

[k Girisimciligim Eksen Ltd. Sti. adinda proje danismanlik sirketi.

ME —SA Imalat Sistemleri A.S. Ankara Konstriiktor
GES Genel Elektrik Sistemleri A.S. Ankara Cad-Operatorii
Serbest Calisma Ankara Konstriiktor

Cesitli sanayii isletmeleri ile alt yap1 proje ofislerinin proje arsivlerinin

dijitallestirilmesinde proje bazli destek verdim.
Stuttgart Universitesi Almanya  Almanca Dil Egitimi

Stuttgart iiniversitesi Makina Miihendisligi boliimiine kabul edildim.
Universite egitimi icin dil egitimimi tamamladim. Universiteye
basladigim siralarda esimle tamisarak geri dondiim. Dil egitimim
esnasinda Universitede Marcus Elsasaer’a doktara calismalarinda

asistanlik yaptim.

En son Mercedes-Benz’de Ferien-Arbeit kapsaminda bir ay kadar bant-
montajda c¢alisarak cesitli alanlarda renkli yurtdisi is yelpazesine sahip

oldum.
GES Genel Elektrik Sistemleri A.S. Ankara Fason Uretim Sorumlusu

GOA adimi verdigim sahis sirketimin kurulmasi ile arastirma sektoriine

girdim.
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2011 -2013

2013 -2014

2014 -2016

2015 -2017

Daha ¢ok Gizli Miisteri ve Odak Grup c¢alismalan ile ¢esitli projelerde
gorev aldim. 2007 yilinda I¢ Anadolu Bélgesinde gerceklestirilen bir
gizli miisteri projesi ile 4 hafta i¢inde toplam 7000 km yol yaparak tiim
sehir ve kasabalara gittim. Bu projenin ikinci etabinda Ege bolgesinde
ayni ¢aligmay1 yaparak 5000 km lik ¢alismay1 3 hafta gibi kisa bir siirede
tamamladim. 1800 e yakin bireysel denetim ile 3000 in {izerinde

denetim projesi yiiriittim.

Gizli Miisteri olarak aragtirdigim sektorlerden bazilari;

Turizm

- Bankacilik

- Medikal

- Otomotiv

- Teknoloji Marketler

- Hizh Tiiketim Marketleri

- Beyaz Esya

- Sigorta

- Akaryakit v.b...

Esimin isi dolayistyla Aydin’a yerlesme gerekliligi yiiziinden sirketimi

kapattim.
Anadolu Universitesi Marka Iletisimi
Goctur Tur. Yat. Tic. Kurumsal Marka Y Oneticisi

Pine Bay Holiday Resort’de; Gogtur adini catiya tagimak; bazi alt
markalar1 ¢atiy1 yansitacak sekilde diizenlemek bazilarinin da kurumsal

kimlik olusumlari, sosyal medya yapilanmalar1 vb. gibi caligmalar

yonettim.
Anadolu Universitesi Konaklama Isletmeciligi
Ozgelik Ofis Mobilyalar1 Ltd. Sti. Kurumsallasma Sorumlusu

161



2015 -.....

2016 - .....

Yabanci Dil :

Almanca

Ingilizce

Bilgisayar :
Autocad
MS Office

SPSS

Serbest Calisma

Ege Universitesi

Ege Bolgesi Turizm alaninda Gizli Miisteri Ars.
fletisim Arastirmalar1 — Tezli Yiiksek Lisans

Tez Konusu ( Konaklama Isletmelerinde Algilanan
Hizmet Kalitesinin Miisteri Tatminine Etkisi; Sehir

Otellerine Yo6nelik bir Uygulama)

162





