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OZET

TURKIYE’DEKI OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
OLCULMESINE YONELIK BiR ALAN ARASTIRMASI

Ertiirk, Miijdat
Doktora, Turizm Isletmeciligi Egitimi Ana Bilim Dali

Tez Danismani: Prof. Dr. Kurban Unliionen

2011

Bu ¢alismanin amaci miisterilerin otel hizmetlerine yonelik beklenen kalite ve
algilanan kaliteye yonelik algilamalarini incelemektir. Bu aragtirma, Tiirkiye’de en fazla
gecelemenin yapildig1 dort destinasyon olan Antalya, Mugla, istanbul ve Aydin’daki
otel isletmelerinde konaklayan 462 yabanci turist iizerinde gergeklestirilmistir.
Aragtirmada, turistlerin deneyim 6ncesi bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyim sonrasi
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklihik SERVQUAL yontemi kullanilarak ele
alimmistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir.
Kullanilan yontem geregi, anket miisterilere hizmet sunumunda 6nce beklentileri ve
hizmet sunumu sonrasi algilarina yonelik ifadeleri kapsamaktadir. Anket uygulanan 462
turist, Tiirkiye’ye gelen yabanci turistler icinde ilk 4 sirada yer alan Alman, Rus, Ingiliz
ve Hollandali turistlerdir. Arastirmadan elde edilen veriler, SPSS ortamina aktarilarak
veri tabani olusturulmus ve c¢esitli istatistiksel analizlere tabi tutulmustur ve sonuglar

ortaya konulmustur.

Aragtirma sonucunda, turistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinda ¢esitli

degiskenler agisindan 6nemli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Otel Isletmeleri, Hizmet Kalitesi,

Miisteri Beklentileri, Miisteri Algilar, SERVQUAL.



ABSTRACT

A Field Study on the Measurement of Service Quality at Hotels in Turkey

PhD, Tourism Management Education

Advisor: Prof. Dr. Kurban Unliidnen

The objective of the study was to explore perceptions of customers’, both
ecpected and perceived quality of services rendered by Hotel operations in Turkey, by
SERVQUAL Methodology. To test the hypothesis of the study, 462 foreign tourists,
who were accommodated in hotels in Antalya, Mugla, istanbul and Aydin, has been
sampled and questionnaires had been applied on them. In the study, as stipulated by the
methodology, the differences between expected services quality, prior to their
experiences, and perceived service quality, posterior of their experiences, has been
determined and used in the study. In the study, questionnaire technique has been sued to
collect data on expected and perceived service quality of tourists. The sampled 462
tourists, consist of incoming foreign tourist from Germany, Russia, UK, and Netherland
which are the first 4 ranking countries Turkey receives the most tourists from. The
obtained data was processed to conduct statistical techniques. The database has been
transferred into SPSS platform and relevant analysis has been conducted and results

have been articulated in the dissertation.

The results of the analysis revealed that, there exist some important differences
between expected and perceived service quality from point of view of different
variables that were used to determine these discrepancies, namely between expected and

perceived service quality of the foreign tourists.

Keywords: Hospitality establishments, hotels, service quality, customer expectations,
customer perceptions, SERVQUAL.
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GIRIS

Isletmeler iirettikleri mal veya hizmetleri miisterilerin talep etmeleri sonucunda
varliklarin siirdiiren organizasyonlar olarak, degisen global sartlara uyum saglamak ya
da bu sartlar1 isletme bilinyesinde uygulamaya koymak zorundadirlar. Bu nedenle

isletmelerin tiretim anlayiglarinda gesitli degisimler ve yenilikler yaganmaktadir.

21. ylizyilin basinda isletme organizasyonlari iiretimini saglayabildikleri her tiirli
mal ya da hizmetin tiiketimi i¢in bir ¢aba harcamadan miisteri bulabilmekteydiler.
Ancak yasanan global degisim hem miisteri profilinde, hem miisteri beklentilerinde,
hem de mal ya da hizmet sunan isletme organizasyonlarinin sayisinda ve niteliginde

degisim ve gelismelere neden olmustur.

Bu degisim ve gelismeler arz edilen mal ya da hizmetlerin kosulsuz talep edilmesi
yerine rekabetin siddetlendigi ve miisteri beklentilerinin yiikseldigi bir pazar ortami ile
sonuglanmistir. Dolayisiyla igsletme organizasyonlar lirettikleri mal veya hizmetin talep
gormesi igin Uriinlerini sunduklar1 kisiler olan miisterilerinin, beklenti ve isteklerini

karsilamalar1 isletmelerin varligini stirdiirebilmeleri i¢in zorunluluk haline gelmistir.

Miisterilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasinda belirleyici unsur ise; imalat
isletmeleri i¢in “mal kalitesi”, hizmet isletmeleri i¢in ise “hizmet kalitesi” dir. Bu
unsurlar isletmelerin rekabet edebilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in de

Onemsenmesi gereken bir husus olarak dikkat ¢ekmektedir.

Genel olarak tiriin kalitesi, hem mal hem de hizmet iireten firmalar i¢in dikkate
alinmasi gereken bir kavramdir. Clinkii {irlin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali tiretimin
asgariye indirilmesinin sonucu olarak, para ve zaman kaybini dnler. Dolayisiyla da
verimliligin artmasi saglanir, daha diisiik maliyetle daha {istiin O6zelliklere sahip
irlinlerin tretilmesi miimkiin olur. Kalite diizeyinin yiikseltilmesiyle saglanan rekabet
istlinliigli sayesinde firmalarin pazar paylar artar ve prestij saglanir. Kaliteli iirtinler
sunmanin sosyal boyutu olarak toplumlarin hayat standartlarinda yiikselme goriilmesi,
diger bir deyisle, kalitenin yasam kosullarina yansimasi sdylenebilir (Altan, Atan ve

Ediz,2003:2).



Isletmeler rekabet avantaji saglayabilmek ve faaliyet gosterdikleri pazardan pay
alabilmek icin mal ve hizmet kalitesinin saglanmasinin ve gelistirilmesinin bir
zorunluluk oldugunu kavramaya, dolayisiyla ¢esitli kalite sistemleri ve uygulamalari ile

bu degisime uyum saglama yoluna gitmeye baglamislardir.

Hizmet isletmelerinde kaliteye olan ilginin 1980°li yillarda gittikce arttig1
gorilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi ve Avrupa
Kalite Odiilii, Malcolm Baldrige Uluslararas1 Kalite Odiilii, ISO 9000 Standartlar1 ve
Uluslararas1 Hizmet Kalitesi Dernegi (ISQA) gibi faktdrlerin de bu ilginin artmasina
ivme kazandirdig1 soylenebilir. Hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri ve yasam standardi
acisindan artan Onemi, daha Once imalat sektoriinde uygulanan kalite ilke ve
uygulamalarinin hizmet sektoriine de uygulanmasini kaginilmaz hale getirmistir. Ancak
1990’1 yillara kadar kalite konusunda yapilan c¢aligmalarin mamul kalitesi ile ilgili
olmasi, hizmet isletmelerinin kalite ile ilgilenmekte olduk¢a gec¢ kaldiklarim
gostermektedir. Ote yandan hizmet sektériiniin iilke ekonomileri iginde biiyiimesi ve
gelismesi; hizmet tliretimi ile ilgili sorunlarin giincellik kazanmasina yol agmis, buna
bagli olarak verimliligin artirilmasi, hizmet kalitesinin kontrolii, hizmet kalitesi
modellerinin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gibi konularda yapilan

arastirmalarin hizin1 da artirmistir (Devebakan,2005:6).

Hizmet igletmeleri i¢in kalite, iiretim isletmelerine gore bir derece daha fazla
onem arz etmektedir. Zira hizmetler stoklanamamalar1 nedeniyle kalite standartlarinin
yakalanmasi anlaminda gii¢liiklere neden olabilmektedir. Bu nedenle iiretim ve
tilketiminin es zamanl oldugu hizmet isletmeleri i¢in kalite algisi, isletmenin varligini

siirdiirmesinde temel faktor olarak dikkat ¢cekmektedir.

Kalite, hizmet sektOriiniin alt unsurlarindan birisi olan otel isletmelerinde de
miisteri beklentilerinin degiserek gelismesi sonucunda vazgecilmez bir rekabet unsuru
ve Oonemli bir gereklilik olmustur. Rekabet ortaminda otel miisterilerinin beklentileri
dogrultusunda bir kalite anlayisinin benimsenmesi énemlidir. Ciinkii sunulan hizmetin
belirli bir kalite diizeyinde olmasi, igletmelerin basaris1 ve siirekliligi icin son derece
onemli bir hale gelmistir. Ayrica mevcut miisterilerinin beklentilerine uygun hizmet
veren otellerin, potansiyel miisterilerin ger¢cek miisteriye doniismesi acgisindan

rakiplerine gore daha avantajli olacag da aciktir (Yilmaz, 2007:1).

2



Otelcilik, diinyada hizla gelisen basgli basina 6nemli bir sektdr haline gelmistir.
Hikiimetler tarafindan turizmin ekonomik 6nemi daha fazla fark edilmekte, turizm ve
otel isletmeciliginin gelisimi ve turistik alanlar konusu daha karmagsik bir hale
gelmektedir (Gibson,1998:155). Dolayisiyla otel isletmeciliginde hizmet kalitesinin
isletmeler i¢in bir gereklilik hatta zorunluluk oldugu agiktir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi, organizasyonunun kendisini farklilastirmak
icin kullanabilecegi baslica yollardan biri olarak rakiplerinden daha kaliteli hizmeti
siirekli sunma zorunlulugundan kaynaklanmaktadir. Burada en onemli nokta, hedef
miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini karsilamak hatta asmaya ¢alismaktir. Miisteri
beklentileri; gegmis deneyimler, agizdan agza iletisim ve hizmet organizasyonunun
reklamlariyla sekillenmektedir. Miisteri, hizmet organizasyonunu bu dayanaklara gore
secmekte ve hizmet aldiktan sonra algillanan hizmeti beklenen hizmet ile
kiyaslamaktadir (Genger, Demir ve Aycan, 2008:440). Algilanan hizmet, beklenen
hizmetin altina diistiiglinde, miisteri o hizmet organizasyonuna kars1 memnuniyetsizlik
duygusu besleyerek ilgisini kaybedebilir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken psikolojik
faktor, miisterinin alg1 degeridir. Algilanan deger, tiiketicinin algiladigi yararlar1 ve
algiladig1 fedakarliklart menfaati 6niinde degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir.

(Varinli ve Cakir, 2004:37).

1.1. Arastirma Problemi

Hizmet kavrami daima giinlilk yasamin i¢inde yer alan ve daha fazla igerik
kazanan, orgiit yasaminin da odak noktasini olusturan, zamanla ilgili faaliyet dizisinden
olugmaktadir. Bunlarin basinda hizmet kavramina iliskin 6zelliklerin dl¢lilmesindeki ve
algilanmasindaki zorluklar gelmektedir. Oyle ki, ¢esitlilik gosteren hizmetlerin
standartlastirilmalar1 ¢ok glictiir. Hizmetlerin temel iiretim sekli insan davraniglariyla
gerceklestigi icin ayni kisinin iretip sundugu hizmetler bile birbirinden ¢ok farkli
olabilmektedir. Hizmet, 06zii, kalitesi, kapasitesi ve kapsami agilarindan degisiklik
gostererek, zamandan zamana, alicidan aliciya, {ireticiden tiiketiciye, iiretilen ile
tikketilen arasindaki iliskiye ve i¢inde bulunulan duruma goére olusabilmektedir

(Erkut,1995:9).



Hizmet kalitesi; miisterilerin beklentilerinin ve hizmeti aldiktan sonra ortaya ¢ikan
algi arasinda farkin olmamasi ile ifade edilmektedir. Miisterinin beklentileri,
kullanacagi iirtiniin (hizmetin) performansina yonelik tatmin veya inanglarindan
olusmaktadir (Ozer,1999:163). Miisteri algis1 ise, aldigi hizmetin memnuniyet
seviyesini ifade etmektedir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme siireci Sekil

1.1°de sematik olarak gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi Sozli Kisisel Gegmis || Digsal
Tletisim Ihtiyaglar |[Deneyimler| | Iletisimler

Boyutlar

Fiziksel ozellikler l
Giivenilirlik
Heveslilik Beklenen Hizmet —»
Yeterlilik Algilanan
Nezaket
Inanilabilirlik
Giivenlik
Erigim
Iletisim
Miisteriye anlamak

\ 4

Hizmet
Kalitesi

A\ 4
A\ 4

Algilanan Hizmet —>

\ 4

Sekil 1.1 Miisterinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi
Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990:23)

Miisterinin beklentileri ile algilar1 arasindaki fark ya da farksizlik ise miisterinin
tatminini, dolayisiyla hizmet kalitesinin seviyesini belirlemektedir. Miisteri beklentisi
ile algis1 arasinda farkin olmamasi ya da az olmasi miisterinin tatmin diizeyinin yiiksek

olmasi seklinde ifade edilebilir.

Hizmet kalitesinin tespiti otelcilik sektoriinde 6nemli bir konudur. Bunun nedeni
ise, otel isletmelerinin gelismesinde dnemli bir degisken olan mevcut durumun tespiti

isletmenin gelecege yonelik planlamalarinda 6nemli bir bilgi kaynag: olmaktadir.

Tirkiye’deki otel isletmelerinde hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi; kalitenin
artirilmasi, rekabet iistiinliigiiniin saglanabilmesi, eksiklilerin tespit edilmesi gibi bir¢cok
konuda yol gosterici nitelikte olabilecektir. Ancak bu iglenmemis bilgi tek basina bir
anlam ifade etmeyecektir. Dolayistyla hizmet kalitesinin diizeyi belirlendikten sonra bu

diizeyin artirilmasinda etkili olan faktorlerin de tespit edilmesi 6nem arz etmektedir. Bu



da hizmet kalitesi diizeyinin yani miisteri beklenti ve algilarinin yine miisterilerin

ozellikleri dikkate alinarak agiklanmasiyla elde edilebilecektir.

Tirkiye’deki Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik ilk arastirmanin
Varinli (1995) tarafindan hazirlanan doktora tezi oldugu goriilmektedir. Bu calismada
tireticilerin ve tiiketicilerin hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 tizerinde durulmustur.
Aragtirma evreninin sadece Kapadokya Bolgesi ile sinirli tutulmus olmasinin
Tirkiye’deki konaklama isletmelerinin geneline yonelik hizmet kalitesi beklenti ve

algilarinin tespit edilmesinde engel teskil ettigi soylenebilir.

Akan (1995) tarafindan yapilan arastirmada Istanbul’da bulunan dort ve bes
yildizli otellerde kalan miisterilerin beklenti ve algilar1 Servqual oOlgegi ile tespit
edilerek, Istanbul’daki dort ve bes yildizli otellerin hizmet Kkalitesi 6lciilmeye
calisilmigtir. Varinli’nin ¢alismast gibi bu ¢alismanin evreninin de belli bir bolge ile
sinirli tutulmus olmasinin Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin geneline yonelik

hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin tespit edilmesine engel teskil ettigi sOylenebilir.

Konu ile ilgili bagka bir aragtirma Degirmencioglu (2001) tarafindan
gergeklestirilmistir. Bu ¢calismada Anadolu turlarina katilan Fransiz Turistlerin rehberlik
hizmetleri agisindan beklenti ve algilarindan yola ¢ikilarak tatmin diizeyleri tespit
edilmistir. Miisteri tatmininin 6lgiilmesinde sadece rehberlik hizmetinin ele alinmasinin
ve arastirmanin sadece Fransiz Turistler lizerinde gerceklestirilmis olmasinin turizm
hizmetlerinin diger unsurlarina (konaklama, yeme-igme, ulasim vb.) yonelik

degerlendirmeleri eksik biraktig1 sdylenebilir.

Kozak (2001) tarafindan yapilan arastirmada 1998 yilinda Ispanya ve Tiirkiye’yi
ziyaret eden Ingiliz ve Alman turistlerin memnuniyet diizeyleri 6lgiilerek
karsilastinlmistir. Bdylece Ispanya ve Tiirk turizmi hakkinda bir karsilastirma
yapilmistir. Ingiliz ve Alman turistlerin yam sira diger milliyetlerden turistlerin

arastirmaya eklenmemis olmasi eksiklik olarak nitelenebilir.

Atilgan, Akinct ve Aksoy (2003) tarafindan yapilan ¢alismada Antalya’ya gelen
Alman ve Rus turistlerin servqual 6l¢egi yardimi ile beklenti ve algilar1 6lgiilmiis, bu

bilgiler 1518inda hizmet kalitesi algilar1 saptanmigstir. Calismanin evreninin sadece
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Antalya, Orneklem grubunun Alman ve Rus turistlerden olusmasi hizmet kalitesi

degerlendirmelerini eksik biraktig1 sdylenebilir.

Kahraman, Cebeci ve Ruan (2004) tarafindan yapilan caligmada Tiirkiye’de
bulunan ii¢ catering firmasinin Bulanik Rakamlar Modeli ile miisteri tatmin diizeyleri
belirlenmis ve aralarinda karsilagtirmalar yapilarak miisteri tatmin diizeylerini daha iyi
bir noktaya tastyabilmeleri i¢in Oneriler sunulmustur. Arastirmanin sadece katering

firmalar1 lizerinde yapilmis olmasinin en 6nemli eksiklik oldugu diisiiniilmektedir.

Akbaba (2006) tarafindan yapilan caligmada Tirkiye nin batisinda yer alan bir
ildeki sehir otelinde miisterilerin beklenti ve algilar1 servqual 6lgegi ile Olglilmiis ve
karsilagtirilmistir. Arastirmanin tek bir sehir ve tek bir otelde yapilmis olmasi

Tiirkiye’deki otellerin hizmet kalitesi diizeyinin tespiti agisindan yetersiz kalmaktadir.

Kerimoglu ve Ciract (2006) tarafindan yapilan arastirmada Istanbul’a gelen
yabanci turistlerin memnuniyet diizeyleri turistik kaynaklar, konaklama ve ulasim
olanaklari, yeme i¢cme hizmetleri, sosyo kiiltiirel degerler ve fiyat agilarindan
olgilmiistiir. Arastirmanin sadece Istanbul ile smirli olmasi ve anket formunun
literatiirdeki herhangi bir Olgege bagli olmadan hazirlanmis olmasi ve arastirmada
turizm disinda sehircilik ve sosyo kiiltiirel yasam ile ilgili kavramlar lizerinde durulmasi

Tiirk Turizmindeki hizmet kalitesi diizeyinin tespiti a¢isindan yetersiz kalmaktadir.

Yilmaz (2007) tarafindan yapilan bir diger calisma, servqual Glgegine ilave
sorular eklenerek Izmir Bolgesindeki otellerde konaklayan Tiirk Turistler ve bu
isletmelerin yoneticileri ilizerinde gerceklestirilen arastirmadir. Tiirk Turistlerin ve
konaklama isletmesi yoneticilerinin beklenti ve algilar1 karsilastirilmistir. Bu arastirma
da sadece Izmir Bolgesinde ve Tiirk Turistler iizerinde yapilmis olmasi nedeni ile Tiirk

Turizminin geneli hakkinda fikir vermesi agisindan yetersiz kalmaktadir.

Gondelen (2007) tarafindan yapilan arastirmada Servqual Olgegine dayali miisteri
beklenti ve algilarinin  tespitine  yoOnelik  anketle  birlikte  miisterilerin
Ogretmenevlerindeki ~ hizmet  birimlerine  iliskin  goriisleri  incelenmistir.

Ogretmenevlerinin miisteri kitlesini belli bir meslek grubunun olusturmasi, turistik



konaklama isletmesinden ¢ok misafirhane statiisiinde bulunmalari nedeni ile konaklama

isletmelerinin geneline yonelik ¢ikarimda bulunmak miimkiin olmayabilir.

Eleren ve Kili¢ (2007) tarafindan yapilan c¢alismada Afyon Ilinde bulunan bir
termal tesise gelen Tiirk misafirlerin beklenti ve algilar tespit edilmis olup, servqual
Olcegi ile hizmet kalitesi servqual skoru hesaplanmistir. Arastirmanin sadece Tiirk
miisteriler ve Afyon ilinde uygulanmasi1 Tiirk otelcilik sektoriiniin geneline yonelik

bakis agis1 gelistirme yoniinde eksik oldugu sdylenebilir.

Bicici ve Hanger (2008) tarafindan yapilan arastirmada Didim ve Kusadasi’nda
bulunan yeme i¢me isletmeleri tiiniversite Ogrencileri tarafindan degerlendirilmis,
servqual Olgegi ile liniversite 6grencilerinin Didim ve Kusadasi’nda bulunan yeme igme
isletmelerinden beklenti ve algilar1 oOlgiilerek, beklenti ve algi farkliliklari tespit
edilmistir. Arastirmanin iki bolge ile sinirli olmasi, arastirmayi katilanlarin sadece
tiniversite Ogrencisi olmasi ve arastirmanin sadece yeme i¢cme isletmelerinde
uygulanmis Tiirk Turizm sektoriindeki hizmet kalitesinin durumu hakkinda fikir

vermesi agisindan yetersiz kalmaktadir.

Bulgan ve Soybali (2011) tarafindan yapilan arastirmada Antalya Belek
bolgesindeki bes yildizli otellere diisilk sezonda gelen Alman turistlerin hizmet
beklentileri ve memnuniyet diizeyleri tespit edilmistir. Arastirmanin Antalya Belek
bolgesi ve sadece Alman turistlerle sinirli olmasi1 Tiirk Otelcilik sektdriindeki hizmet

kalitesinin geneli hakkinda fikir vermesi agisindan yetersiz kalmaktadir.

Yukaridaki bilgiler 1s1ginda Tiirkiye’de yogun olarak yabanci turist ¢eken
destinasyonlarin tamaminda ve Tiirkiye’ye gelen yabanci turist istatistiklerinde {ist
siralarda  yer alan milliyetlerden turistler {iizerinde yapilan bir ¢aligmaya
rastlanamamistir. Bu arastirmanin konu ile ilgili 6nceki arastirmalarda géz ardi edilmis
olan geceleme sayilarinin yiiksek oldugu destinasyonlarda ve Tiirkiye’ye gelen yabanci
turist istatistiklerinde st siralarda yer alan farkli milliyetlerden turistler ilizerinde
gerceklestirilmis olmasmin literatlirdeki eksikligi giderecegi ve Tiirtk Otelcilik

sektoriindeki hizmet kalitesine daha genis bir bakis agis1 getirecegi diisiiniilmektedir.



1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Tirkiye’deki otel isletmelerinden hizmet alan yabanci

turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki

farkliligin tespit edilmesidir. Bu amagla Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin otel

isletmelerine yonelik hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin belirlenmesi i¢in literatiirde

genel kabul gormiis Servqual olgegi kullanilmistir. Diger yandan demografik

degiskenler ve milliyete gore hizmet kalitesinde bir farklilasmanin olup olmadiginin da

tespit edilmesi amaglanmastir.

Arastirmanin hipotezleri ise su sekilde belirlenmistir:

H;: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi

hizmet kalitesi milliyetine gore farklidir.

H,: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi

hizmet kalitesi cinsiyetine gore farklidir.

H;: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi

hizmet kalitesi medeni durumuna gore farklidir.

H4: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi

hizmet kalitesi yaslarina gore farklidir.

Hs: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi

hizmet kalitesi konaklama siiresine gore farklidir.

Hg: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi

hizmet kalitesi egitim durumuna gore farklidir.

H7: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi

hizmet kalitesi meslegine gore farklidir.

ile

ile

ile

ile

ile

ile

ile

algiladiklar1

algiladiklar

algiladiklar

algiladiklar1

algiladiklar

algiladiklar

algiladiklar1



1.3. Arastirmanin Onemi

Aragtirmaya konu olan hizmet beklentisi ve algis1 digerlerinde oldugu gibi otel
isletmelerinde de onemli bir konu olarak dikkat ¢cekmektedir. Hizmet kalitesinin tespiti,
otel isletmeleri agisindan bulunduklar1 kalite diizeyinin tespiti ve kalite diizeylerinde

gelisme saglayabilmek i¢in 6nemli bir baslangi¢ noktasi olarak goriilmektedir.

Arastirma, Tiirkiye’deki otel igletmelerinin hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi
tizerine odaklanmaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesi diizeyinin, Tiirkiye’yi ziyaret
eden yabanci turistlerin beklenti ve algi diizeyleri ile belirlenmesi hedeflenmistir.
Dolayisiyla arastirmayi, Tirkiye’deki otel isletmelerinin  kalite diizeyinin
belirlenmesinde hizmet alanlarin ¢ogunlugunu olusturan yabanci turistlerin dikkate

alinmasi sekillendirmistir.

Diger yandan arastirmada yabanci turistlerin ziyaret ettikleri bir bolge degil,
yabanci turistlerin yogun bulundugu Akdeniz, Ege ve Marmara bdlgesindeki otel
isletmeleri arastirma kapsaminda degerlendirmeye alinmistir. Arastirmaya bu acgidan
bakildiginda; daha Once yapilan aragtirmalara nispeten uygulama alaninin biiytkligi
acisindan fark olusturabilecek bir yapida oldugu dikkat ¢ekmektedir. Yapilan benzer
arastirmalarin bir ya da birkag¢ otel isletmesi lizerinde yiiriitiildigi goriilmektedir. Bu
arastirmanin ¢ok sayida otel isletmesinde gerceklestirilmis olmasinin, arastirmanin

Onemini artiran diger bir faktor olarak dikkat ¢ektigi soylenebilir.

Aragtirmada kullanilan Servqual hizmet kalitesi Ol¢egi bircok arastirmaci
tarafindan hem otel isletmelerinde hem de diger hizmet isletmelerinde kalite diizeyinin
belirlenmesi amaciyla siklikla kullanilan 6l¢eklerden birisidir. Diger yandan literatiirde
konaklama hizmetlerinin kalite seviyesini belirlemeye yonelik arastirmalara rastlamak
miimkiindiir. Ancak bu 6l¢ek kullanilarak yiiriitiilen arastirmalarin bir¢ogunun mikro
Olcekte oldugu goriilmektedir. Bu arastirma ise Servqual 6lgegi kullanilarak yiiriitiilen
genis caplt bir aragtirma olmasindan dolayr 6nem arz etmektedir. Kullanilan hizmet
kalitesi 6lgeginin boyutlarinin hizmet alan turistlerin kimi 6zellikleri (milliyet, cinsiyet,

medeni durum, yas, konaklama siiresi egitim durumu, meslek ) ile dikkate alinarak



konaklama hizmetlerinin kalitesinde bir farklilasmanin bulunup bulunmadiginin

tespitinin de aragtirmaya deger katan diger bir 6zellik oldugu diisiiniilmektedir.

1.4. Varsayimlar

Aragtirmaya katilan turistler, “otel isletmelerinde hizmet kalitesi” konusunda

belirli bir bilgi ve farkindalik diizeyine sahiptirler.

Bu varsayim hizmet kalitesi degerlendirme calismasinda tiiketicilerin goriisleri
alinarak degerlendirme yapilirsa tamam olur, mantigina dayandwrilmistir. Bu mantiga
dayali olarak, degerlendirmenin tamam olabilmesi igin turistik tiiketicilerin

degerlendirmelerine ihtiyag vardur.

Aragtirmaya katilan turistlerin beklentilerini daha 6nce yasamis olduklar1 turistik
hizmet tecriibeleri, algilarini ise mevcut otel isletmesinden aldiklari turistik hizmetler

sekillendirmektedir.

Bu varsayim, ilgili literatiiriin ele alindigi béliimde ifade edilen bilgilere

dayandirilmistir.

Aragtirmaya katilan turistler, alacaklar1 ve aldiklar1 turistik hizmetlerle ilgili

degerlendirmeler yapabilirler.

Bu varsayim, turistlerin aldiklart ya da almakta olduklari hizmetlerle ilgili
gortislerini bildirme isteklerine yani ampirik verilere dayandirilmistir. Bu gergek, ilgili

literatiiriin ele alindig1 boliimde ve pilot ¢calismada ifade edilmigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin  degerlendirmelerini  dogru olarak ifade

edebilecekleri bir veri toplama araci hali hazirda bulunmaktadir.

Bu degerlendirme, veri toplama aracim farkl alanlarda ve diizeylerde yapilan

arastirmalarda kullanan uzmanlarin gériislerine dayandiriimistir.
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Arastirmaya katilan turistlerin degerlendirme ve goriislerine basvurularak otel

isletmelerindeki hizmet kalitesinde ulasilan diizeyle ilgili bir ¢ikarimda bulunabilir.

Bu varsayim, otel igletmelerindeki hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
kullamilabilecek onemli araglardan birisinin de turistlerin diisiincelerinin tespit
edilmesine dayanan c¢alismalar oldugu fikrine dayanmaktadir. Bu tip ¢alismalar
sayesinde mevcut durum degerlendirilebilecek ve turistlerin makul istekleri ve gercek

ihtiyaglart dogrultusunda yeni diizenlemeler yapilabilecektir.

1.5. Kapsam ve Simirhhiklar

Arastirmanin kapsami Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin ¢ok genis bir alana
yayilmasi nedeni ile cografi agidan sinirlandirilmistir. Bu nedenle arastirma Istanbul,
Antalya, Aydin, Mugla’daki otel isletmelerinde konaklayan yabanci turistler tizerinde
gerceklestirilmistir. Aragtirmanin bu illerde yapilmasinin nedeni adi gegen illerin
Tirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden olmasi ve Sekil 1.2°de goriildigi gibi
yabanci turistlerin yliksek sayilarda geceleme yaptigi iller olmalaridir. Bu dort ilde 2009

rakamlarina gore Tiirkiye’de yabanci turist gecelemelerinin %91°1 ger¢eklesmistir.

Ote yandan, Sevensson (2001;268) ideal olarak, hizmet kalitesi ol¢iiliirken
beklentilerin hizmetten yararlanmadan (deneyim gerceklesmeden) once, algilamalarin
ise hizmetten yararlandiktan sonra Olgiilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu sebeple
anket iki asamali uygulanmistir. {lk asamada turistler havaalanindan kalacaklar1 otele
giderken otobiiste beklentileri sorulmus, doniiste aynir kisinin ayn1 anketi
cevaplayabilmesi i¢in anketlere numara verilerek turistlerin tatili sonuna kadar
beklenmis ayni anketler turistler otelden ayrilip havaalanina giderken dagitilarak da

algilar1 sorulmustur.
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ANTALYA
MUGLA
ISTANBUL
AYDIN
iZMiR
NEVSEHIR
DENiIZLi
ANKARA
BURSA
BALIKESiR
CANAKKALE
MERSIN

GECELEME

38418.6
54089
8036,6
1 8731,8
6 5007
3
2
195,5
503,2
178,5
670,4 YABANCI - Foreigner
476,0
301,6 B YERILi- Citizen
91,2
1 3867 (000)
0 5000,0 10000,0 15000,0 20000,0 25000,0 30000,0 35000,0 40 000,0

45 000,0

Sekil 1.2 Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Turistlerin Kaldiklar Illere Gore 2009 Y1li
Geceleme Istatistikleri
Kaynak : http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/dosya/1-246173/h/isletme2009.rar
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2. KURAMSAL ve KAVRAMSAL CERCEVE

Aragtirmanin bu boliimiinde konu ile ilgili kavramlara yer verilmis olup, konu ile
ilgili bilim adamlarmmin daha 6nceden yapmis oldugu caligmalar hakkinda bilgiler

verilmigtir.

2.1. Hizmet Kavram

Insanlar, yasamlarmin her asamasinda degisik bigimlerde karsilarina gikan hizmet
olay1 ile i¢ ice yasamaktadirlar. Hizmet insanlarin bir arada yagamalarinin da kaginilmaz
bir sonucudur ve insanlarla dogrudan veya dolayli olarak ilgili her konuda hizmetten
s0z edilmektedir. Bu agidan bakildiginda da hizmetin ¢ok eski bir kavram oldugu
sOylenebilir. Ancak hizmet kavraminin giinliik faaliyetlerden ayristirilarak teknik boyut
lizerinde diisliniilmesi ve kavramlastirilmasi olduk¢a yenidir (Erkut, 1995:9). Hizmet
sektorii ekonominin i¢inde O6nemli bir yere sahiptir. Sekil 2.1’den anlasilacagi gibi
hizmet sektorii imalat sektdriiniin lirlinlerinin miisterilere ulasmasinda énemli bir géreve

sahiptir.

Tarnm ve Madencilik|
Sektdrdl Tilketiciler

Imalat Sekttrdl

Sekil 2.1 Ekonominin Interaktif Yapis1 Icinde Hizmet Sektoriiniin Rolii
(Kaynak: Riddle, 1986, s.27)
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2.1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmet kavrami ilk defa 1700'li yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik
bir sekilde ele alinarak "tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler" olarak
tanimlanmistir. Adam Smith'e gore ise hizmet "somut, elle tutulabilir iirlin meydana

getirmeyen tiim faaliyetlerdir" diye tanimlanmaktadir (Oztiirk, 1998:17).

Hizmet, lriinlerin faydasini arttiran, tiiketiciye tatmin ve fayda saglayan bir
faaliyet niteligindedir. 1900l yillarin basinda Alfred Marshall hizmetin "yaratma
asamasinda ortadan kaybolan mallar" oldugunu belirtmistir. 20.yy. ortalarina
gelindiginde gelismis batili tilkeler hizmetin bir iiriinlin formunu degistirmede 6nderlik
edemeyecegi goriisiinii ortaya g¢ikarmiglardir. Cagdas hizmet anlayis1 da bu goriisi

desteklemektedir (Erkut, 1995:10).

1900'li yillarin basinda Alfred Marshall tarafindan "yaratma asamasinda ortadan
kaybolan mallar" olarak tanimlanan hizmet kavrami; 1960 yilinda Amerikan Pazarlama
Birligi tarafindan "satisa sunulan ya da iriinlerin satigiyla baglantili olan faaliyetler,
yararlar ve doyumlar" seklinde tanimlanmistir. Kotler'in tanimina gére hizmet; "bir
kimsenin diger bir kimseye belirli bir fiyattan sunabilecegi, genellikle soyut olan
faaliyet veya yararlar olup, herhangi bir seyin miilkiyetiyle sonu¢lanmaz" (Kotler, 1996:
84). Bagka bir tanima gore ise; "hizmetler, endiistriyel kullanicilara ya da tiiketicilere
pazarlandig1r zaman istem doyumu yaratan, {iriiniin satisiyla ya da baska bir hizmetle
ilgili olmayan, bagimsiz olarak tanimlanabilen soyut faaliyetlerdir”. Bu tanim, bir
isletmenin ya da kisinin kar amaciyla pazarladigi hizmetleri kapsamaktadir (Powers,

1997: 62).

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet isletmelerinin tarihi ¢ok eski olmasina ragmen mal tireten sektdrlerden
farkli yonlerinin ortaya konmasi 1930'larda olmustur. 1935'te Fisher "ligiincli sektor",

1964'te Judd "Tecriibe edilen varlik" seklinde tanimlar yaparak hizmet sektoriinii mal
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tireten sektorlerden ayiran Ozellikleri de vurgulamistir (Demirel,1996: 115). Tablo

2.1’den de anlasilabilecegi gibi; hizmet, Ozellikleri geregi stok yapilamayan, iiriin

kalitesi onceden incelenemeyen, zaman, giivenilirlik gibi o6zellikleri olan ve insan

unsurunun On plana ¢ikmasi gibi birgok 6zellik bakimindan diger iirtinlerden farklidir.

Tablo 2.1 Mal ve Hizmet Arasindaki Farkliliklar

MAL

HIiZMET

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.

Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

Miilkiyet genelde satis yapildiginda transfer
edilebilir.

Miilkiyet hakkinin transferi zordur, bedelini
O0deyerek  hizmetten  gegici  bir  siire
faydalanmak s6z konusudur.

Uretimde amag standardizasyonu saglamak,
ayni1 bigimde liretmektir.

Uretimde amag essizlik ve benzersizliktir.

Sermaye-yogun liretim s6z konusudur.

Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

Tiketim tretimi izler.

Uretim ve tiiketim es zamanldir.

Miisteri iiretim siirecinde yer almaz ve tiretici
ile dolayh iletisim miimkiindiir.

Miisteri tiretim siirecinde yer alir ve iiretici ile
dogrudan iletisim icindedir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.

Kalitenin 6l¢iilmesi daha zordur.

Dagitim olay1 ireticiler-aracilar-tiikketiciler

Genelde dagitim olayr ters yonlidiir, yani
miisteri liretim yerine gelmek durumundadir.

seklinde gergeklesir.

Uretimi  gergeklestiren personelin  morali Uretimi gerceklestiren personelin morali son
onemlidir. derece dnem tagimaktadir.

Uretimde hata olugsmus ise {iriin geri Hizmet iyi sunulmamissa miisteriden oziir
cekilebilir. dilemek ve hatayi telafi etmek en iyi yoldur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma sinirlidir.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma soz
konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir.

Yeniden satig imkansizdir.

(Kaynak: Buyruk, 1999; Dogan ve Tiitlincii, 2003 ve Mercer, 1996’dan yararlanilarak
hazirlanmistir.)

2.1.2.1. Hizmetin Soyut Ozelligi

Hizmetin herhangi bir sekilde stoklanma ve saklanma imkani yoktur. Satilamayan

bir oda, restoranda bos kalan bir masa stoklanamaz. Satilamadigi giin isletmenin

kaybidir. Oysaki sanayi iirlinleri niteliklerine goére uzun siire saklanip, stoklanabilme

imkanina sahiptirler. Bir otel odas1 o gece satilamaz ise firsat kagirilmis olacaktir. Tipki

bir lavabo i¢ine bir musluktan devamli akan bir su gibidir. Ciinkii su akarken

kullanilamaz ise ziyan olacaktir (Birgan, 1994:35). Sekil 2.2°de iirlinlerin somutluk

ozelliginden soyutluk 6zelligine gecisleri skalas1 gosterilmistir.
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Hizmetin dokunulmasi, goriilmesi, hissedilmesi, denenmesi, teshir edilmesi,
depolanmasi ve envanterinin alinarak korunmasi miimkiin olamadigindan soyut bir
ozellik tasir. Miisteri daha Onceden benzer hizmetlerle ilgili deneyim yasamamissa
hizmeti denemeden tatmin edici olup olmadig1 hakkinda herhangi bir sonuca
ulasamamaktadir (Bozkurt, 1996:38). Miisteri bir hizmeti satin alirken ge¢cmis
tecriibelerinden faydalanmaktadir. Hizmetlerin soyut olmasi yapilan hatalarin da

giderilme sansini ¢ogu zaman imkansiz kilmaktadir.

Tuz Megrubat
Deterjan Otomobil

A I—
0

oNe

Somut Olma Baskm

Fast-fondRcklamexyulan O
Ajanslan  Yatimm O
Y Snetimi
Damgmanhk
Egitim

Sekil 2.2 Soyutluk Skalas1
(Kaynak: Shostack, 1977, s.77)

Miisteriler hizmet sektoriinde sunulan iirtinlerden mal {ireten sektorlere gore daha
farkli beklentiler icindedirler. Miisteriler endiistri isletmelerinde {iretilen mallardan
somut fayda beklerken, hizmet iireten isletmelerden daha ¢ok sosyo-Kkiiltiirel ve sosyo-

psikolojik ihtiyaglarini karsilamaktadirlar.

2.1.2.2. Hizmetin Standartlastirilamama Ozelligi

Hizmetin insanlar tarafindan gergeklestirilmesi, sabit kalite ve performans
gosterilmesini engellemektedir. Bazen yiiksek talep aninda ya da zaman sikisikliginda
vb. sebeplerden dolayr hizmetin kalitesi diisebilmektedir. Hizmette tam olarak bir
standartlasmaya gidilememesinin bir diger nedeni de hizmet veren elemanlarin farkl

oldugu gibi yetenek, beceri ve bu elemanlarin i¢inde bulunduklart psikolojik durum
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icinde de farkli davranis gostermelerindendir. Diger bir neden de hizmet sektoriinde,
irtin  kalitesinin Onceden inceleme imkaninin olmayisidir. Hizmeti insanlar
gerceklestirdigi icin de hata yapma olasilig1 diger sektorlere gore daha fazladir(Birgan,
1994:35).

Mallar daha homojen ve standart sunulabilirken hizmetler daha heterojen
yapidadirlar. Ayni isim altinda sunulan hizmet bir hizmet saglayicidan digerine bir
miisteriden digerine veya bir andan baska bir ana degisir. Hilton Otelinde sunulan

konaklama hizmeti kii¢lik bir kasaba otelinde sunulan konaklama hizmetinden farklidir.

2.1.2.3. Hizmetin Insan Unsuru Ozelligi

Hizmeti iretenlerde, satin alanlar da insandir. Hizmetin bu 6zelligi iireten ile
tiikketen arasinda yiiz yiize bir yakinlik gerektirmektedir. Ciinkii hizmet silirecine miisteri
de katilir. Hizmetin insan unsuru 6zelligi nedeniyle basarisi da tamamen calisanlara
bagli olmakta ve ¢aliganlarin {izerine biiyiik sorumluluklar yliklemektedir. Bir fabrikada
veya Uretim yapan bir isletmede insan giiciinden daha c¢ok {iretimi makinalar
yapmaktadir. Bu yoniiyle hizmet emek-yogun bir sektordiir ve diger sektorlere gore

insanin degeri de bir kat daha artmaktadir.

Hizmet siirecine miisteri de katilir. Bu nedenle hizmetin kalitesinde onlarin
davramslar1 da etkili olmaktadir. Ornegin, giileryiizlii, nazik ve anlayish miisteriye

hizmet etmek daha kolay ve zevklidir.

Hizmet sektoriinde satig cabalarindan en Onemlisi "Agizdan agiza reklam"dir.
Verilen hizmetten miisteri memnun olursa gittigi yeri herkese olumlu tavsiye eder ve bu

sayede yeni miisteriler kazanilir (Erzen, 1994:11).

Hizmet sektoriinde insan faktoriiniin bir diger Oonemi ise; satinalma kararinin
miisteri memnuniyetine bagli olmasidir ve satin alma davraniglar1 daha ¢ok psikolojik
faktorlerin etkisindedir. Memnun kalan miisteri isletmeye tekrar gelecek, memnun

kalmayan ise bir daha gelmeyecektir.
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2.1.2.4. Hizmetin Eszamanlihk Ozelligi

Hizmet Once satin alinmakta, sonra arka arkaya iiretilmekte ve tliketilmektedir.
Boylece hizmetler miisteriye sunuldugu anda bitmis olan bir siireci ifade etmektedirler.
Hizmeti satin alan kisi hizmetle ne talep ettigini agik¢a belirterek, yonlendirmekle
hizmetin iiretilmesine katkida bulunmaktadir. Bu nedenle hizmetin basaris1 biiyiik

Olclide hizmeti lireten ve satin alan arasindaki iliskiye baghdir.

Hizmet isletmelerindeki iiriinler bir biitiindiir. Hammadde ve yar1t mamulden s6z
edilemez. Bu nedenle hizmetin iiretim ve tiiketiminin birbirinden ayrilamamasi sonucu
miisterinin miilkiyet hakki olmaksizin bir hizmetten yararlanmasi ve riske girmemis

olmasi demektir(Erkut, 1995:34).

Hizmet iiretimi ve tiiketimi aynm1 zamanda ve daha ¢ok ayn1 yerde olur. Ornegin,
bir fabrikada bir {riiniin {iretilmesi, montajlanmasi veya paketlenmesi ve satisa
sunulmas1 aylar gerektirirken, bir restoranda miisterinin masasina oturtulmasi,
sipariginin alinmasi, sipariglerinin servis edilmesi yarim saatten daha az bir siirede
gergeklesmektedir. Bu nedenle de hizmet sektorlerinde satig sonrasi servisten sz
edilemez, ama hizmet yapilirken veya isletme i¢inde misafirlere sunulan anket formlari
ile miisterilerin istek ve goriisleri 6grenilebilir. Yukaridaki 6rnekte de goriildiigii gibi
hizmet sektoriinde liretim ve tiiketim ayni zamanda olmaktadir. Miisteri isletmeden

ayrildiginda hizmet iiretilmis ve tiiketilmistir (Tirpanci, 1997:68).

2.1.2.5. Hizmetin Degisken Talep Ozelligi

Hizmete olan talep mevsimlere, yillara, aylara, giinlere ve hatta saatlere gore bile
degiserek belirsizlik gostermektedir. Bu belirsizligi yok etmek ya da arz talep arasindaki
dengeyi kurmak her zaman isletmenin elinde olamamaktadir. Kimi zaman talebin
artmasi durumunda hizmet arzi yetersiz kalirken, bazen de hizmet arz1 karsisinda talep

yetersizligi ekonomik kayiplara neden olmaktadir.

18



Hizmette, mal {reten isletmelerin tersine {reticiden tiiketiciye bir akis
olmamaktadir. Bu nedenle hizmet {ireten isletmelerin dagitim kanallarini kontrol

etmeleri ve yonlendirmeleri gerekmektedir (Bircan, 1994:4).

2.2. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavrami

Kalite, 1980 ve 1990’larin hizli gelisen rekabet araglarindan birisi olmus ve
rekabet yogunlastikga “yaptigini satan” isletme anlayisi, yerini “satilabiliri yapan”
isletme anlayisina birakmustir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar etmeleri i¢in degil,
isletmelerin  varliklarin1  siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Rekabet
kosullarinda faaliyet gdsteren isletmelerin, kendi kalite politikalarini planlamalari,

uygulamalar1 ve zamanla bu politikalarini gelistirmeleri gerekmektedir.

2.2.1. Kalite Tanim

[Ik zamanlar kalitenin tanimlanmasi ve &lciilmesine yonelik calismalarda kalite
kavrami daha ziyade mallarin 6zellikleri dikkate alinarak tanimlanmistir. Juran birgok
isletmenin kaliteyi standartlara ya da sartnamelere uygunluk olarak tanimladigini, bu
tanimin operasyonel diizeyde gecgerli oldugunu ve iist yonetim kademelerinde bu
tanimin yetersiz kaldigin1 vurgulamaktadir. Juran'a gore isletme yonetimi standart ya da
sartnamelere uygunlugun hizmet kalitesini saglamada gerekli olan pek c¢ok olciiden
yalnizca biri oldugunu iyi bilmelidir. Ayrica, kalitenin misteri ihtiyaglarinin
degismesine neden olan bir hedef oldugu da unutulmamalidir. Isletme bu degisime
uygun hizmetler tasarlamali, sundugu iirlin ve hizmetlerde miisterilerin simdiki ve
gelecekteki beklenti ve isteklerine gore gerekli degisiklikleri yapmalidir (Olsen vd,
1998:46). Tablo 2.2'de kalite ile ilgili ¢aligmalarin Onciisii olan ve kalite ¢aligsmacilar
olarak bilinen aragtirmacilar tarafindan gelistirilen kalite tanimlar1t bir arada

gorilmektedir.
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Kalite kisaca, hatalardan arinma olarak tanimlanmaktadir. Ancak, ¢ogu tiiketici
odakli isletmeler bu tanimin digina ¢ikarak kaliteyi tiiketici tatmini agisindan ele alirlar.
Bu tanimlar kaliteyi tiiketici gereksinimleri ile baslayan ve bu gereksinimlerin tatmini

ile sona eren bir siirec olarak degerlendirir (I¢oz, 2001:8).

Tablo 2.2 Farkli Kalite Tanimlar1

Yazar Adi Kalite Tanim
Feigenbaum Deger
ishikawa Uriinde aranilan 6zelliklerin mevcut olmasi
Juran Kullanima uygunluk
Levitt Spesifikasyonlara uygunluk
Crosby Istek ve gereksinimlere uygunluk
Deming Miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde hizmet sunma

(Kaynak: Akbaba, 2003, s. 47;Tavmergen, 2002, s.14)

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi "bir mal veya hizmetin belirlenen
ihtiyaclar karsilama yetenegini tasimasi i¢in sahip olmasi gereken oOzelliklerin timii"

olarak tanimlamaktadir (Buyruk, 1999:42).

Kalite, amaca uygunluk ve tiiketici beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade
edilebilir. Isletmelerin icinde bulunduklari yogun rekabet ortami, egitimli ve bilingli
tiikketicileri géz oniine alindiginda bu tanimin yetersiz kalabilecegi dahi diisiiniilebilir.
Bu nedenle, kalitenin sunulan mal ve hizmetlerde miisteri beklentilerinin iizerinde
tatmin saglayacak Ozelliklerin bir araya getirilmesi seklinde tanimlanmasi yerinde

olacaktir (Taner, 1997: 38).

Ozgen ve Savas'a (1997:34) gore kalite denince, miisterinin kabul edebilecegi
fiyatlar ile sinirly, iiriiniin biitiin 6zelliklerinin miisteri ihtiyac ve isteklerinin tamamina
uygunluk derecesi akla gelmektedir. Bu nedenle, kalite cok boyutlu bir kavramdir ve bu

boyutlar kalitenin tanimlanmasindaki alt faktorleri olusturmaktadir.
Farkl1 arastirmacilar tarafindan yapilan kalite tanimlarinin bes degisik yaklagimla

ele alindig1 kategoriler asagida yer almaktadir (Akbaba, 2003:52; Ghobadian vd.,
1994:41, i¢6z, 2005:38).
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1. Olagan sinirlar1 agan (milkemmellik bildiren) kalite yaklasimi: Bu yaklasima
gore kalite, yalnizca deneyimler ile anlasilabilen ve dogal olarak gelisen bir
miikemmelliktir. Bir bagka ifade ile kalite, goriildiigiinde anlasilabilen ancak
tanimlanamayan bir olgudur. Mal veya hizmetin essiz 6zelliklere sahip olmasi
gerektigi vurgulanmaktadir. Ancak, bu yaklasimda kaliteyi belirleyen unsurlar

tanimlanmamis oldugundan sinirli uygulama alanina sahiptir.

2. Uriin odakli kalite yaklasimi: Burada kalite bir mal veya hizmet paketi
icerisindeki faydali (ise yarar) birimler olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim,
hizmetteki faydali birimlerin miktarma (sayisina) ya da hizmetin somut
Ozelliklerine dayanmaktadir. Bu nedenle, kaliteli bir hizmet daha diisiik
kaliteli bir hizmete gore daha fazla faydali birime sahiptir. Ancak, {riine
dayal1 kalite yaklagimlarinin iki temel dezavantaji vardir. Birincisi; kalitenin
nesnel degerlendirmeler ile tanimlanmasi, ikincisi; her miisterinin ayn1 hizmeti
isteyeceginin varsayilmasidir. Miisteriler genellikle farkli zevk ve tercihlere

sahip oldugundan kaliteye iliskin beklentileri de farkli olmaktadir.

3. Siire¢ veya arz odakli kalite yaklasimi: Bu yaklasima gore kalite
gereksinimlere uygunluktur. Bu tanim, daha ziyade standart mal ya da hizmet
iireten isletmeler (posta hizmetleri, toplu tasimacilik, finansal hizmetler ve
hizli yemek hizmeti gibi) i¢cin gegerlidir. Burada, iirlin olarak elde edilen
sonucun istenilen Ozelliklere ne derece uygun oldugu konusu Onemlidir.
Ornegin; bir havayolu firmasinin uguslarinda gidilecek yere zamaninda varis
Ozelligini 6n plana ¢ikarmasi durumunda, bu hizmetin kalitesi havayolu
firmasinin belirttigi varis saatleri ile gergek varis saatlerinin karsilastirilmasi

ile belirlenebilir.

4. Miisteri odakli kalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite miisteri
gereksinimlerinin ~ kargilanmast  veya amaca  uygunluk = seklinde
tanimlanmaktadir. Bu yaklasim, isletmenin miisteri gereksinimlerini belirleme
ve bu gereksinimleri karsilama yetenegine odaklanmaktadir. Miisteri odakli
kalite tanimi, saglik, egitim, danigmanlik, eglence ve konaklama isletmeleri
gibi misteri ile ylksek diizeyde iliski gerektiren, beceri ve bilgi temeline

dayanan, emek-yogun hizmetler sunan igletmeler i¢in oldukca uygundur.
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5. Deger odakli kalite yaklasimi: Bu yaklagima gore kalite, iireticiye maliyet ve
miisterinin 6dedigi fiyat olarak tanimlanmaktadir. Ya da kalite, fiyat ve
kullanima hazir olma bakimindan miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi
seklinde ele alinmaktadir. Miisteriler karar verme siirecinde kalite, fiyat ve

kullanima hazir olma unsurlarina gére degerlendirme yapmaktadir.

Reeves ve Bednar (1994:63) tarafindan yapilan bir arastirmada farkli kalite
tanimlarinin  6l¢iim, genellestirilebilme, yonetimsel fayda ve miisteriye uygunluk
bakimindan giiclii ve zayif yonleri tizerinde durulmaktadir. Her duruma uygun en iyi
kalite tanim1 olmadig1 vurgulanarak, yonetici ve arastirmacilarin ¢alismalarina uygun
kalite tamimin1 adapte ederken her bir tanimin {istiin ve zayif yonlerini goz Oniinde

bulundurmalari gerektigine isaret edilmektedir.

2.2.2. Kalitenin Ozellikleri

Kalite {izerine yapilan aragtirmalardan elde edilen bilgiler 1s181nda, birbirinden
farkl1 sekiz kalite 6zelligi su sekilde belirlenmistir (Dogan, 2000:28; Dogan ve Tiitiincii,
2003:37; Tavmergen, 2002:51):

1. Performans: Uriiniin temel &zelliklerini ve iiriin veya hizmetin islevini yerine
getirebilme kabiliyetini ifade eder. Ornegin; otomobil igin hiz, konfor;
televizyon igin goriinti ve ses performans oOzellikleridir. Hizmet
isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme siiresi gibi 6zellikleri
ifade eder. Uriiniin performans o6zellikleri genellikle &lgiilebilen &zellikler
oldugu i¢in benzer iirlinler arasinda performans agisindan nesnel bir

siniflandirma yapilabilmektedir.
2. Diger Unsurlar (Ozellikler):Uriiniin veya hizmetin ¢ekiciligini saglayan diger

Ozelliklerdir. Dolayisiyla, {iriin veya hizmetin temel fonksiyonunu tamamlayan

unsurlar1 igermektedir.
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3. Uygunluk: Uygunluk iirliniin tasariminin ve isleyis oOzelliklerinin 6nceden
belirlenmis belgelere ve standartlara uyup uymama derecesidir ve tiiketici ya

da kullaniciya kalitenin teknik boyutu hakkinda fikir vermektedir.

4. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siiresi igerisinde tiim fonksiyonlarin1 tam
olarak yerine getirip getirmediginin Olgiisiidiir. Dolayisiyla, gilivenilirlik
iriinin  bu siire boyunca performansinin ve tamamlayici Ozelliklerinin

stirekliligi anlamina gelmektedir.

5. Dayaniklilik: Uriin veya hizmetin kullanim &mriiniin uzunlugu ile ilgilidir.
Genellikle alicilar {iriin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili

olarak onaylanmasini istemektedirler.

6. Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikdyetlerin kolay ¢oziilebilirligi
anlammdadir. Uriin ile ilgili sorunlara dogru ¢dziimler bulunamamas,
isletmenin sikayetleri ele alma tarzi ve siiresi tiiketicilerin iiriin kalitesini

degerlendirmelerinde etkili olmaktadir.

7. Estetik: Kisaca, iirliniin albenisi ve tiiketicilerin bes duyusuna hitap edebilme
yetenegidir. Renk, bi¢cim gibi 0Ozellikler {irliniin performansini dogrudan
etkilememekle birlikte, tiiketici begenisine yonelik estetik 6zellikler olarak

nitelendirilebilir.

8. Itibar (algilanan kalite):Uriiniin ge¢mis performansi ile ilgilidir. Tiiketiciler
her zaman {irliniin tiim ozelliklerine iligkin ayrintili  bilgiye sahip
olmadiklarindan, bdyle durumlarda karar vermelerinde dolayli birtakim
olgiitler dnemli rol oynamaktadir. Ornegin; {iriin ya da marka imaj1 gibi
faktorler iirliniin  kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasinda son derece dnemlidir.

Yukaridaki 6zelliklerden hangilerinin daha 6nemli oldugu ve beklenen kalitenin

tanimma hangi 0Ozelligin uygun oldugu farkli tiiketiciler tarafindan farkl
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algilanabilmektedir. Her farkli kosula uygun bir kalite tanimi ve Ozelliginin ortaya
¢ikmasindan dolayi, kaliteli hizmet sunmak i¢in isletme yoOneticileri iiriin veya hizmette
aranan Ozellikleri belirleyerek uygun iirlin veya hizmet sunmaya calismalidirlar. Zira,
kalite bir anlamda bir iiriin veya hizmet hakkinda miisterilerin ya da kullanicilarin
yargist olup, beklentilerin ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin bir

Olciisiidiir (Tavmergen, 2002:24).

Kullanim agisindan kalitenin bes temel oOzelliginden bahsedilebilir. Bunlar;
teknolojik ag¢1 (saglamlik), psikolojik ag1 (statii), zaman-uygunluk agisi (glivenilirlik,
erisilebilirlik), so6zlesme agis1 (garantiler) ve etik ac1 (diriistliikk, samimiyet) olarak
adlandirilabilir. Ozellikle hizmet sektdriinde sunulan {iriiniin tim bu acilardan
tiikketicilerin beklentilerini karsilamasi gerekir (Schroeder, 1993:26). Hizmetlerde
kargilagilan kalite Ozellikleri Olgiilebilir 6zellikler, gozlenebilir etki ve sartlar,
gozlenebilir davranis ve aligkanliklar seklinde {i¢ gruba ayrilabilir (Akbaba ve Kiling,
2001:164; Tavmergen, 2002:25).

+ Olgiilebilir Ozellikler: Zaman, fiyat, maliyet gibi 6zelliklerdir.

* Gozlenebilir Etki ve Sartlar: Hizmet ile ilgili herhangi bir sorunun (diistik
yemek kalitesi, yiyeceklerin hijyenik olmamasi, ekipmanin arizali olmasi,
hizmette gecikme vb.) giderilememesi seklinde ortaya ¢ikan yetersiz performans

ve kotii hizmet gostergeleridir.

* Gozlenebilir Davranis ve Aliskanliklar: Nezaket, hosgorii, yardimseverlik,
dogruluk, giivenilirlik, miisteriyi anlama, dakik olma gibi Ozelliklerdir. Bu
ozellikler olumlu ise kaliteye katkida bulunurlar, olumsuz ise gerekli kalite

diizeyine ulasmada 6nemli sorunlar yasanabilir.

2.2.3. Kalitenin Boyutlar:

Kalite konusunda yapilan aragtirmalara bakildiginda, genellikle teknik ve

fonksiyonel kalite boyutlari iizerinde duruldugu gériilmektedir. Ornegin; Gronroos
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(1984:38), kaliteyi teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak ele almistir. Ayn1 sekilde
Kotler vd. (2003:37), kaliteyi ele alirken teknik kalite ve fonksiyonel kaliteden
bahsetmis, bunun yaninda sosyal kalite kavramina da yer vermislerdir. Ghobadian vd.
(1994:54) tarafindan kalite boyutlar1 incelenirken hizmet dagitim siirecinin kalitesi
(fonksiyonel kalite) ile hizmet sonucuna isaret eden kalite (teknik kalite) arasindaki
farkin ortaya konmast gerektigi vurgulanmaktadir. Powers (1997:84) da, otel
isletmelerinde gercgeklestirdigi aragtirmasinda, hizmet kalitesi boyutlarin1 teknik kalite
ve kisiler arasi iligki kalitesi (fonksiyonel kalite) boyutlar1 seklinde ikiye ayirmaktadir.
Schroeder (1993:28) ise bu konuda degisik bir yaklagim gelistirmistir. Soyle ki;
Schroeder'e gore ister mal ister hizmet tliretimi s6z konusu olsun kalite denince akla dort
boyut gelmekte ve bu boyutlarin hepsi isletme faaliyetlerinin basarisinda genellikle esit
diizeyde Onem tasimaktadir. Bu boyutlar; tasarim kalitesi (iiretim Oncesi kalite),
uygunluk kalitesi (ihtiyaca cevap verebilme), iiriin 6zellikleri ve satis sonrasi hizmetler

(alan hizmeti) seklinde ifade edilebilir.

Teknik Kalite

Teknik kalite, sonug kalitesini hedef almakta ve hizmet alicisinin ne elde ettigi
sorusunun yanitini teskil etmektedir. Burada s6z konusu olan, sunulan hizmetin teknik
ozelliklerine dayanan 6lgiilebilir verilerdir (Yiiksel, 1996:295). Ornegin; bir otel
isletmesinde verilen hizmetin teknik kalitesi denildiginde ilk akla gelen miisterinin

yararlandigi oda, banyo, havuz vb. alanlarin somut 6zellikleridir.

Fonksiyonel Kalite

Fonksiyonel kalite, hizmetin sunumu siirecini kapsamakta ve burada énemli olan
husus; teknik kalitenin nasil sunuldugudur. Hizmetin sunumu esnasinda miisteri ile
isletme personeli arasinda yasanan ¢esitli etkilesimler fonksiyonel kalite kapsaminda
degerlendirilebilir. Ornegdin; otele gelen miisterinin karsilanmasi, arabasinin park
edilmesi, bagajinin alinmasi, giris isleminden sonra odasina ¢ikarilmasi sirasinda
karsilikli etkilesimler yasanir. Tiim bu etkilesimler ise fonksiyonel kalite ile ilgilidir.
Fonksiyonel kalite o kadar 6nemlidir ki; yiiksek teknik kaliteye sahip bir otel odasi bile
eger fonksiyonel kalite yetersiz ise miisterinin tatminsizligini engelleyemez(Olsen

vd.1998:46).
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Fonksiyonel kalite, yalnizca hizmet personelinin miisteriler ile olan
etkilesiminden ibaret olmayip, ayn1 zamanda hizmet siirecinin miisteri ihtiyaglarini
karsilayacak sekilde tasarlanmasini da kapsamaktadir. Ciinkii; miisterilere dostca
davranan, samimi ve giiler ylizlii hizmet personeli kotli tasarlanmig hizmet sistemini
diizeltemez. Eger miisteri beklentilerinden biri uygun zaman ise ve sistem zaman
acisindan uygun ise miisteri olumlu kalite algilamasina sahip olur. Dolaysisiyla,
kalitenin bu boyutu miisterinin hizmeti nasil degerlendirdigi esasina dayanan siibjektif

kararina bagli oldugundan 6lgiilmesi daha zor olabilmektedir (Olsen vd.1998:47).

Hizmetin fonksiyonel Kkalitesinin teknik kalitesine kiyasla algilanan kalite
tizerinde ¢ok daha fazla etkide bulundugu vurgulanmaktadir. Buna gerekge olarak da,
miisterinin bircok durumda aldig1 hizmetin teknik kalitesini degerlendirmek icin gerekli
teknik ya da mekanik bilgi birikimine sahip olmadigi gosterilmektedir (Patrick,
1996;12).

Sosyal Kalite

Modern pazarlama uygulamalarindaki aksakliklar karsisinda tiiketicilerin ve
toplumun korunmasi geregi ortaya ¢ikmis, sosyal pazarlama anlayiginin 6nemi daha da
artmistir (Islamoglu, 2002:74). Boylece, isletme faaliyetlerinin toplum sagligi ve
cikarlar iizerindeki etkileri konusuna olan ilgi de artmistir. Usal ve Oral (2001;232)
turizm isletmelerinin bir taraftan tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini karsilamaya
calisirken diger taraftan toplumun refahini, ¢ikarlarini ve iginde bulundugu cevreyi
gozetmek durumunda olduklarini vurgulamaktadir. Ote yandan, turistik tiiketicilerin
taleplerinde de bu yonde bir degisim yasanmaktadir. Ornegin; icinde sagliga zararli
katki maddeleri bulunmayan dogal yiyecek-igeceklere olan ilgi artist bu degisimin
onemli bir gostergesidir. Bu agiklamalar 1s18inda, sosyal kalitenin sosyal pazarlama

anlayisinin bir sonucu oldugunu sdylemek yerinde olacaktir.

Baz1 iiriin ve hizmetler kisa vadede memnun edici (faydali, tatmin edici)
olmalarina ragmen, uzun vadede kullanicilar1 i¢in olumsuz birtakim etkileri
olabilmektedir. Bu nedenle, isletmeler iiriin ve hizmetlerini gelistirirken kullanicilar

icin zararli olabilecek ozellikleri ortadan kaldirmalidirlar. Bu durum, sosyal kalite
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anlayisinin geregidir. Ciinkii sosyal kalite, miisteri ve toplum icin gilivenli {irlin ve
hizmetlerin tasarimi ve dagitimiyla ilgilidir ve igletmelerin topluma kars1 sosyal kaliteyi
saglama sorumlulugu vardir. Bu durumu bir 6rnek ile aciklamak gerekirse; McDonald's
patatesleri tereyagiyla kizarttigi i¢in oldukca lezzetli ve diinya capinda iine sahipti.
Ancak, toplum zamanla hayvansal yaglarin sagliga zararli oldugunu 6grendiginde,
McDonald's patates kizartmalarinda tereyagi tercih etmemeye basladi. Bunun iizerine,
s0z konusu kizartmalarda kullanilan yag degistirilerek uzun vadede tiiketicilerin saglhigi
acisindan sorun teskil edebilecek liriin 6zelligi ortadan kaldirilmis oldu (Kotler vd.,

2003:84).

2.2.4. Hizmet Kalitesi Tanim

Hizmetleri mallardan ayiran 6zellikleri dikkate alindiginda, mallar i¢in yapilmis
kalite tanimlarinin hizmetlerin kalitesini agiklamakta yetersiz kaldigi goriilmektedir.
Dahasi, bu ozellikler hizmet kalitesinin tanimlanmasin1 zorlastirmaktadir (Mei vd.,

1999:138).

Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak hizmet kalitesi de, iizerinde en
fazla durulan kavramlardan biri haline gelmistir. Ciinkii isletmeler, sunduklar
hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarini biiyiitebilmekte, daha yiiksek karlilik,
verimlilik ve miisteri sadakati saglayabilmekte ve rakip isletmelere gore farklilik

olusturarak fiyat rekabetinden korunabilmektedirler (Zeithaml vd., 1990:2).

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi konusunda ¢ok
sayida ve birbirlerinden farkli tanim yapildigi anlasilmaktadir. Hizmet kalitesi
kavramini agiklayan bu tanimlar hizmet sektdriine ve sunulan hizmetin niteligine gore
farkliliklar gostermektedir (Uygug, 1998:26). Hizmet kalitesi, tanimlanmasi zor bir
kavramdir ve bu kavramin tanimlanmasina yonelik olarak arastirmacilar tarafindan
yogun caba gosterildigi goriilmektedir (Philip ve Hazlett, 1997:267). Ancak, tiim hizmet
sektoriinii kapsayan bir tanim {izerinde goriis birligi saglandigini séylemek miimkiin

degildir.
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Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilmast bakimindan farkli arastirmacilar
tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi tanimlarina yer verilmesi gerekir. Ancak, bu
noktada beklenti kavramia iliskin su hususu belirtmek gerekir. Hizmet kalitesi
literatiiriinde kullanilan "beklenti" kavrami, miisteri tatmini literatiiriinde kullanilandan
farklidir. Ciinkli miisteri tatmini literatliriindeki beklentiler; tiiketicilerin herhangi bir
isletmenin kendilerine ne sunabilecegine iliskin tahminleri iken, hizmet kalitesi
literatiiriindeki beklentiler miisterilerin arzu ve istekleri olarak degerlendirilmektedir.
Ornegin; miisterilerin bir isletmenin ne sunacagindan ¢ok ne sunmasi gerektigi ile ilgili

disiinceleri (Parasuraman vd., 1988:17).

Hizmet kalitesi konusunda ¢ok sayida arastirma yapan Zeithaml vd. (1990:20),
hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark olarak
tanimlamaktadir. Parasuraman vd. (1988:17) tarafindan hizmet kalitesi, isletmenin
miisteri beklentilerini karsilama veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde ifade
etmektedir. Besterfield vd. hizmet boyutunu da dikkate alarak kaliteyi, mal veya
hizmetin sagladigi miikemmelligin derecesi olarak tanimlamaktadirlar (Akbaba,
2003:63). Ghobadian vd. (1994:52) ise, hizmet Kkalitesini sunulan hizmetlerin

miisterilerin beklentilerini karsilama derecesi seklinde tanimlamaktadirlar.

Kalite, herhangi bir mal veya hizmet ile ilgili miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve hatta bu beklentileri de asan bir tatmin saglanmasi ise hizmet kalitesi,
sunulan hizmet ile ilgili olarak gercek ve potansiyel miisteri beklentilerinin kargilanmasi
ve agilmasi seklinde tanimlanabilir. Zira yukarida yer verilen tanimlardan da anlasildigi
gibi, tiliketiciler hizmetin kalitesine iligkin degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili
beklentileri ve gercekte aldiklar1 hizmeti karsilagtirarak yapmaktadirlar. Buradan
hareketle, hizmet kalitesini beklenen ve algilanan (ger¢eklesen) hizmet kalitesi olarak
ikiye ayirmak miimkiindiir. Sekil 2.3’de beklenen ve algilanan hizmetin miisterinin

algiladig1 hizmet kalitesi ile iliskisi gosterilmistir.

2.2.5. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini ve memnun

kalmalar1 i¢in hizmette bulunmasini istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir. Dolayisiyla,
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misterilerin  kendilerine sunulan  hizmetten memnun kalip kalmayacaklari
beklentilerinin gergeklesip ger¢eklesmeyecegi ile cok yakindan iliskilidir (Parasuraman
vd., 1988:16). Ornegin; bir miisterinin konaklayacag otelin sundugu hizmet ile ilgili en
onemli beklentilerinden biri kahvalti ve yemeklerin acgik biife verilmesi ise, miisteri

otele gittiginde bu beklentisi karsilanirsa memnun kalacak, aksi halde memnuniyetsizlik

yasayacaktir.
Giivenilirlik
—» | Alglanan

Yeterlilik Hizmet
Algilanan

Empati L » | Hizmet
Kalites:

Fiziksel Unsurlar Beklenen

e ’ Hizmet

Sekil 2.3 Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorlerin Beklenen ve Algilanan
Hizmetle iligkisi
(Kaynak: Grove, Fisk, Pickett, Kangun,1996, s.59)

2.2.6. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesini kisaca, miisterilerin gercekte aldiklar1 hizmetin
kalitesi olarak ifade etmek miimkiindiir. Hizmet kalitesi iizerine aragtirmalar yapan
arastirmacilarin  birgogu (Gilbert ve Joshi, 1992:24; Ghobadian vd., 1994:29;
Parasuraman vd., 1988:17; Zeithaml vd., 1990:19) miisterilerin algiladigi hizmet
kalitesinin, hizmeti saglayandan beklentileri ve istekleri ile aldiklar1 hizmet arasindaki
kiyaslamadan olustuguna isaret etmektedir. Buyruk (1999:58) da, hizmet kalitesinin
miisteri beklentileriyle sunulan hizmetin bu beklentilere uygunluk diizeyinin bir 6l¢iitii
oldugunu, kaliteli hizmet saglamanin miisteri beklentilerinin arzulanandan daha iyi bir

sekilde karsilanmasi olacagini belirtmektedir.

Parasuraman vd. (1988:16) algilanan hizmet kalitesini, "hizmetin tstiinligi ile

ilgili genel yargi ya da tutum" seklinde tanimlamaktadir. Hizmet kalitesini miisterilerin,
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isletmelerin ne sunmalar1 gerektigine iligkin beklentileri/inanglar1 ile igletmelerin
performanslarina iligkin algilamalarinin karsilagtirilmasi belirler. Dolayisiyla algilanan
hizmet kalitesi, miisterilerin algilamalar1 ile beklentileri arasindaki farkin derecesi ve
yonii ile ilgilidir (Gronroos, 1984:37; Parasuraman vd., 1988:17; Zeithaml vd.,
1990:19). Miisterilerin hizmete iliskin beklentileri (BH) algiladiklari hizmetten (AH)
yilksek olursa (BH>AH) algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olmaz. Beklenen
hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda (BH=AH) algilanan kalite tatmin
edici olur. Algilanan hizmet beklenen hizmetten yiiksek olursa (AH>BH) algilanan
kalite ideal olur (Parasuraman vd., 1985:48-49). Kisaca, beklentilerin algilamalardan
cikarilmasi sonucunda sifir ve pozitif degerler elde ediliyorsa, hizmet kaliteli olarak
nitelendirilmekte, degerlerin negatif ¢ikmasi durumunda ise hizmet kalitesiz olarak

nitelendirilmektedir.

2.2.7. Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlar

Yukaridaki acgiklamalar gore hizmet kalitesi, misterinin hizmet {rlintini
degerlendirme siireci sonucunda ortaya ¢ikan bir kavram olup, bu degerlendirme
siirecini etkileyen birbirlerinden farkli bir¢ok faktor (boyut) bulunmaktadir. Burada ele
alinan hizmet kalitesi boyutlart Gronroos ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

aciklanan boyutlardir.

2.2.7.1. Christian Gronross’un Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Christian Gronroos'a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler

tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyut bulunmaktadir(Gronroos, 1990:41).

* Teknik ya da sonugla ilgili boyutu
+ Islevsel ya da siiregle ilgili boyutu
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Bir otel, miisterisine bir oda ve yatabilecegi bir yatak saglayacaktir; bir restoran,
misterisine yeme-igme hizmeti sunacaktir; bir ucak, yolcusunu bir yerden digerine
ulastiracaktir; bir sirket danigmaninin miisterisi yeni bir orgiit semas1 sahibi olacaktir;
bir fabrikanin iirlinleri depolardan miisterilere ulastirilacaktir ya da makinenin teknik
servisi imalat¢1 tarafindan saglanabilecektir. Hizmet Orgiitiiniin bu tiir faaliyetlerinin
sonuclart miisterinin kalite deneyiminin bir parcasidir. Miisterilerin hizmet Orgiitiiyle
etkilesimleri sonucunda elde ettikleri degerler, miisteriler i¢in ve onlarin kalite
degerlemeleri i¢in 6nemlidir. Ancak bu durum, kalitenin sadece bir boyutudur ve iiretim
stireci bittiginde ya da satict ve miisteri etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye ne
kaldigin1 anlatir. Genellikle -ancak her zaman degil- kalitenin teknik boyutu miisteri
tarafindan daha objektif olarak oSl¢iilebilir. Ciinkii bu miisterinin bir problemine teknik
bir ¢oziimii ifade eder. Bir sa¢in kesildikten sonraki goriiniimii, tamir edilen bir
makinenin performansi ya da bir restoranda yenilen yemegin lezzeti kalitenin teknik

boyutunu verir.

Genellikle hizmeti sunan ve miisteri arasinda bir dizi miisteri acgisindan tatmin
edici ya da etmeyici etkilesimler yasanir. Miisteri siiphesiz ki teknik kalitenin kendisine
nasil ulastirildigindan yogun olarak etkilenecektir. Bir ATM'nin, bir restoranin ya da bir
sirket danigmaninin ulasilabilirligi; garsonlarin, gise memurlarinin, seyahat acentesi
temsilcilerinin, otoblis soforiinlin, kabin gdrevlilerinin, bakim ve onarim
teknisyenlerinin gorlinligleri ve davranislari; bu hizmet personelinin gorevlerini yerine
getirig bi¢imleri, ne sOyledikleri ve nasil yaptiklar1 da miisterilerin hizmet hakkindaki
gortslerini etkileyecektir. Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanli iiretim ve
tikketim siirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gdosterir ve islevsel kalite

boyutu teknik kalite kadar objektif degerlenemez.

Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda imajin bir siizgeg
oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore genellikle hizmet sunucusu markalarin ya da
distribiitorlerin arkasina saklanamaz. Cogu durumda miisteri firmayi, kaynaklarini ve
faaliyet bicimlerini fiilen gorecektir. Dolayisiyla sirket ve/veya yerel imaj hizmetler i¢in
cok onemlidir ve kalitenin algilanisint gesitli bicimlerde etkileyebilir. Miisterilerin
kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja sahip ise kiiciik hatalar

affedilecektir. Eger hatalar sik stk meydana gelirse imaj bozulacaktir. Eger hizmet
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isletmesinin imaji olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore ¢ok

yiiksek olacaktir(Gronroos, 1990:49).

Aragtirmalar gostermektedir ki islevsel kalitenin yiiksek olmasi, oOrnegin
misteriyle iligkide bulunan personelin performans: teknik kalitedeki ufak tefek
aksakliklarin hos goriilebilmesine neden olmakta, teknik kalitedeki performans
disiikliigiini telafi edebilmektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde ancak
islevsel kalite yetersiz diizeyde ise teknik performansin miisteriyi tatmin etme
diizeyinden bagimsiz olarak genellikle miisteride tatminsizlik hakim olacaktir (Oztiirk,

1998:48).

2.2.7.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesinin degisik pazarlar i¢in
genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu one stirmiistiir. Bunlar; giivenilirlik,
tepki (karsilik) verebilmek, gilivence, Orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi
(empati) ve fiziksel varliklardir. Bu bes faktor, dort farkli hizmet grubunu kapsayan
kapsamli bir arastirmanin sonucunda ¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir. Bu

bilesenler asagida agiklanmaktadir(Parasuraman, 1985:31).

Giivenilirlik

Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica firmanin
sOziinii tutmast anlamina gelir. Dogru faturalama, kayitlar1 dogru tutmak, hizmeti
onceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi, konular1 kapsar.

Karsilik vermek

Is gorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin
zamaninda olmasini icerir. Ornegin, hizli servis vermek, miisteriyi hemen ¢agirmak

gibi.
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Yetkinlik
Hizmeti yerine getirmek icin gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma anlamina
gelir. Ornegin, miisteriyle iliskili olan personelin bilgi ve becerisi, faaliyete destek

saglayan personelin bilgi ve becerisi, Orgiitiiniin aragtirma yetenegi gibi.

Ulasabilirlik

Yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulmasini ifade eder. Ornegin, hizmete telefonla
kolayca ulagilabilecegini, hatlarin siirekli mesgul olmamasini, hizmeti elde etmek i¢in
cok beklenmemesini, is saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerinin uygun yerlerde

bulunmasini igerir.

Nezaket

Miisteriyle iliskide bulunan gorevlinin kibarligini, saygisini, dostlugunu igerir.
Resepsiyonistlerin ya da telefon operatdrlerinin nezaketini de kapsar. Ornegin,
personelin temiz ve diizenli goriiniisli, miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi

gibi.

Tletisim

Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamina
gelir. Firmanin dilini farkli misteriler i¢in farklilagtirabilmesi anlamini da tagir.
Ornegin, daha egitimli bir miisteri icin daha ileri diizeyde bir dil kullanilirken, daha
egitimsiz bir kisi i¢in basit bir dil kullanmak gibi. Miisteriye hizmetin kendisini,
hizmetin maliyetini aciklamayi, miisteriye bir problemin halledilecegi konusunda

giivence vermeyi kapsar.

Itibar (kredibilite)
Inanirh@, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlarim kalben hissetmeyi igerir. Kredibiliteye
katkida bulunan faktorler; firma ismi, firma itibari, miisteriyle etkilesimde kullanilan

satis teknikleridir.
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Giivenlik

Tehlikeye, riske ya da slipheye maruz kalmama anlamina gelir. Fiziksel giivenligi,
(6rnegin ATM kabininde saldiriya ugrama riskini), finansal giivenligi (sirket miisterinin
hisse senedi sertifikasinin nerede oldugunu biliyor mu) ve mahremiyet konularini

(miisterinin sirketle olan islerini baskalar1 biliyor mu) igerir.

Miisteriyi anlamak

Bilmek miisterinin ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba gostermeyi kapsar. Miisterinin
spesifik ihtiyaclarim Ogrenmeyi, miisteriye bireysel ilgi gostermeyi ve diizenli

miisterileri tanimay1 igerir.

Fiziksel varhklar

Hizmetin fiziksel kanitlarini igerir. Ornegin, fiziksel tesisler, personelin goriiniisii,
hizmeti sunmak icin kullanilan araglar ve ekipman, hizmeti fiziksel olarak temsil eden
seyler (plastik kredi karti1 ya da banka cilizdam1 gibi) ve hizmet tesisindeki diger

miisteriler.

2.2.8. Hizmet Kalitesi Modelleri

Bir sistemin degisen kosullar altindaki davraniglarini incelemek, kontrol etmek
ve sistemin gelecegi hakkinda cesitli varsayimlarda bulunmak amaci ile sistem
elemanlar1 arasindaki baglantilar1 kelimeler ya da matematiksel terimler ile belirleyen
ifadeler biitliniine model ad1 verilmektedir. Modeller genellikle incelenen sistemin ya da
sorunun temel yapisinin ya da 6ziiniin soyutlanmis seklidir. Bir baska ifade ile; modeller
anlasilmasi gii¢ ve karmasik nitelikteki sistemlerin ya da sorunlarin basitlestirilmis ve

soyut temsilcileridir (Dogan, 1986:30).

Hizmet isletmesi yoOnetimi tarafindan hizmet Kkalitesi Olgiilerek kalite

aksakliklarinin  belirlenmesi ve kalite iyilestirme programinin diizenlenmesinde
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rehberlik edecek kavramsal hizmet kalitesi modellerinin uygulamaya konulmasi gerekir.
Ciinkii; bu modeller isletme yonetimine, verdigi hizmetin kalite diizeyini belirleme ve
gerektiginde kaliteyi sistematik bir sekilde iyilestirme olanagi tanimaktadir (Ghobadian
vd., 1994:56).

Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde, bircok kavramsal hizmet kalitesi
modelinin gelistirildigi goriilmektedir. Ancak, Parasuraman vd. (1985:44) tarafindan
ortaya konulan "Bes Fark Modeli" (The Five Gap Model) en fazla ilgi ¢eken, daha
uygulamaya doniik olmasi nedeniyle pek ¢ok arastirmaya temel olusturan ve dolayisiyla

en sik kullanilan model'dir.

2.2.8.1. Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

Parasuraman vd. (1985:45) hizmet kalitesi kavramina daha genis bir bakis agisi
getirebilmek ve kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirebilmek amaciyla bir dizi
calisma gerceklestirmislerdir. Ayni aragtirmacilar, hizmet kalitesi literatiiriinde
miisterilerin hizmet kalitesini nasil degerlendirdikleri, degerlendirmede kullandiklar
boyutlarin neler oldugu, bu boyutlarin farkli miisteri gruplar1 agisindan degisip
degismedigi ve miisterilerin beklentilerini etkileyen faktorler konularinda tatmin edici
bilgiler bulunmadig1 diisiincesinden hareketle; oncelikle kavramsal bir hizmet kalitesi
modeli gelistirebilmek i¢in ihtiya¢ duyduklar1 verileri toplamak iizere hizmet sektorii
yoneticileri ve tiiketicilerini kapsayan kesfe dayali aragtirmalara yonelmislerdir. Hizmet
sektoriinlin c¢esitli alanlarinda yaptiklar1t odak grup goriismeleri sonucunda hizmet
kalitesini tanimlamiglar, hizmet kalitesinin boyutlarini ve miisteri beklentilerini
etkileyen faktorleri tespit etmislerdir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:41). 5 Fark

Modelinin semasal anlatim1 Sekil 2.4°de yapilmustir.

Parasuraman vd. (1985:46) yoneticiler ile yaptiklar1 goriismeler sonucunda hizmet
kalitesine iliskin kavramsal bir modelin gelistirilebilecegi diisiincesine ulasmistir.
Ayrica, hem hizmet isletmelerinin kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasinda hem de
miisterilerin hizmetten beklentileri ile aldiklar1 ger¢ek hizmet arasinda bazi farklar

ortaya ¢ikmistir. Model'e gore beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farklar bese
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ayrilmaktadir. Bu farklardan ilk dort tanesi hizmet sunan isletme ile ilgili iken, besincisi

hizmetten faydalanan miisterinin kendisi ile ilgilidir. Ote yandan, Model'deki birinci ve

ikinci fark tasarim, iiglincii fark dagitim, dordiincii fark ise pazarlama faaliyetleri ile

ilgilidir. Bu dort fark isletme tarafindan kontrol edilebilir 6zellik tasimaktadir. Besinci

fark ise s6z konusu dort farkin fonksiyonudur (Dotchin ve Oakland, 1994;33; Douglas

ve Connor, 2003:168).

Cevreden
Etkilegim

Kigisel
Cereksinmler

Gegmzgteki
Derayimler

3. Bogluk

Alplamalann kalite
spesifikasyonlang
diniigtirilmes1

2. Bogluk I

Sekil 2.4 Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

(Kaynak: Parasuraman v.d. 1988, s.35)

Bes Fark Modeli'nde aciklanan ve yukarida

degerlendirmelere asagida yer verilmektedir:
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1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine Tliskin

Algilamalar Arasindaki Fark (Gap 1)

Hizmet isletmesi yoneticileri her zaman, tiiketiciler agisindan yiiksek kaliteli
hizmetin ne anlama geldigini, hizmetin tiiketicilerin ihtiyag¢ ve isteklerini
karsilayabilmesi icin hangi 6zellikleri tasimasi gerektigini ve yliksek kaliteli hizmet
sunmak i¢in sO0z konusu Ozellikler agisindan nasil bir performans gosterilmesi
gerektigini  bilemeyebilir (Parasuraman vd., 1985:44). Dolayisiyla, yoneticiler
misterinin hizmetten gergekte ne bekledigi konusunda yanlis algilamalara da sahip
olabilir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bu farkin temel nedeni; pazara
ya da miisteriye yeterince odaklanamamaktir. Clinkii; isletmede pazarlama
departmaninin bulunmasi, pazara yeterince odaklanabilmenin garantisi degildir

(Ghobadian vd., 1994:57).

Bir¢ok yonetici miisterilerden ve onlarla birebir iletisim i¢inde olan personelden
uzaktadir. Bu yoneticiler genellikle kisisel deneyimlerine ve gézlemlerine giivenirler ve
miisteri ihtiyag ve istekleri konusunda arastirma yapma geregi duymazlar. Bunun
sonucu olarak da maliyet gibi faktorler iizerine asiri egilerek miisteriler agisindan
olduk¢a 6nemli olan diger bazi faktorleri gdz ardi ederler. Ornegin; Continental
Havayollari'nin yoneticileri sirf maliyeti diisiirmek ve yilda yaklasik 20.000$ tasarruf
yapabilmek icin ucuslarda aspirin bulundurmaya son vermislerdir. Bunun {izerine
miisteri sikayetleri o derece artmistir ki yoneticiler bu uygulamadan vazge¢mek zorunda

kalmslardir (I¢oz, 2001:42).

Daha once de belirtildigi gibi, tliketici beklentileri bireysel ihtiyag ve istekler,
geemis deneyim, digsal iletisim gibi kaynaklara bagli olarak sekillenmektedir. Bu
nedenle, Bes Fark Modeli'ndeki bu farkin nedeni; ayni1 zamanda isletme yonetiminin
tilketici beklentilerinin hangi kaynaklara bagli olarak olustugunu tam olarak
anlayamamasidir (Kusluvan, 1999:9). Ote yandan, mallara gére hizmetler igin daha az
sayida somut ve agikca tanimlanmis 6zellik bulundugundan miisteri beklentileri ile
yonetimin bu beklentileri algilamasi arasindaki fark hizmet isletmelerinde daha

blytiktiir (Zeithaml vd., 1988:42).
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2. Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin Algilamalar1 ile Bu Algilamalari

Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Yansitabilmesi Arasindaki Fark (Gap 2)

Miisteri beklentileri dogru belirlenmis olsa da bu beklentilerin karsilanmasini
saglayacak dogru hizmetlerin tasarlanmasi ve standartlarinin olusturulmasi gerekir.
Ancak, yoneticiler genellikle miisterilerin beklentilerini karsilama ve bu beklentilerin de
tizerine c¢ikmada giicliikler ile karsilasmaktadir. Bu ikinci farkin oldugu durumda,
yonetim miisterinin ne bekledigini bilmekte ancak sundugu hizmetlere miisterinin bu
beklentilerini tam olarak karsilayabilen 6zellikleri yansitamamaktadir. Bunun en 6nemli
nedenleri; kaynak yetersizligi, kisa donem kar amaci, piyasa sartlari ve isletme

yonetiminin ilgisiz ve kararsiz olmasidir (Zeithaml vd., 1988:43).

3. Hizmetin Belirlenen Ozellikleri ile Sunulan Gercek Hizmet Arasindaki Fark

(Gap 3)

Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki {i¢iincii farka "hizmet performansi farki"
da denilebilir ki; hizmet personelinin yonetimin arzu ettigi kalite diizeyinde hizmet
veremedigi anlamina gelmektedir (Kusluvan, 1999:74). Zira, bu fark miisteri
beklentilerine uygun olarak isletme yonetimince belirlenen hizmet kalitesi standartlari
ile bu standartlarin miisteriye saglanmasi arasindaki farktan kaynaklanmaktadir. Daha
once yer verilen ve temel hizmet Ozellikleri arasinda bulunan emek-yogun olma,
degiskenlik ve iiretim ile tiilketimin ayni anda ve yerde gerceklesmesi bu farkin en

onemli nedenleri olarak siralanabilir.

4. Hizmet Sunumu ile Dis iletisim Arasindaki Fark (Gap 4)

Bu fark ozetle, isletmenin miisteriye verecegi hizmet hakkinda
gerceklestirebileceginin  lizerinde vaatlerde bulunmasindan kaynaklanmaktadir.
Ornegin; balkonlu ve deniz manzarali bir oda igin rezervasyon yaptiran bir miisteri otele
geldiginde bu vaatler gerceklesmemigse beklentileri karsilanamadigindan biiyiik hayal
kirikligina ugrar ve hosnutsuzluk yasar. Bu nedenle, isletmeler neleri yapacaklarina dair
s0z vermislerse onlar1 gergeklestirmek durumundadir. Aksi halde, beklentileri

karsilanmadigindan miisteriler olumsuz kalite algilamasina sahip olurlar.
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Isletme tarafindan kullanilan medya reklamciligi ve diger iletisim teknikleri
misteri beklentilerini etkilemektedir. Ayrica, sunulan hizmet ile hizmet hakkinda
tilkketicilere verilen bilgiler arasinda ¢eliski olmasi, asir1 vaatlerde bulunulmasi ve
kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken hususlardaki bilgi eksikligi
misterilerin hizmet kalitesi algilamalarini olumsuz etkilemektedir (Zeithaml vd.,

1988:45).

Gergekei bir beklenti normalde pozitif kalite algilamasina yardimci olur. Hizmet
isletmesi kullandig1 pazarlama ve tutundurma araglarinin sunulan hizmeti ve dagitim
seklini dogru olarak tanitigindan emin olmalidir. Isletme faaliyetlerini pazarlama
fonksiyonlarindan ayn yiiriitmek hizmet kalitesini azaltici etki yapmaktadir (Ghobadian

vd., 1994:48).

5. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark (Gap 5)

Algilanan hizmet kalitesi Model'deki besinci farkin biiyiikligline ve yoniine
baghdir. Hizmet alma verme siirecinde yukaridaki dort farktan herhangi birinin
olusmas1 sonucunda besinci fark meydana gelmektedir. Dolayisiyla, bu fark sozii edilen

dort farkin dogal sonucu ve fonksiyonudur.

2.2.8.2. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model hizmet kalitesi literatiiriine onemli katkilarda bulunan Gronroos
(1984:38) tarafindan heniiz Bes Fark Modeli ortaya konulmadan once gelistirilmis bir
Model'dir. Model biiyiik 6l¢iide imaj kavramina dayanmakta ve beklenen ve algilanan
hizmet arasindaki farka dikkat ¢ekmektedir (Gilbert ve Joshi, 1992:154). Sekil 2.5°da
gorildiigli gibi algilanan hizmet kalitesinin beklenen ve gerceklesen hizmete ya da bu
ikisi ile ilgili degerlendirmenin sonucuna bagli oldugunu vurgulamaktadir. Model'e
gore, misteri hizmet kalitesini degerlendirirken isletmenin imaj1 filtre gorevi
gormektedir. Eger isletmenin pozitif bir imaj1 varsa hizmet sunumu sirasindaki kii¢lik

aksakliklar miisteri tarafindan 6nemsenmeden goz ardi edilebilmektedir.
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Hizmet kalitesi temelde teknik kalite ve fonksiyonel kalite seklinde ikiye
ayrilmakla birlikte, isletme imaji1 da algilanan hizmet kalitesini etkileyen {giincii bir
kalite boyutu olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Daha 6nce de bahsedildigi gibi, teknik kalite
miisterinin hizmetten gercekte ne elde ettigini, fonksiyonel kalite ise hizmetin dagitim
(sunum) tarzini ifade etmektedir. Isletme imaji ise, miisterilerin isletmeyi nasil
gordiikleri ve algiladiklan ile iligkili oldugundan biiyiik dlctide teknik ve fonksiyonel
kaliteden olusmaktadir (Grénroos, 1984:39).

Algilanan Hizmet Kalitesi

Beklenen
Hizmet / /\

Algilanan
Hizmet

Imaj
Teknik Kalite Fonksiyonel
(Ne?) Kalite (Nasil7)

Sekil 2.5 Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli
(Kaynak: Gronroos, 1984, s.40)

2.2.8.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Uygug (1998:74) tarafindan yapilan ¢alismada hizmetlerin soyut nitelikte olmalari
nedeniyle, hizmet kalitesi literatlirinde hizmet kalitesi yerine genellikle algilanan
hizmet kalitesi kavraminin kullanildigina dikkat ¢ekilmektedir. S6z konusu ¢alismada,
algilanan hizmet kalitesi modeli olarak adlandirilan ve esasinda Bes Fark Modeli'ndeki
diisiincelerin ortaya konuldugu bir modele yer verilmektedir. Sekil 2.6'dan da anlasildig
gibi, beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmasi durumunda kalite kabul

edilemez diizeydedir. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda
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doyurucu kalite diizeyine ulagilir. Son olarak, beklenen hizmetin algilanan hizmetten

diisiik olmas1 durumunda ise ideal kalite ger¢eklesmis demektir.

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet (BH)
(AH)

Karsilastirma

} ' '

AH=BH AH=BH AH<BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Karsilanmamasi

Karsilanmasi

v v v

Ideal Kalite Doyurucu Kalite Dustk Kalite

Sekil 2.6. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
(Kaynak: Uygug, 1998, 5.29)

2.2.8.4. Dahili Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Parasuraman vd. (1985:44, 1988:28) tarafindan gelistirilen ve yukarida
yer verilen Hizmet Kalitesi Fark Modeli'ne dayanmaktadir (Sekil 2.7). Model, destek
personelinin (dahili tedarik¢i) miisteri ile dogrudan temasta bulunan personelin
beklentilerine yonelik algilamalari ile miisteri ile dogrudan temasta bulunan personelin
(dahili miisteri) ger¢ek beklentileri arasindaki farka odaklanmaktadir. Sekil'den de
anlagildig tlizere, dahili fark 5 dahili fark 3'in ve dahili fark 1'in fonksiyonu olarak

ortaya ¢ikmaktadir.
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On saf (temas,simir birim) personeli

e ittt Beklenen Hizmet

Y
Dahili Fark 5 :

Alglanan Hizmet

1

1

1

1

l |
I A 4
1

I

I

I

1

1

|
Destek perspnel
| Hizmet dagitim

| A
| :
Dahili Ifaltrk 1 Dahili Fark 3
[} H
! h 4
Destek Personelin On Saf Algilamalarin Hizmet
Personelinin Beklentilerine Kalitesi Ozelliklerine
Tliskin Algilamalari Cevrilmesi

Sekil 2.7 Dahili Hizmet Kalitesi Modeli
(Kaynak: Frost ve Kumar, 2000:366)

2.3. Hizmet Sektorii ve Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Otel isletmelerinin pazarlama agisindan en biiylik kozlarindan biri olan hizmet
kalitesi isletme karlili§i, miisteri sadakati acisindan da son derece Onemlidir. Otel
isletmelerinin rakipleriyle olan rekabetinde en Onemli kriterlerden biri olan hizmet
kalitesi isletmenin mevcudiyetini uzun yillar korumasi acisindan da Onem arz
etmektedir. Miisteriler her zaman otel isletmelerinden bir 6nceki gelisine gore daha
kaliteli hizmet bekler. Daha kaliteli bir hizmet miimkiin degilse bile en azindan hizmet
kalitesini korumasini, dnceki deneyimlerindeki hizmet kalitesini tutturmasini arzular.
Sayet istedigi kaliteyi bulamazsa daha sonraki deneyimleri i¢in farkli isletmelere

yonelmesi kaginilmazdir.
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2.3.1. Hizmet Sektoriinde Kalite Anlayisinin Gelisimi

Bilindigi gibi, kalite ile ilgili c¢alismalarin temeli Deming ve Juran'a
dayanmaktadir. Bu iki arastirmact 1950'li yillarda kalite konusunda konferans ve
seminerler vermeye baglamiglardir. 1960'l1 yillarin sonlarina dogru Amerika'da oteller,
cesitli banka ve diger kamu kuruluslarinda "hizmet sektoriinde kalite glivencesi"
uygulamalar1 baslatilmistir (Gtlirbliz, 2000:17). 1970'1i yillarda gerek uluslararasi
rekabetin artmasi gerekse tiliketicilerin kalite olgusuna daha fazla 6nem vermeye
baslamalar1 ve Japonya'nin otomotiv ve elektronik sanayi tirlinleri iiretiminden elde
ettigi yuksek kalite uygun fiyat avantaji Amerika'da kaliteye iliskin calismalarin
yogunluk kazanmasina yol ac¢mustir. 1980'ler kalite programlarinin uygulandigi
ilkelerde kalitenin yalnizca imalat siirecinden ziyade isletmedeki biitiin yonetim
siireclerinde, isletmenin yoOnetsel anlayis ve felsefesinde, organizasyon yapisinda,
uyguladig1 yontem ve sistemlerde degisim gerektiren bir kavram haline geldigi yillardir
(Bolat ve Seymen, 1996:36). 1990'l1 yillardan itibaren ise, isletmeler tiiketici ihtiyac ve
isteklerinin 6n plana ¢iktig1, tiiketicilerin satin alacaklari iiriin ve hizmetlerde bulunmasi
gereken Ozelliklere bizzat kendilerinin karar verdigi, islev, hiz ve maliyet {i¢liisiiniin
daha da onem kazandigi yogun rekabet ortaminda mal ve hizmet iiretmektedir. Bu
nedenle, kalite lilks olmaktan ¢ikarak isletmeler tarafindan uyulmasi zorunlu olan bir

uygulama haline gelmistir (Giirbiiz, 2000:17).

Modern kalite anlayisinin temeli ABD sanayi sektoriine dayanmaktadir ve
iiretimde kaliteyi arttirmaya yoneliktir. Kalitenin iiretim siireclerinde sistematik olarak
kontrol edilmesi amaciyla yontemler gelistirilerek iiretim hatalar1 ve aksakliklarinin
maliyetleri dislirilmiistiir. Ayrica, kalite gerekleri ve isletme ic¢i standartlar
olusturulmustur. Daha sonralar1 ise, liretim ve isletme i¢i kosullarin iyilestirilmesi
yerine miisteri istek ve beklentileri {izerinde yogunlasan bir kalite anlayisi
benimsenmistir. Ancak bu, iiretimdeki hata ve aksakliklar1 bir tarafa birakmak anlamina
gelmemektedir. Aksine kalite kavramina daha fazla 6nem verilmeye baslandig
anlamina gelmektedir. Zira, yeni kalite anlayisinda kalite yalnizca {retim
miihendislerinin ilgilendigi bir konu olmaktan ¢ikmais, isletme ve yonetim i¢in stratejik

bir kavram haline gelmistir (Edvardsson vd., 1994:18-19).
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Kaliteli hizmet kavrami, igletmelerin basar1 diizeylerini gosteren 6nemli bir dlgiit
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle uzun dénemde, kaynaklarmi iyi kullanamayan ve
kaliteli hizmet iiretemeyen isletmeler miisteri memnuniyetini saglamada ve kar
amagclarina ulasmada zorlanmaktadir. Gegmiste hizmet sektoriinde iyi bir is yapmak i¢in
gecerli olan igin yerine getirilmesi, bir baska ifade ile hizmetin bir sekilde miisteriye
sunulmas1 miisteri memnuniyeti i¢in yeterli degildir. Sunulan hizmetin belirli bir kalite
diizeyinde olmasi hizmet isletmelerinin basaris1 ve siirekliligi i¢in On sart haline
gelmistir (Tavmergen, 2002:19). Hizmet kalitesi yonetimi sistemi sekil 2.8’de

gosterilmigtir.

g

v v

Teknik Yaklagim Teknik Olmayan Yaklagim

[gsel Kalite Denetimi A. Igindekiler:
Geribildirim Cevreye duyarlihk
Egitim Detigim
Dokiimantasyon Kontrolii Birlikteliklerin saglanmas:
Kalite Kayitlar1 Ekip Caligmasi
Kararliik
B. Belirleyicileri:
Bilginin / verinin saélanmasn‘
Destegin saglanmasi
Kaynaklarin saglanmasi

! | !
]

Degisim ve Yaraticilik

v

Siirekli Gelisim

Sekil 2.8 Hizmet Kalitesi Yonetimi Sistemi
(Kaynak: Pheng, 1988, 5.42)
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2.3.2. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Konaklama isletmeleri acisindan hizmet kalitesi kabul edilebilir standartlarin

hedef kitleye ulastirilmasi olarak tanimlanabilecegi gibi, hizmetlerin tiiketiciler

tarafindan nasil algillandiginin saptanmasi ve bu algilamaya uygun politikalarin

iiretilmesi olarak da tanimlanabilir(i¢dz ve Tavmergen, 1998:128).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi genel anlamda, "tiiketici istek, ihtiya¢ ve

beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin isletme tarafindan 6nceden

belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir bigimde uyumu" seklinde tanimlanabilir.

Ancak, oteller acisindan kalitenin tanimlanmasi i¢in turistik mal ve hizmet ¢iktilarinin

yapilariin dikkate alinmasi gerekir. Otel isletmelerindeki ¢iktilar ikiye ayrilabilir (Oral,
2001:236):

* Somut ve Standartlastirilmis Ciktilar: Otel restoraninda sunulan yiyecek-
iceceklerde, malzemelerde, miisteri odalarinda, lobide ve miisterilerin kullanimina
sunulan diger fiziksel olanaklarda bu tiir ¢iktilardan sz edilebilir. Ciinkii otel
odalar1 ya da lobi standart olcii ve niteliklere sahiptir. Onbiiro islemlerinde
genellikle belirli bir prosediir uygulanmaktadir. Giris-¢cikis ve rezervasyon
islemleri belirli ilkeler c¢ercevesinde yiiriitiilmektedir. Restoranda yiyecekler
standart recetelere gére hazirlanirken, sipariglerin alinmasi ve bekleme siiresi gibi
konularda da standartlar uygulanabilmektedir. Bu yapida olan ¢iktilar acgisindan

kalite, "belirlenen 6zellikleri karsilama" seklinde tanimlanabilir.

 Soyut ve Turistik Tiiketicinin Istegine Bagli Olarak Diizenlenen Ciktilar:
Turistlerin 6zel isteklerine gore bigimlendirilen mal ve hizmetler i¢in kalitenin
tanimlanmasi ¢ok daha zordur. Ciinkii bu ¢iktilarin yapisinda ne somut ne de
standardize olmalarindan kaynaklanan belirgin 6zellikler yoktur. Soyut {iriin ya da
hizmet tiretim siirecinde turistin de yer almasi nedeniyle yap1 daha da karmagik bir
hal almaktadir. S6z konusu zorluklar nedeniyle bu yapidaki turistik hizmetler i¢in
kalite, "tiikketicinin isteklerinin karsilanmasi  ve/veya asilmasi" olarak

tanimlanabilir.
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Otelcilik sektorii agisindan hizmet kalitesinin tanimlanmasi diger hizmet
sektorlerine gore daha karmasik ve zordur (Mei vd., 1999:138; Oral, 2001:48). Bu
karmasiklik ve zorluk onemli Olgiide sektorde sunulan hizmetlerin, ¢alismanin 6nceki
boliimlerinde yer verilen kendine 0zgii Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Ancak,
Lanquar, konaklama sektoriinde kalitenin belirlenmesi ve tanimlanmasinin zor
oldugunu belirterek bu zorlugu o6zellikle iki farkli nedene baglamaktadir: {lki,
miisterinin istek ve beklentilerinin ne derece karsilanmis oldugunun tespit edilmesinde
yasanan zorluktur. Glincel pazarlama teknikleri miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin
Olciilmesine yonelik bilgiler saglamasina karsin, sektér uzmanlarit miisterinin istedikleri
ile istemediklerini ayirmakta ve neye razi olduklarini belirlemede yetersiz ve bilgisiz
kalabilmektedir. Ikincisi ise, miisterinin her zaman sunulandan daha fazlasini istemesi
ve sonucta kalite algilamasinin sunulan hizmete kiyasla olduk¢a farkli olabilmesidir

(Tavmergen, 2002:24).

Otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin otelin sunmasi
gerektigine inandig1 seylere ait duygulari ile otelin gosterdigi performansla ilgili
algilamalarinin  karsilastirilmasinin - bir  sonucudur. Bu algilama ayn1 zamanda
miisterilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi ile iliskilidir.
Beklenti miisteri tatmini agisindan hizmetten yararlanma stlirecinde karsilasilacak
durumun tahmini iken, hizmet kalitesi acisindan miisterilerin arzu ve istekleridir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi agisindan énemli olan konu; otelin ne sunacagindan ¢ok ne

sunmas1 gerektigidir (Demirer, 1996:115).

Miisterilerin kaliteye iliskin tercih ve beklentilerinin degismesi ve gelismesi
kaliteyi otel isletmeleri agisindan vazgecilmez bir rekabet unsuru haline getirmistir. Otel
isletmeleri miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayis1 benimsemek
durumundadir. Bu anlayisa sahip olan oteller, miisteri memnuniyetini saglayarak
isletmenin karhilig1 ve siirekliligi bakimindan rakiplerine kiyasla daha avantajli olur.
Ayrica, mevcut miisterilerinin beklentilerine uygun mal ve hizmet sunan oteller
potansiyel tiiketicilerinin fiili (efektif) miisteriye doniismesi bakimindan da daha sanslh

olacaktir.

Otel isletmelerinin kaliteye ©nem vermelerini zorunlu kilan en Onemli

nedenlerden biri; turist davranislart ve tercihlerindeki muhtemel degisimlerdir. Bu
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degisimler su sekilde siralanabilir (Kahraman, 1996:180; Tavmergen ve

Merig,2002:78):

* Her seyden Once, turistler daha kaliteli turizm {iriinleri tercih etmekte, ¢evreye

duyarlilik, kaliteli iirlin ve hizmete verilen 6nem artmaktadir.

* Cevre kirliliginin gelecek kusaklar1 onemli Slgiide tehdit etmesi nedeniyle bu
konuya oOnem veren tiiketici sayisi artmis, bunun sonucunda ¢evreye zarar
vermeyecek sekilde iiretim yapan isletme sayisinda da oOnemli Olglide artis

yasanmigtir.

» Turistler seyahat organizasyonlar1 hakkinda daha ayrintili, daha saglikli ve daha

kisa siirede ulasabilecekleri bilgiler talep etmektedir.

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

begenen tiiketici kimligine biirlinmektedirler.

» Turistik bolgeler ve destinasyonlar arasinda yogun rekabet artarak devam edecek

ve saglikli biiylime artik rakiplerden pay kazanmak yoluyla saglanabilecektir.

+ Isletmeler deger kavrammin tiiketiciler i¢in ne anlam ifade ettigini bilmek
zorundadir. Clinkii bazi tiiketiciler mal veya hizmetin ucuz olmasina onem

verirken bazilari kaliteli olmasina 6zen gostermektedir.

Konaklama isletmelerindeki gelismelere bakildiginda, kalite olgusunun rekabet
Ustiinliigii saglamada faydali bir ara¢ olarak ele alinmasi gerektigi agiktir. Her gecen
giin daha ¢ok insanin seyahate ¢ikmasi ve yasanan siddetli rekabet, kalitenin 6nemini ve
kalite uygulamalarinmi arttirmistir. Kalite olgusunun bu derece 6nemli hale gelmesine

neden olan diger faktorler ise sunlardir (Buyruk, 1999:69):

» Turistik talebin yogunlastig iilkelere olan ilgi doyma noktasina gelmis ve

talep duraganlagmastir.
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* Bos zaman degerlendirme ve is amacl seyahat edenler fiyat/kalite iligkisine

daha fazla 6nem verir olmuslardir.

* Yeni turistik destinasyonlar geleneksel destinasyonlara benzer cekicilikler

sunmaktadirlar.

* Yeni turistik talep kalite konusunda daha duyarlidir.

2.3.3. Otel Miisterilerinin Otellerde Aradiklar1 Ozellikler

Hizmet kalitesi siibjektif bir kavram oldugundan, miisterilerin kendilerine sunulan
hizmetin kalitesi hakkinda ne diislindiiklerini anlamak etkin bir hizmet kalitesi
uygulamasiin temelini teskil etmektedir. Kalite, miisterilerin ihtiya¢ ve istekleri ile
iliskili oldugundan otel isletmelerinde de kaliteye iliskin standartlar biliyiik ol¢iide
misterilerin talepleri gdz Oniinde bulundurularak olusturulur. Ancak, bu noktada
yoneticilerin karsilagabilecegi temel sorunlardan biri; miisterilerin otellerden ne
beklediklerinin  belirlenmesidir  (Buyruk,1999:72). Yapilan ¢esitli  arastirmalar
miisterilerin otellerde bulunmasini istedikleri 6zellikler {izerinde yogunlagsmaktadir.
Omegin; miisterilerin, otellerde kendilerine sunulan mal ve hizmetlerden tatmin olma

diizeyini etkileyen bes ayr1 faktor vardir. Bu faktorler (Teare vd., 1994:9):

1. Konum: Cografi uygunluk, ulasilabilirlik, ¢evre kalitesi, trafik gliriiltiisii gibi

rahatsiz edici etkenlerden uzak olma.

2. Imkanlar: Odalar, restoranlar, barlar, toplant1 ve seminer odalari, gesitli bos

zaman ve rekreasyon olanaklari.
3. Hizmet: Otelde verilen hizmetlerin otelin imkanlar1 ile ne derece uyumlu

oldugu ve bu imkanlarin resmiligi/gayri resmiligi, bireysel ilgi derecesi, hiz ve

etkinlik bakimindan durumu ve kalitesi.
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4. Imaj: Otel birey ya da grup tarafindan nasil algilaniyorsa imaj ona gore
sekillenmektedir. Bu, bir bakima otelin konumu, imkanlar1 ve sundugu hizmetin
bir fonksiyonudur. Imaj aym1 zamanda, otelin adi, iinii, fiziksel gdriiniimii,

atmosferi ve diger 6zelliklerinden de etkilenmektedir.

5. Fiyat: Odenen paranin tam karsiligin1 alma. Bu, miisterilerin otelin konumu,
imkanlari, sundugu hizmet, imaj ve diger iirlin bilesenleri i¢in 6dedikleri bedel ile

ilgilidir.

Cadotte ve Turgeon (1988:48) tarafindan yapilan bir c¢alismada otel
miisterilerinin otele iliskin memnun edici Ozellikler olarak su bes faktorii siraladiklari

ortaya konmustur:

Yardimsever personel davraniglari,
Isletmenin temizligi,
Isletmenin diizenli olmasi,

Hizmet kalitesi,

AN S S

Hizmet hakkinda bilgi sahibi personel

Dinger (1996:28) tarafindan yapilan calismada ise, otel isletmelerinde hizmet
kalitesini belirleyen ii¢ faktor (boyut) ilizerinde durulmaktadir. Bu faktorler; somut
ozellikler, giivenilirlik ve insan iligkileridir. Somut 6zellikler iiniforma, ara¢ gerecler,
cazip fiziki goriiniim gibi fiziksel unsurlar1 igermektedir. Giivenilirlik faturalar, kayit
islemleri, siparislerin alinmasi vb. konularla ilgilidir. Insan iliskileri ise giiler yiizlii
olma, anlama ve dinleme yetenegi, sorun ¢dzebilme, ilgi gdsterme gibi hususlari

kapsamaktadir.

Is amacli seyahat eden miisterilerin otellerden memnun kalmalarinda etkili olan
faktorlerin arastirildigr bir calismada (Gundersen vd., 1996:78) otel miisterilerinin
memnuniyetinde etkili olan en 6nemli degiskenlerin resepsiyon, kat hizmetleri ve
yiyecek-icecek departmanlarinin soyut ve somut yonlerinin oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, miisterilerin genel memnuniyetinde en giiclii etkiyi yaratan faktorler

housekeeping departmaninin somut ve resepsiyonun soyut yonleri olarak belirlenmistir.
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Miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri ya da otel isletmelerinde bulunmasini
istedikleri 6zellikler bir pazar boliimiinden digerine farklilik gosterebilir. Bu nedenle,
yoneticiler miisterilerin beklentilerini tespit ederken seyahate c¢ikis nedeni gibi,
beklentileri etkileyen birtakim faktorleri de dikkate almalidirlar (Cakici, 1998:89).
Beklentileri etkileyen ¢ok sayida faktdr vardir. Bu faktdrlerden en onemlileri; agizdan
agiza duyurum, kisisel ihtiyaglar, gecmis deneyimler ve reklam gibi digsal iletisim

araclandir (Kusluvan, 1999:208; Acuner, 2004:6; Augustyn ve Ho, 1998:4):
Tatil amagl seyahat eden miisterilerin otellerde aradiklar1 niteliklerin
belirlenmesine yonelik bir arastirmada (Cakici, 1998:93) elde edilen ozellikler listesi

Tablo 2.3'de yer almaktadir.

Tablo 2.3 Tatil Amagh Miisterilerin Otellerde Aradiklar1 Nitelikler

S.No Ozellik S.No Ozellik
Carsaf ve havlularin temizligi 15 Havaalani, garaj vb. yerlere iicretsiz

1 ulagim

2 Personelin saygist 16  Hizli check-in

3 Yiyecek-icecek kalitesi 17 Camasirhane hizmeti

4 Genel alanlarin temizligi 18  Bilgi verici levha ve isaretler

5 Odenen paranin tam karsiligini alma 19  Yangin alarm sistemi

6 Otel odasinda 1s1 kontrol sistemi olmast 20  Yeterli 1siklandirma

7 Yiizme havuzu 21 Eglence olanaklar1

8 Otelin yerinin uygun olmasi 22 Genis yataklar

9 Odalarin ses gecirmemesi 23 Hizli check-out

10  Givenlik hizmeti 24 Rezervasyonda kolaylik

11 Konaklama fiyatinin uygunlugu 25  Olumlu imaj
Yiyecek-iceceklerin  fiyatinin  uygun 26 Ergonomik yataklar

12 olmasi

13 Tibbi olanaklar 27  Otel binasinin dig goriiniigii

14  Acik biife restoran

(Kaynak: Cakici, 1998,s:93)

Avustralya'daki ii¢, dort ve bes yildizli otellerde yapilan bir arastirmada (Wei vd.,
1999:200-212) miisteri ve pazarlama midiirlerinin otellere ait yedi 6zelligin gorece
onemi konusundaki algilamalar1 degerlendirilmistir. Bu 6zellikler; fiyat, otelin konumu,
arag-geregler, restorandaki yemekler, odalarin dekorasyonu, &nbiiro islemlerinin
etkinligi, personelin tutum ve davraniglaridir. Miisteri ve pazarlama miidiirlerinin en

onemli 6zellik olarak "otel arag-gereclerini" algiladiklari, ikinci sirada ise "odalarin
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dekorasyonunun" geldigi tespit edilmistir. Miisteriler agisindan "fiyat", pazarlama
miudiirleri agisindan "restoranda sunulan yemekler" {igiincii en Onemli Ozelliktir.
"Onbiiro islemlerinin etkinligi" ise hem miisteriler hem de pazarlama miidiirleri

acisindan son sirada yer almaktadir.

Chu ve Choi (2000:367) tarafindan Hong Kong'ta yapilan bir aragtirmada is ve
tatil amaclh seyahat eden turistlerin otel seciminde etkili olan faktorler (otellerden
beklentileri) belirlenmistir. S6z konusu faktorler hizmet kalitesi, isletme imkanlari,
deger, oda ve Onbiiro, yiyecek ve rekreasyon imkanlari, giivenlik seklinde alti grup
altinda toplanmis ve bu alt1 faktor grubuna ait toplam 26 otel 6zelligi tespit edilmistir.
Yapilan analizler sonucunda, is amagh seyahat eden turistlerin otel se¢iminde etkili olan
en 6nemli faktor oda ve Onbiiro; tatil amacli seyahat eden turistlerin ise giivenlik oldugu

ortaya ¢ikmistir.

Chu ve Choi (2000:368) yukarida bahsedilen ¢alismalarinda ayrica miisterilerin
kalacaklari oteli segerken dikkate aldiklar1 faktorleri belirlemeye yonelik arastirmalar da
incelenmistir. Lewis (1984:57, 1985:86) tarafindan yapilan iki aragtirmada is ve tatil
amagli seyahat eden turistlerin otel se¢imini belirleyen en 6nemli 6zellikler otelin
konumu ve fiyati ¢ikmistir. Barsky ve Labagh (1992:38) tarafindan gergeklestirilen
benzer bir arastirmada, is ve tatil amaciyla seyahat eden turistlerin otel se¢imini
etkileyen ii¢ temel Ozellik oldugu sonucuna varilmistir. Bu 0Ozellikler; personel
davraniglari, otelin konumu ve otel odalarinin sahip oldugu ozellikler seklinde
siralanmistir.  Bir bagka arastirmada (Knutson, 1988:84) ise is ve tatil amach
miisterilerin ilk kez kalacaklar1 ya da siirekli miisterisi olduklar1 oteli secerken su bes

faktorii dikkate aldiklar1 belirlenmistir:

1. Temiz ve konforlu odalar,
Uygun konum,
Hizli ve saygili hizmet,

Giivenli gevre,

vk N

Cana yakin ve kibar personel.

Lockyer (2002:294-300) tarafindan Yeni Zelanda'daki otellerde yapilan

arastirmada, is amaciyla seyahat eden miisterilerin konaklama tesisi se¢iminde etkili
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olan faktorlerin 6nem diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla, 274 miisteri
ve 204 yoneticinin otellere iliskin on 0Ozelligi 6nem diizeyine gore siralamalari
istenmistir. Is amacli miisteriler ve yoneticiler, konaklama tercihinde etkili olan en
onemli Ozelligin "otelin temizligi" oldugunu belirtmislerdir. Miisteriler ikinci sirada
"banyo ve dus kalitesine", ticlincii sirada "yatak odasinin tamir-bakim standartlarina" ve
"yastik ve siltelerin rahatligina" yer vermislerdir. Yoneticiler ise ikinci sirada "kibar ve
saygili personel", iigiincli sirada "istekli ve sorumlu personel" oOzelliklerine yer
vermislerdir. Kalan 6zelliklerin siralanmasinda da iki grup agisindan énemli farkliliklar
olmasindan dolayi, otel yoneticilerinin miisterileri yeterince tanimadigi, beklentilerini

dogru tahmin edemedigi vurgulanmaktadir.

Tiiketicilerin otel se¢iminde etkili olan faktorlerin belirlenmesine yonelik olarak
Sakarya'da yapilan bir arastirmanin (Konuk vd., 2006:174) sonuglart su sekilde
Ozetlenebilir: Tiiketicilerin otel se¢iminde etkili olan temel faktorler tiiketicilerin
demografik o6zellikleri,  seyahat amagclari, otel seciminde kullandiklar1 bilgi
kaynaklar1 ve son olarak da otellerin sahip oldugu o6zelliklerdir. Saleh ve Ryan
(1991:334) tarafindan gerceklestirilen ve daha once benzer caligmalarda elde edilen
sonuclarin da dikkate alindigi arastirmada, otel hizmetlerinin kalitesi konusunda
miisterilerin en 6nemli ve belirleyici olarak gordiikleri 6zellikler 6nem sirasina gore

Tablo 2.4'deki gibi belirlenmistir.

Tablo 2.4 Miisterilerin Otellerde Aradiklar1 Ozellikler

S.No Ozellik S.No Ozellik

1 Temiz odalar 14 Yeterli aydinlatma

2 Yataklarin rahatlig 15 Otelin i¢ dekorasyonu
3 Giirtiltii olmamasi 16  Otelin imaj1

4 Otelin giivenli olmast 17  Genis odalar

5 Otelin konumu (yeri) 18 Titiz ve temiz personel
6 Hizli servis 19  Oda servisi

7 Profesyonellik 20 Bireysel ilgi

] Restoran 21  Otelin dis goriiniisii

9 Yiyecekler 22  Camasirhane hizmeti
10  Personelin dost¢a davranisi 23 Park gorevlisi

11 Uygun park yeri 24 Jimnastik aletleri

12 Ozel ihtiyaglarin karsilanmasi 25 Magazalarin gesitliligi
13 Uyandirma hizmeti

(Kaynak: Saleh ve Ryan, 199, s.334)
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2.3.4. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Kalite yonetimi anlayisi; kalite muayeneden kalite kontroliine, kalite giivencesine
ve Toplam Kalite Yonetimi'ne (TKY) dogru bir siire¢ iginde gelismistir (Lockwood,
1996:57). Dolayistyla ¢alismanin bu boliimiinde oncelikle TKY ile ilgili bilgi verilmis

ve devaminda otel isletmelerinde hizmet kalitesi yonetimi konusu islenmistir.

Isletmeler tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerinin 6n plana ¢iktig1, tiiketicilerin satin
alacaklar1 mal ve hizmetlerde bulunmasi gereken 6zelliklere bizzat kendilerinin karar
verdigi bir ortamda faaliyet gostermektedir. Bu nedenle, yogun rekabet ortaminda
kaliteli mal ve hizmet sunumu, isletmeler agisindan ge¢mise oranla ¢ok daha 6énemli bir
konu haline gelmistir (Giirbiiz, 2000:17). Zira, artik klasik kalite kontrol sistemlerindeki
gibi, kalite kontrol yetkilisinin iiriin ve hizmetleri kontrol ederek uygun olmayanlari
ayiklamasi ya da diizeltici 6nlemler 6nermesi, basarili bir isletme olmak i¢in yeterli
olmamaktadir. Bu ihtiyaca cevap verebilen sistem Toplam Kalite Yo6netimi'dir. Ciinkii
TKY sifir hata, kusursuz hizmet ve sonugta miisteri memnuniyetini hedeflemektedir
(Tavmergen, 2002:64). Toplam Kalite Yonetimi, klasik yoOnetim anlayisinin
yetersizlikleri karsisinda yeni bir alternatif olarak ortaya ¢ikmistir. TKY anlayisi ile

klasik yonetim anlayis1 arasindaki temel farklar Tablo 2.5'de goriilmektedir.

TKY, miisteri ihtiyag ve beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kalite 6zelliklerini tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {iriin ve
hizmet biinyesinde barindiran bir yonetim bi¢imidir (Takan, 1998:49). TKY, yalnizca
iretilen mal ve hizmetlerin degil bir biitiin olarak isletme yOnetiminin kalitesini
arttirmay1 amaglamaktadir. Tiim faaliyetlerin verimli ve bilimsel olmalarmi saglamak,
misterilerin mevcut ve gelecekteki beklentilerini tespit etmek, bu beklentileri
zamaninda, ekonomik bir sekilde ve istenen sekliyle karsilamak gibi bir is anlayisi ve
yonetim tarzi s6z konusudur. TKY, isletmelerin var olmalarini saglayan karlilik ve
rekabet giicii unsurlarini kalitenin siirekli gelistirilmesini saglayarak arttirabilen ¢cagdas

yonetim anlayisidir (Ozgen ve Savas, 1997:84).

TKY, miisteri ihtiyag ve beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri

tarafindan tanimlanan kalite 6zelliklerini tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve
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hizmet biinyesinde barindiran bir yonetim bi¢imidir (Takan, 1998:49). TKY, yalnizca
tiretilen mal ve hizmetlerin degil bir biitiin olarak isletme yOnetiminin kalitesini
arttirmay1 amacglamaktadir. Tiim faaliyetlerin verimli ve bilimsel olmalarin1 saglamak,
miisterilerin mevcut ve gelecekteki beklentilerini tespit etmek, bu beklentileri
zamaninda, ekonomik bir sekilde ve istenen sekliyle karsilamak gibi bir is anlayis1 ve
yonetim tarzi s6z konusudur. TKY, isletmelerin var olmalarin1 saglayan karlilik ve
rekabet giicii unsurlarii kalitenin siirekli gelistirilmesini saglayarak arttirabilen cagdas
yonetim anlayisidir (Ozgen ve Savas, 1997:85). Klasik yontem ve toplam kalite

yonetimi anlayisi arasindaki farklar Tablo 2.5’de gosterilmistir.

Tablo 2.5 Klasik Yonetim Anlayisi ile TKY Arasindaki Temel Farkliliklar

Klasik Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Muayeneye dayali kalite

Onlemeye dayali kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet

Yiiksek kalite ile diisen maliyet

Optimum stok

Sifir stok

Sorunlar c¢iktikca ¢6ziim gelistiren yonetim

Olas1 sorunlart diisiiniip 6nleyen yonetim

Fonksiyonlarin  kesin

organizasyon

ayrimma  dayanan

Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine dayanan
esnek organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini hedef alan mal
ve hizmet sunumu

Sifir hatay1 hedef alan mal ve hizmet sunumu

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

Onurlu ¢alismanin takdir edilmesine dayanan
motivasyon

Hiyerarsiye dayali 6ncelikler

Miisteri memnuniyetine dayali dncelikler

Kar maksimizasyonunu hedef alan

giidiilenme

Yiiksek kaliteyi hedef alan

giidiilenme

saglamay1

Kalite kontrol fonksiyonunun sorumlulugunda
mal ve hizmet tasarimi

Biitiin isletme c¢alisanlarmin ve yonetimin
sorumlulugunda kalite giivencesi

Optimum fire

Sifir fire

Tecriibe ve
kararlar

insiyatife dayanan yOnetim

Istatistik ve analizlere dayanan yd&netim
kararlari

(Kaynak: Efil, 1996, s.74)

Oteller hizmet kalitesi yonetiminde pasif (reaktif) ve stratejik (proaktif) olmak
tizere iki temel yaklasim benimseyebilir (Ghobadian vd., 1994:59). Pasif yaklasimda
kalite, hizmet farklilastirmasinin ve miisteri memnuniyetinin asil kaynagi olarak
goriilmemektedir. Pasif kalite planlamasi ve kontroliiniin en 6nemli unsuru; miisteri
memnuniyetinin saglanmasindan ziyade miisteri sorunlarinin en aza indirilmesidir. Bu
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yaklasimda Dbiitin cabalar miisterilerce 6nemli gorillen hijyen faktorlerine
yogunlagmaktadir. Bu faktorler restorandaki masalarin ve diger araglarin, oda ve
yataklarin temizligi ve oda servisinin baslama saati gibi faktorler olabilir. Arzulanan
kalite diizeyine ulasmak i¢in yalnizca so6z konusu faktorlere 6zen gostermek yeterli
degildir. Bununla birlikte, bu faktorler ile ilgili beklentilerin karsilanmamasi miisteri

memnuniyetsizligiyle sonu¢lanmaktadir.

Stratejik ya da proaktif yaklagimda kalite, isletmenin sundugu hizmeti
farklilastirmasinin ve rekabet {istiinliigli elde etme stratejisinin en Onemli araci
konumundadir. Kalite, genellikle isletmenin en Onemli itici giiclerinden biri olarak
kabul edilmekte ve boylelikle temel ama¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasi
olmaktadir. Bu amaca ulasabilmek i¢in hizmet kalitesinin tanimlanmasi, isletmenin
kalite vizyonunun olusturulmasi, miisteri beklentilerinin, algilanan hizmet kalitesi
kavraminin ve kalite boyutlarinin en iyi sekilde anlasilmasi sarttir. Ote yandan, isletme
imaj1 da bu kalite anlayis1 ¢ercevesinde sekillenmektedir. Daha sonra, isletmenin kaliteli
hizmet sunumunda yetersiz kaldigi alanlar belirlenerek bu alanlarda iyilestirme yapmak
icin gerekli Onlemler almmalidir. Yapilan arastirmalar stratejik kalite yOnetimi
yaklagimint benimseyen hizmet isletmelerinin rekabet giiclerini arttirmada Onemli

basarilar elde ettiklerini géstermektedir.

Motwani vd. (1996:10) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise literatiir taramasi
sonucunda otel isletmelerinde kalite yonetimi uygulamalarina yonelik proaktif bir
yaklagim gelistirilmistir. Arastirmacilar bu yaklagimi bes asamadan olusan bir model
Sekil 2.9 ile ortaya koymuslardir. Buradan da anlasilacagi {izere, modelin son
asamasinda kalite yOnetimi programinin basaris1 ya da basarisizligia iliskin yillik
degerlendirme yapilmaktadir. Bu degerlendirme sonucunda e8er programin amacina

ulagsmadig1 ortaya ¢ikarsa yeniden tasarlanmasi giindeme gelmektedir.
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l. Asama  Kalite yonetimi anlayisinin gelistirilmesi
Anlayis ve baghilik |y e Kalite yonetiminin nasil basarilacag
* Tepe yonetimin baghlif

2. Asama e fsletme ici kalite degerlendirmesinin yapilmas:
Planlama « Kilit (anahtar) konumundaki personele egitim
verilmesi
i e Siirecin adlandirilmas:
3, Asama -Alr.n?cm ifade ed1lnz§s'1 N '
Programlama . Bulun personell'n Bgl!l!]]d't’,lllgegll 1l|neml - .
* I¢ ve dis miisterilere iliskin incelemelerin yonetilmesi

» Kalite konseyinin kurulmas:
» Kalite iyilestirme ekiplerinin olusturulmasi
e Olciilerin ve isaretlerin santanmas

4. Asama .| *Siirekli ezitimin saglanmasi
Uygulama * Yeni komitelerin kurulmas:
$ » Kalitedeki iyilesmelerin takdiri ve ddiillendirilmesi
5. Asama ® Programun y1lda bir degerlendirilmesi
Degerlendirme ® Programin yeniden tasarlanmas: ya da revize edilmesi

Sekil 2.9 Otel Isletmelerinde Kalite Yonetimine iliskin Proaktif Bir Yaklasim
(Kaynak: Motwani v.d., 1996, s.11)

2.4. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Otel isletmelerinde basar1 saglamak ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
rakiplerden “daha iyi" olmak gerekmektedir. "Daha iyi"nin anlami miisteriye kaliteli

hizmetler sunmak demektir.

Otel isletmelerinde kalite kavrami c¢ok c¢esitli anlamlara gelecek sekilde
kullanilmaktadir. Bunlar, "lyi kalite, kotii kalite, standart kalite, standart dis1 kalite "gibi
siniflandirma amaciyla kullanildig gibi bir iiriin ve hizmetin miikkemmelliginin doruga
eristigini gostermek amaciyla da kullanilir. Isletmenin sundugu hizmetlerin basarili
olabilmesi i¢in sunulan {irlin ve hizmette iyice tamimlanmis bir beklenti ve istegi
karsilamaya yonelik olmalidir. Sunulan {irlin ve hizmet miisteri beklentilerini

karsilayacak sekilde tasarlanmalidir.
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Otel isletmelerinde kalite kavrami, pazarlama islevinden baglayarak miisterinin
beklentilerinin ve isteklerinin tatminine kadar birbiriyle yakin etkilesimde bulunan
biitlin asamalar1 bir biitiinliik icinde kapsamalidir. Hizmet kalitesi isletmenin dis ¢evresi,
fiziksel imkanlari, ekipmanlar ve personelin goriinlisii gibi faktorlerin degisik
kiiltiirlerden gelen miisterilerce nasil algilandig1 seklinde ortaya ¢ikmaktadir.
Miisterilerin degisik iilke ve kiiltiirlerden gelmesi hizmet kalitesinin korunmasini da
zorlastirmaktadir. Fakat otel isletmeleri hizmet {iretip, hizmet sunduklar1 i¢in hizmet

kalitesini tist diizeyde tutmak zorundadirlar.

Otel isletmelerinde kalitenin siirekliligi ve miitkemmelligi baz1 faktorlere baglidir.
Ciinkii artan rekabet kosullar1 miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin yakindan takip edilerek
yerine getirilmesi dolayisiyla otelin faaliyet ve hizmetlerinin ona gore ayarlanmasini
zorunlu kilmistir. Diger bir deyisle iiretilen mal ve hizmetler amaca ve isteklere uygun

olmalidir. Sekil 2.10°da iyi bir hizmetin ¢evrimi modeli gosterilmistir.

ﬁnﬁm Diizeyi Yiiksek Miiteriler %

Personel Devir Miisterinin

Hizinda Azalma Elde Tutulmas1
Caliganlarin Tatmin Daha Yiiksek
Diizeyinin Yilkselmesi Kar Marjlar:

Sekil 2.10 Iyi Hizmet Cevrimi Modeli
(Kaynak: Vavra, 1999, s.53)

2.4.1. Miisteri Faktorii

D1s miisteriler "mal ve hizmeti satin alan veya satin alma olasilig1 olan herkestir
(Erzen, 1994:4). Bir otel isletmesi i¢in dis miisteriler, isletmeye mal ve hizmet satan
tedarik¢iler isletmeye miisteri yollayan acenta ve tur operatorleriyle isletmenin dis
cevresini olusturan tiim kisi ve kuruluslardir(Kiigiiktopuzlu, 1996:42). Biitiin bu sayilan

dis cevre beklentilerinin en iist diizeyde karsilanmasina yonelik c¢abalar farkli
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boyutlarda isletmenin basarisin1 ve rekabet giiclinli artiracaktir (Aytemiz, Seymen ve

Bolat, 1996:246).

2.4.1.1.Miisteri Profili

Otel isletmeleri gelir dagilimi, egitim, yas, din, 1rk ve kiiltiir agisindan belki de en
genis miisteri kesimine hitap eden kuruluslar olmalar1 sebebiyle miisteri beklentilerinin

tespit edilmeleri miisteri tatmini agisindan 6nemlidir.

Otel isletmelerinin tim miisterilerinin beklentileri ayn1 olmadig1 gibi potansiyel
talebin tiimii ayn1 davranisa sahip degildirler. Otele gelen miisterilerin kimler oldugunun
belirlenmesi talebe uygun mal ve hizmet iiretilmesine yardimci olmaktadir. Miisteri
profili bir isletmenin mutlak kalitesini de yansitabilmektedir. Bu nedenle hedef kitlenin
profilinin bilinmesi énemlidir (Aktas, 1996:143). Miisterilere asagidaki kriterlere gore

gruplandirilabilirler:

* Sosyal kriter

* Otelin miisteri ikametgahina olan uzakligi
* Yas

* Konaklama stiresi

* Cinsiyet

* Harcama yapisi

* Din

* Konaklama sekli

* Sosyal durum, meslek, gelir

* Ulasim tarzi

* Kiiltiir seviyesi

* Grubun biiytikligii

* Konaklama aligkanligiyla ilgili kriterler
* Gelis sekli (acenta veya miinferit)

* Konaklama amaci
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Otel isletmeleri hedef pazardaki miisterileri titizlikle arastirmali, yasam bigimi ve
beklentileri konusunda saglikli bir sekilde bilgi toplamali, bu bilgileri analiz ederek

kalite calismalarinda kullanabilmelidir.

2.4.1.2.Miisteri Beklentileri

Rekabetin kiiresel ortama tasindigi gliniimiizde yeni ve potansiyel miisteri
kazanim yollari, eldeki miisterileri siirekli kilma calismalar1 sadece miisteri istek ve
ihtiyaclar1  dahilinde misterilerin  beklentilerinin  karsilanmasi ile  basariya
ulasabilmektedir. Diger taraftan, sadece beklentilerin karsilanmasi yeterli goriillmezken
miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliliginin saglanmasi ve stirekli kilinmasi agisindan
miisteri beklentilerinin {istlinde hizmet sunumu gerekli goriilmektedir. Bu dogrultuda,
hizmette kaliteyi miisteri beklentilerinin en az maliyetle agilmas1 olarak da tanimlamak

miimkiindiir (Taylor, 1995:12)

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin iistiinde hizmet sunmak
icin oncelikli kosul ise miisteri gereksinim ve beklentilerinin anlagilmasidir. Hayes 'e
(1997:7) gore beklentileri anlamanin iki onemli nedeni vardir (Pizam ve Ellis,

1999:326):

- Miisterinin iirtin / hizmet kalitesini nasil tanimladigin1 ve degerlendirdigini
o0grenmek,
- Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi Olglim yoOntemlerinin gelistirilmesini

saglamak.

Beklenti kavrami birgok arastirmaci tarafindan, tahmin edilen isletme
performansi, ideal performans, arzulanan performans, minimum tolere edilebilir
performans gibi cok degisik Ifadelerle tanimlanmis ve birbirinden farkli tanimlarla

arastirmalara konu olmustur (Teas, 1994:134).

Tatmin literatiirlinde beklenti, miisterinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile

karsilasacagina dair tahminleri olarak tanimlanirken (Oliver, 1981:27), hizmet kalitesi
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literatlirlinde beklenti, miisterinin hizmet sunumundan arzular1 ve istekleri olarak

tanimlanir (Robinson, 1999:26).

Beklentiler, ilk izlenimler gibi, olduk¢a kolay olusurlar ve etkileri uzun siire
devam eder. Bu sebepten dolay1 beklenti olusturan faktorlerin ve beklentileri zaman

icinde etkileyen etmenlerin bilinmesi isletmeler i¢in hayati rol oynar (Noe, 1999:8).

Miisterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, hizmet sunumu Oncesi
beklentilerinin saptanmasi, hizmet isletmeleri yoneticileri acisindan bu beklentilerin
yonlendirilmesi bakimindan da bir firsattir. Miisteri beklentilerini yaratan faktorlerin
saptanmasi ile ¢esitli pazar boliimlendirme stratejileri dogrultusunda ayni beklentilere
sahip miisteri gruplarina beklenen kalitede hizmet sunma olanagi dogar ve bdylelikle
dogru kalitedeki hizmetin dogru miisteriye sunulmasi garanti edilir (Johnson ve

Mathews, 1997:290).

Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorler genel bir ¢ergeve iginde dort

ayr1 baslik altinda toplanabilir (Augustyn ve Ho, 1998:74). Bunlar:

- Gegmis deneyimler
- Kisisel ihtiyaglar ve istekler
- Kulaktan kulaga erisim

- Dus erisim kaynagindan (reklam, fiyat vb.)

Bu faktorler goz oniine alindiginda, kisilerin, bir isletmenin hizmetlerinden ne
kadar sik yararlanirlarsa, igsel bilgi kaynaklarma (kisisel hafiza, deneyimler) digsal
kaynaklara (reklamlar, kulaktan kulaga erisim gibi) oranla daha ¢ok basvurduklart ve
giivendikleri saptanmistir. Bu anlamda beklentilerin olusumunda, miisterinin hizmetten
yararlanma siklig1 ve bu dogrultuda 6nceden hafizasinda yer eden faktorlerin etkisi goz
ardi1 edilemez. Bu bilginin kullanilmasi, miisterinin "olmasi gereken" ve "olmasi
beklenen" hizmete iliskin beklentilerini de dogrudan etkiler. Isletmenin hizmetlerinden
siklikla yararlanan bir miisteri beklentilerini "olmas: beklenen" hizmet sunumu
dogrultusunda yonlendirir ve algilanan performans ve miisteri beklentileri arasinda
olusabilecek farkliligin bu dogrultuda en aza indigi gozlenir (Johnson ve Mathews,

1997:293).
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Daha detaylandirilmis bir calisma de Vavra (1999, s.52-54) miisteri
beklentilerini yaratan ve etkileyen temel faktorleri "onceki deneyim" ve "istekler"
kategorileri altinda toplamistir. Onceki deneyim, iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak daha
Once yagsanan tiim deneyimlerin yer aldigi bir "hafiza bankasi" niteligindedir. Burada,
yasanan deneyimler arasinda géreceli bir kiyaslama yapilir. Onceki deneyimler, kisisel
etki faktorleri ve durumsal etki faktorleri gercevesinde beklentileri yonlendirirler.
Kisisel etki faktorleri miisterilerin 6zellikleri ile ilgilidir ve bunlar arasinda en 6nemlisi

miisterinin yasi, egitim diizeyi, geliri gibi 6zellikleri kapsayan demografik faktorlerdir.

Isletmeler agisindan ise miisteri beklentilerini yaratan faktorler, "isletmenin
kontrol edebildigi beklenti faktorleri" ve "isletmenin kontrol edemedigi beklenti

faktorleri" olmak iizere farkli bir sekilde siniflandirilmistir (Barsky, 1995:20-23).

Hizmetin 0zelliklerinden soyutluk unsuru beklenti siirecini dnemli Olciide
etkileyecek nitelige sahiptir. Hizmet siirecinin ve sonucunun miisteri tararindan énceden
bilinememesi ve bu anlamda miisterinin aldig1 risk hizmet kalitesi hakkindaki miisteri
beklentilerini arttirici bir etkiye sahiptir. Sunulacak hizmet miisteriler géziinde ne kadar
soyut olarak degerlendirilirse, miisteri beklentileri de ayni oranda yiiksek olacaktir.
Hizmet sunumu siirecince, hizmet hakkinda bilgilenen ve bilinglenen miisterilerin
beklenti siirecinde de benzer egilim gozlenir. Hizmet isletmeleri, miisterinin aldig1 riske
kars1 gelisen beklentileri yonlendirmek amaci ile 6nceden hazirlanmis olan isletme ve
sundugu hizmete iligkin agiklayici brosiir ve dokiimanlari miisterilerine sunmay1 tercih

ederler (Bebko, 2000, s. 18-26).

Beklentiler siirekli degisme egilimindedirler. Beklentilerdeki degisimler,
ihtiyaglarin degismesinden (yorgun / dinlenmis olma gibi), amaclarin degisiminden
(tatil / is seyahati gibi), yakin gecmiste yasanmis deneyimlerden (farkli bir isletmeden
alman tatminkar hizmet gibi) ve algilanan kaliteyi etkileyecek diger faktorlerden (hava
sicak olmasina karsin otelin klimasimin ¢alismamasi gibi) kaynaklanir (Pizam ve Ellis,

1999:329).

Isletmelerin sunduklar1 hizmetteki performanslar1 da beklentilerdeki degisimin
bir diger sebebidir. Beklentiler siirekli asildigi zaman (beklentinin {istiinde hizmet

performansi), miisteri yeni bir beklenti kriterine odaklanir. Bir bagka ifade ile, beklenti
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¢itas1 sunulan her iistiin performansta miisteri tarafindan biraz daha yiikseltilir. Ornegin,
bir miisteriye normal sartlarda, ii¢ glinde ulasan bir kargo, iki giin igerisinde miisteriye
ulasirsa, bu miisteriyi "memnun" kilar. Ancak, onuncu seferden sonra artik miisteri
memnun olmaktan ¢ok "alisik" olmustur ve beklenti standartlar1 yiikselmistir. Onceden
lic giinde ulasan bir kargodan tatmin olan miisteri i¢in artik bu siire tatminsizlik
yaratacaktir. Gelinen bu nokta hizmet isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli olup "kalite
yaratmak" ve "kalitesiz hizmetten kagimmak" arasindaki farki vurgular. Ornekte
belirtilen kargo sirketi kalite yaratan bir hizmet sundugunu diisiiniirken bir asamadan
sonra yeni bir standart haline gelen miisteriye sundugu hizmetteki kaliteyi korumaya

calismaktadir (Peters, 1999:7-8).

2.4.1.3.Miisteri Algilamalar:

Miisterinin hizmet kalitesi algilamasi bireyin isletmenin sunmasi gerektigine ait
duygular1 ile isletme performansina ait algilamalarinin karsilastirilmasimin bir
sonucudur. Ayn1 zamanda miisterinin algilama ve beklentileri arasindaki farkin yonii ve
derecesidir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri algilama puanlarinin  beklenti
puanlarindan her boyut i¢in ayr1 ayri ¢ikartilmastyla bulunur (Demirer, 1996:117). Sekil

2.11°de miisterilerin algilama stireci sematik olarak verilmistir.

Kigisel Etki

Faktorleri

@ﬁms\

\_’/

Durumsal Etki
Faktérleri Degerlendirme
Kolayligy
v

Sekil 2.11 Algilanan Hizmet Kalitesi Siireci
(Kaynak: Vavra, 1999, s.53)
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Aragtirmalar algilanan hizmet kalitesi arttikga miisterinin tekrar gelme ve
baskalarina Onermesinde artis oldugu ve sonugta karn yiikseldigini gostermistir.
Algilanan kalite diizeyinin diismesi sonucunda ise, memnun olmayan miisterinin % 91’1
tekrar gelmemektedir (Dogan, 2000:142). Sekil 2.12°de algilanan hizmet kalitesinin

miisteri davraniglarina olan etkisi sematik olarak gdsterilmistir.

7 Sadakat
6

4 .--..--"!'--- -

g e S
--...:::T_:":lfimetisleuaneglsurme

3 I——— — —
Yeterli
2 Goriilen Arzulanan
Hizmet Hizmet
1 / /
0 : .
Algilanan Hizmet Kalitesi

Sekil 2.12 Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Davranislar1 Arasindaki Iliski
(Kaynak: Parasuraman, 1998, s.310)

2.4.1.4.Miisteri Tatmini

Herkesin bir takim temel ihtiyaclar1 vardir. Biyolojik ihtiyaclara drnek olarak; su
icmek, yemek yemek, barinmak, giyinmek ve cinsel ihtiyaglar verilebilir. Fakat bunlarin
yaninda prestij kazanma, gii¢ elde etme, insanlar1 etkileme, merak gibi psikolojik
ihtiyaglar1 da vardir. Insanlar en az giderdikleri ihtiyaglarini énem sirasina dizerek
secerler ve onlar1 gidermek iizere motive olurlar. Boylece satin almay1 diisiindiikleri
veya satin aldiklar1 mal ve hizmetlerin kullanimi sonucunda bazi ihtiyaglarim
gidermeye calisirlar. Iste bu ihtiyaclarin tamami, o miisterinin ihtiyaclar paketini
olusturur. Miisterinin sadece kendisinin belirledigi ihtiyaclar1 gidermek onu tatmin

etmeye yeterli olacaktir (TKY Arastirma Komitesi, 1994:266).

Miisteri tatmini; miisterinin kendi fayda tanimina gore odaklastirdigi hizmeti

denerken yasadigi binlerce kiigiik olay ya da hizmet halkalarin1 algilamasi ve bunun
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sonucunda edindigi yargidir (Dinger, 1996:24). Diger bir tanima goére; miisteri tatmini,
misterinin bir mal ve hizmetten bekledigi faydalart miisterinin katlanmaktan kurtuldugu
kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel degerlere (kendi
ve aile kiiltiirtine, sosyal smif ve statlisiine, kendi zevk ve aligkanliklarina, yasam
tarzina, On yargilarina) uygunluguna bagli bir fonksiyondur (TKY, 1994:266). Sekil
2.13’de Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksine gére miisteri tatmin modeli sematik

olarak verilmistir.

Sekil 2.13. ACSI (American Customer Satisfaction Index) Tatmin Modeli
(Kaynak: Vavra, 1999, s.41)

Miisteri tatmininin en genel anlami ise algilanan kalite ile beklenen kalite
arasindaki fark olarak ifade edilmektedir. Formiil ile gosterilecek olursa; "Miisteri
Tatmini" MT, beklentilerle "B" algilananlar "A" arasindaki bir denge olarak

aciklanabilir.

MT =B-A

Burada dikkat edilmesi gereken 6nemli nokta beklenen kalitenin kisiye ve zamana
gore degisken oldugudur. Bu degiskenligi yakalamak ve hizmete yansitmak ancak

miisteri ile iliski halinde olan personelin katilimi ile miimkiin olacaktir. Miisteriyi

tatmin etmenin en 1yl yolu onlarin beklentilerine karsilik vermektir. Miisterinin
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bulduklar1 beklentilerini karsiliyor veya geciyorsa tatmin soz konusudur (Sener,

1996:68).

Tatmin olmus bir miisterinin en iyi reklam araci olmasiyla birlikte; miisteri tatmin
olmaz ve beklentileri gergeklesmezse, deneyimlerini onbir potansiyel miisteriye
anlatirken, tatmin olmus bir miisteri sadece dort potansiyel miisteriye anlatmaktadir
(Erzen, 1994:18). Tatmin olmus her miisterinin isletmeye tekrar gelece§i konusunda
tam bir kesinlik olmamasina karsilik, tatmin olmayan bir miisterinin isletmeye tekrar
gelmeyecegi kesindir (Kozak, 1996:52). Yine yapilan arastirmalara gére miisteri tatmini
% 3.6 oraninda diisen bir isletmenin karhiliginin % 29.6 oraninda azaldigi dikkat
cekmektedir. Miisteri tatmini ile ilgili verilerin miimkiin oldugu kadar sik Olciilmesi
gerekmektedir. Bu konudaki olumlu ya da olumsuz gelismelerin isletmenin
bilangolarina bir sonraki yil yansidigi belirtilmektedir. Bu anlamda miisteri tatmini
isletmenin basarisinin anahtar1 gibidir. Isittikleri, gordiikleri ve hissettiklerinden tatmin
olan miisterilerin daha ¢ogu icin geri gelecekleri diisiiniilebilir. Sekil 2.14’de miisteri

tatminine dayanan davranis modeli sematik olarak verilmistir.

Duygularmn
arekete Gegmesi

Sekil 2.14 Memnuniyet ve Tatmin Modeli
(Kaynak: Oliver, Rust ve Varki, 1997, 5.330)
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Bir miisterinin beklentilerini karsilayarak onu tatmin etmenin on kural

(Knutson, 1988:14-17):

- Miisterinin ismini 6grenerek ona ismiyle hitap etmek,

- Her zaman miisterinin olumlu bir izlenimle karsilanip ayrilmasini saglamak,

- Miisterilerin gereksinimlerini hi¢gbir soruna mahal vermeden ger¢eklestirmek,

- Miisterilerin en az ¢abayla hizmetlere ulagmasini saglamak,

- Miisterilerin karar vermelerini kolaylastiracak tavsiyelerde bulunmak,

- Miisterilere otel hizmetleri ve otelin sahip oldugu imkanlar hakkinda bilgilendirmek,
- Miisteriyi bekletmeden servisi zamaninda yapmak,

- Miisterinin memnun ayrilmasini saglamak,

- Miisterinin isletme lehine konusmalarini saglayacak ortami hazirlamak,

- Miisterinin fiyat-yarar iliskisine ulagsmasini saglamak.

2.4.2. Cevresel Faktorler

Otellerin bulundugu ¢evre icerisinde bulunan fiziksel, sosyal ve kiiltiirel ortam,
miisteri davranislarinda zaman zaman belirleyici faktor durumuna gelmektedir. Her ne
kadar insan davranislarinin igsel diirtiiler nedeniyle ortaya c¢iktigi kabul edilmekteyse
de, bu diirtiilerin olusmasinda cevresel faktor ve uyarilarin etkileri géz ardi edilemez
(Yiiksel, 1996:295). Hizmet verilen ¢evre hizmet kalitesini belirlemede ¢ok giiclii bir
delildir. Burada fiziksel cevreden kastedilen gergeklestigi bolgenin o6zellikleri,
ulasilabilirlik, dis bina goriintiisii, i¢ dekor, ses, renk, 151k, koku 6zelliklerinden olusan

ogelerin toplamidir (Unliidnen, Yiiksel 1996:110).

2.4.2.1.D1s Cevre Faktorleri

Otele gelen miisteriler sadece otelin lilkks donanimindan yararlanmak igin
gelmezler. Kaliteli hizmet i¢in bunlar her ne kadar gerekli ise de otelin bulundugu yerin

konumunu farkli kilan, onun ¢evresi ve yerlesim yeridir. Dogal ve tarihi ¢evrenin
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farklilik arzetmesi bir anlamda hizmet kalitesini arttiran bir faktordiir (Koyuncu,

1996:173).

Otel isletmelerinin bulundugu ¢evre isletmelerin basarisini ve devamini belirleyen
en 6nemli unsurlardandir. Ciinkii otel hizmetleri alicilarina dogrudan dogruya arzedilir
ve orada tiiketilir. Bir otel igsletmesinde hizmet kalitesini etkileyen dis ¢evre unsurlari

sOylece belirlenebilir:

Dogal Cekicilikler

Dogal unsurlar her insan i¢in farkli anlam ifade etse de genel bir ifade ile dogal
giizelliklerin bulundugu yerlerdir. Bazilar i¢in dogal giizellikler, 1liman iklim, deniz
basta gelirken digerleri icin bir kus cenneti daha onemli bir faktor olabilmektedir

(Denizer, 1992:64). Genel olarak dogal ¢ekicilikler:

- Su, suya iliskin yagam ve etkinlikler
- Topografya, toprak, jeoloji
- Bitki ortiisii-eldegmemis yagam

- Iklim-atmosferik kosullar

Yilin biiyiik bir béliimiinii bulutlu yagmurlu ve giinessiz gegiren Iskandinav
Ulkeleri ve Alman Halki yaz tatillerini sicak ve giinesli yorelerde gecirmek
istemektedirler. Bir bolgenin dogal c¢ekiciligini koruyabilmesi i¢in su faktorlerin dikkate

alinmasi1 gerekmektedir:

- Dogal ¢evrenin korunmasi,

- Bolgenin maddesel olarak kirlenmesine engel olunmasi,

- Cevreyi rahatsiz eden ses kirlenmesi ucaklarin inip kalkmasi, tasit araclarinin
cikardigi sesler ve insaat ¢alismalar1 gibi giiriiltiiye yol acan faktorlerin 6nlenmesi,

- Bolgenin beton y1gin1 gibi gériilmesini engelleyerek dogal ¢cevrenin bozulmasina

ve diizensiz sehirlesmeye engel olunmasi gerekmektedir.
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Sosyo-Kiiltiirel Cekicilikler

Sosyo kiiltiirel unsurlar kurulus yerinin belirlenmesinde dogal c¢ekiciliklerin
yaninda yer alan ve dogal ¢ekicilikleri destekleyen ozellikler tagidigi gibi tek basina da

kurulus yeri se¢iminde etkili olabilmektedir. Bunlar;

* Estetik

* Orf ve adetler

* Mevcut ¢ekicilikler-kurumlar

* Politik

* Tarih, etkinlik, arkeoloji, el sanatlari
* Ekonomi

* Hizmet merkezleri

* Egitim

* Misafirperverlik

Otelin bulundugu bolgede yasayan insanlarin yabancilara karst Onyargili
diisiincelere sahip olmalar1 ve onlarin kendi kiiltiir yapilarini olumsuz yonde
etkileyeceklerini diistinmeleri sonucunda ziyaretcileri istememe, onlara yonelik
saldirilar gibi olumsuz davranis bigimleri ya da bolgedeki siyasal gerginlikler, savas,
teror, anarsi gibi olaylara miisteriler olduk¢a duyarhidirlar. Bu tiir olaylar ya da siyasi
gerginlikler, yasanan bolgelere talepler ani ve hizli gerilemeler gosterir. Ote yandan
bolgesel kiiltiir ve tarihi varliklara sahip ¢ikilmasinin, o bolgeye yonelik turistik talebi

artiracagi da sdylenebilir.

Ulasilabilirlik

Kalite algilamasi degisik ulasilabilirlik tiirleri ve imkanlarina baghdir. Bunlar;
giimriik formaliteleri, vizeler, yabanci para degistirme imkanlari, hedef kitleye yakinlik
veya kolay ulasim ve haberlesme olanaklarini ifade eder. Bir otel hizmetinin

ulagilabilirligi onun kolay ve ekonomik olusuna da baglidir.

Otelin bulundugu boélge ne kadar cekici olursa olsun, bu bolgeye ulasmak giicse

ya da bu bolge diger bolgelere gore ulasilabilirlik imkanlarindan yoksunsa, bu durumda
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turistin yapmis oldugu tatilin biitiiniiyle ilgili algilamasinin olumsuz olacagi ve
dolayistyla verilen hizmetin kalitesinin olumsuz yonde etkilenecegi agiktir (Koyuncu,
1996:172-173). Bununla birlikte bolgedeki otel hizmetlerini pazarlamada giigliik
cekebilecegi soylenebilir. Hedef pazardan uzak olan otel isletmeleri daha fazla pay
kapabilmeleri i¢in konaklama ve yeme igme hizmetlerini daha kaliteli diizeye ¢ikarmak
ve fiyatlarin1 da rakip otellerden daha diisiik diizeyde tutmak zorundadir (Denizer,
1992:67). Isletmeler bu tiir engeller kendilerinden kaynaklanmasa da bunlarin ortadan
kaldirilmas1 ya da en aza indirilmesi i¢in caba gostermeleri gerekmektedir. Otel
isletmelerinde kalite ancak hizmetlere, isteyen tiim miisterilerin ulastiginda

yakalanabilir (Koyuncu, 1996:173).

2.4.2.2. i¢ Cevre Faktorleri

Hizmetin sunuldugu yerle ilgili gorsel etkiler ve tasvirler miisteri {izerinde
oldukca etkilidir. Fiziksel ¢evre bir otel isletmesi tarafindan yetkinlik ve giiven imaji
olusturmak i¢in kullanilabilecegi gibi ayni zamanda bu imaj1 hatirlatan bir pekistirici

olarak da kullanilabilir. D1s bina ¢evre 6zelliklerinin elemanlar su sekilde siralanabilir:

* Mimari,

* Binanin biytikliigi,

* Kullanilan malzeme,

* Binanin Onii,

* D1s aydinlatma,

* Girigler, park alanlart,

* Digsal isaretler ve tabelalar,

* Cevredeki diger alanlar, binalar vb.

Ic mekan unsurlar1 kullanicilar tarafindan sifresi ¢oziilen bir kod bir sdzsiiz
iletisim bi¢imi ve bir semboller sistemi olarak tanimlanir. Daha ayrintili bir tanimu ise;
"cografi ve yapisal mekan, dekor, sesler, kokular, 151k, hava ve esyalarin gorsel sekilleri
veya ¢evrenin diger uyarici objeleri fiziksel i¢ mekani olusturur" denilmektedir (Yiiksel,

1996:295).
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Tiiketici ilk kez satin aldig1 bir malin goriiniimiinii, ambalaj veya sunumunu ipucu
olarak kabul etmekte ve satinalma karar1 verirken de bunu goz 6niine almaktadir. Ayni
sekilde otel isletmelerinde sunulan hizmetin hedef kitleye hitap edecek sekilde, fiziksel
ipucuna ihtiya¢ duymaktadir. Bu fiziksel ipucu hizmeti daha somut hale getirmeye
yarayan 1s1, 151k, ses ve renkler oldugu gibi ayni zamanda hizmetin sunuldugu yerdeki
materyal ve donanimin 6zelliklerinden de olusur. Bu yoniiyle fiziksel ipuglar1 miisteri
tarafindan hizmet satin almalarinda 6nemli bir bilgi kaynag1 fonksiyonu goriirler ve
hizmet kalitesinin algilanmasinda 6nemli bir belirleyici durumuna gelirler (Yiiksel,

1996:305).

Ic mekan unsurlar1 miisteri beklentileri dikkate alinarak olusturulmak zorundadir.
Omegin; diisiik maliyetli bir hizmet bekleniyorsa, fiziksel cevrenin de bu sekilde
algilanacak bi¢cimde hazirlanmasi 6nemlidir. Bunun aksine 6zel bir hizmet bekleyen

miisterinin bu beklentisine yine 6zel bir ¢cevre hazirlayarak cevap vermek gerekir.

Go6z Oniinde bulundurulmast gereken 6nemli bir husus da; otel isletmelerinde
uygun bir i¢ mekan olusturmak i¢in gerekli yatirimin isletme acisindan tagidigi 6nemin
farkinda olarak bu yatirim yapilmadan once ¢ok iyi bir arastirma ve gézlem yapilmasi
gerekir. Eger ilk asamada isabetli kararlar verilebilirse fiziksel mekan o isletme igin
gerek kisa gerekse uzun vadede amaclarina ulasmasini saglayan onemli bir etken
olacaktir (Unliiénen, Yiiksel, 1996:111). Eger bastan diisiiniilmezse énemli plansizlik
ve estetik agidan hos olmayan goriinlimler gibi hizmet kalitesini etkileyen bir sorun
ortaya ¢ikabilmektedir. Ornegin; biiyiik sehirlerdeki ve yol iizerinde bulunan otel
isletmelerinin miisterilerinin giiriiltiiden etkilenmemesi i¢in binalarin ve odalarin ses
yalittiminin saglanmis olmasi1 gerekmektedir. Sicak havalarda otellerde sogutma tertibati
yoksa miisterilerde terleme viicut i¢ 1s1sinda anormal yiikselmeler tuz ve sivi kayiplari

gibi fizyolojik rahatsizliklar bile goriilebilmektedir.

Otel isletmelerinde malzemelerin uygun yerde ve goriiniiste olmalar1 da énemli bir
konuyu teskil etmektedir. Bu nedenle konaklama igletmelerinde i¢ ve dis gériiniimii ile
renk uyumlarinin ¢ekici, ilging, giizel hale getirilmesine fazla ¢eside kagmadan 6nem

verilmelidir.

70



Dekorasyon; malzemenin ve rengin gerekli miktarlarda gereken yerlerde uyumlu
kullanim1 olarak tanimlanmaktadir (Akoglan,1997:69). Bir odanin dekorasyonu

yapilirken;

* Odanin konumu, 151k alma durumu,

* Odanin kullanig amaci,

* Oday1 kullanacak miisterilerin 6zellikleri,
* Degistirilmeyecek malzemelerin durumu,

* Odanin modern veya klasik tarzda dosenecegi konularina 6nem verilmelidir.

Otellerde temizlik unsuru kaliteyi belirleyen 6nemli unsurlardan birisidir. Ciinkii
oday1 daha 6nce kullanan otel miisteriden ya da restoranda daha 6nce yemek yiyen
miisteriden hi¢ bir iz kalmamalidir. Bunun i¢in de 6zellikle banyo ve tuvaletlerin hijyen
kurallarina uyularak temizlik islerinin gerceklestirilmesi gerekir. Temizlik islemlerinde

de ¢esitli yontemler kullanilir.

Temizlik yontemi temizlik islemi sirasinda, ¢alisan kisinin amaca yonelik olarak,
materyale zarar vermeden yabanci maddeleri ortamdan uzaklastirmak icin kullanilan
yoldur. Bu yontemleri zamana baglh olarak yapilan temizlik, materyale bagli olarak
yapilan temizlik, kullanilan alete ve caligma ortamina bagli olarak yapilan temizlik

seklinde siniflara ayirmak miimkiindiir (Akoglan, 1997:51).

2.4.3. insan Kaynaklar Faktorii

Otel isletmelerinde hizmet sunan personel o hizmetin kalitesinden sorumludur.
Personelin istihdam edilmesinin amaci miisterisinin karsisinda miikemmel bir hizmet
sunacagmin varsayilmasidir. Otel miisterisi yonetici ya da isyeri sahibiyle muhatap
degildir. Kendisine hizmet sunan personelle karsi karstyadir. Miisteri igin kalite ya da
kalitesizlik performansini igyeri adina personel temsil eder. Bunun anlami personelin
kalite ile ilgili sorumlulugunun ¢ok fazla oldugunun kabul edilmesidir (Bozkurt,
1996:201). Eger hizmeti sunan bir personel miisterinin tecriibeler zincirinde {izerine

diiseni yapmazsa biiyiik ihtimalle miisterinin kendisi ile karsilasmadan onceki biitiin
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olumlu tecriibelerini unutmasina neden olabilir. Fakat tizerine diiseni yaparsa miisterinin
kendisinden Onceki tecriibelerinde karsilagsmis olabilecegi olumsuz durumlarin hepsini
unutturma sansina sahip olacaktir (Sener, 1996:68). Bu nedenle otel isletmelerinde en
onemli kaynak personeldir. Personel kalitesi biitiin diger tip kalitelerin temelidir.

Kaliteli personel kaliteli hizmet diizeyine ulagsmada énemli bir etkendir.

Otel isletmelerinde miisteri acisindan birbirine ¢ok benzeyen fiziki 6zelliklerin
arasindaki fark sadece "hizmet farklilig1"dir (Catak, 1996:50). Insanin insana hizmet
ettigi otel isletmelerinde yiiksek rekabetten dolay1 hizmet kalitesi i¢in gereken detaylar
fiziki yapilardan ¢ok insan kaynaklarinin verimli ve etkin kullanimiyla saglanacagi
anlagilmistir. Halen otellerde yapilan yatirimlar genelde fiziksel ve teknolojik konularda
olmasina ragmen basar1 i¢in ¢alisanlarin duygu, diisiince, davranisi, i ortami ve yaptigi
isten tatmin olmalar1 gibi ruhsal ve psikolojik yonlerinin de mutlaka ele alinmasi

gerekmektedir (Asikoglu, 1997:38).

Otel isletmelerinde istihdam edilen personel miisteriye hizmet vermeye ¢alisirken
isletme de mevcut personelle belli standarta ve kalitede bir hizmetin miisteriye
verilmesini amaglamaktadir. Miimkiin olan kaliteli hizmetin emek giiclinden ekonomik
ve sosyal yonilinden optimal bir bigimde yararlanilarak sunulmasi esas oldugundan
kullanilacak isgiiciiniin istenilen diizeyde ve yeterli bir egitim almis olmasi

gerekmektedir (Kusluvan, 1996:208).

2.4.3.1. Cahisanlarin Nitelikleri

Otel isletmelerinde g¢alisan personelin tiimii isletmeye gelen miisterilerle temasi
olabilecek kisilerdir. Yapilan arastirmalarda, bir isletmede bir personelin, bir
yoneticiden on misli daha fazla miisteri ile temas ettigi ortaya ¢ikarilmistir (Rizaoglu,
1987:143). Otelde g¢alisan her personel otelin temsilcisi olarak degerlendirilebilir.
Ozellikle miisteri ile etkin bir temasmn saglanabilmesi icin personelin cok temiz
giyinmesi ve giileryiizlii olmas1 gerekir. Bir otel isletmesinin her ne kadar bolgesel
unsurlar1 kusursuz ve binasi giizel bir sekilde insa ve dekore edilirse edilsin tek basina

hi¢ bir sey ifade ettigi sOylenemez. Ciinkii personelinin de vasifli olmasi gerekir.
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Odalarin temiz bakimli olmasi kadar onbiirodaki personelin de pozitif davranislarla
yiikli olmasi, temiz ve cekici goriiniimlii olmas1 da 6nemlidir ya da bir restoranda

yemegin giizelligi kadar garsonun davranisi ve sunumu da kusursuz olmalidir.

Hizmet kalitesi acisindan otel personelinin sahip olmasi gereken oOzellikler su

sekilde siralamak miimkiindiir (Dinger, 1996:27):

* Caliskan olmak

* Nazik olmak

* Yeterli olmak

* [sbirligi yapmasini bilmek

* Diizgiin goriiniis

* Yiiksek motivasyona sahip olmak
* Hizl1 hizmet

* Grup halinde ¢alismasini bilmek
* Sorumlulugu bilmek
*Diirtist olmak

* Kriz esnasinda sakin olmak

* Sicakkanli olmak

* Pozitif davranislar

* Sevimli olmak

* Yardimsever olmak

* Insiyatif kullanmasini bilmek
* Uygulama tecriibesi olmak

* Insanlar1 sevmek

*Sosyal olmak

* Bigimsel nitelikler

* Bagimsiz hareket edebilmek

* Acik sOzlii olmak

Fiziksel Ozellikler

Psikologlar, bireyler arasi iligkilerde farkli giyim tarzlarinin bazi isaretler verdigi

konusunda ¢ogunlukla aymi diistinmektedirler. Dahasi sa¢ sekilleri, eller takilan
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miicevherler pozitif ya da negatif isaretler gonderir. Fiziksel nitelikler miisterinin
personele karsi ilgisini arttiran cekici Ozelliklerin yaninda miisterinin davranis ve
algilar1 {izerinde etkisini olumlu ya da olumsuz giiclendirmektedir (Colakoglu,
1997:187). Ozenli ve temiz giyinmek kisisel goriiniime renk kattig1 gibi, insanlar 6zenli
ve temiz giyinen kimselere daha ¢ok ilgi duyarlar. Calisanlarin fiziksel goriintiisii

hizmetlerin dogasini yansitabilen bir kanittir.

Otel isletmelerinde ¢alisan personelin, calisma saatleri igerisinde bdliimlerin
amaclarina goére belirlenmis {iniformalar1 giymeleri gerekmektedir. Departman
miidiirleri disinda hemen hemen her ¢alisan i¢in gerekli olan bu giysiler personelin rahat
olmasi i¢in gerekli olmasi yaninda disiplinli, diizenli bir goriintii vermesi i¢in de
gereklidir. Kullanilan tiniformalarin hijyen kurallarina uygun ve diizgiin olmas1 i¢in
temiz ve itili olmalidir (Akoglan, 1997: 33). Personel kiyafetleri giinliik kiyafetlere
gore daha kaliteli kumas ve dikim gerektirir. Dayanikli, leke tutmayan kullanimi rahat
kumaslarla hatasiz ve saglam dikilmis giysiler personelin verimini arttirirken goriintiiyii
de c¢ekici hale getirmektedir. Modadan kopuk, demode giysiler hem calisanlara

rahatsizlik verir hem de goriintiiyii olumsuz yonde etkilemektedir.

Bir¢ok kurum personelinin iiniforma giymesini beklemekte ve bunlari
saglamaktadir. Coraplar giysiye uymali ve bayan elemanlar i¢in yedek bir ¢ift gorap her
zaman el altinda bulundurulmalidir. Agir, satafatli miicevherat kisinin eline
takilabilecegi gibi ses ¢ikartarak calisma esnasinda rahatsiz edeceginden takilmamalidir.
Ayakkabilar parlak, temiz ve iyi durumda olmali personel cogu zaman ayakta

kalacagindan rahat olmalidir.

Sa¢ bakim basinda asiriya kacan sag sekilleri uygun degildir. Temiz, diizgiin ve
yiiz sekliyle kisilige uygun stilde sa¢ yapimi daha hos olabilmektedir. Kisi egildiginde
basinin iist kismmin konuga cevrildigi diisiiniiliirse saglarin temiz kepekten armmmis

sekilde olmasina 6zen gosterilmelidir.

Makyaj, dogru bigimde yapildiginda ¢alisanlarin giizelligini arttirmasiyla birlikte
asirtya kagmamasina 6zen gosterilmelidir. Parlak bir cilt ve gozler icin sagligin iyi
olmas1 diizgiin yemek yeme aliskanliklarini taze meyve ve sebzeye ve diizenli uykuya

baglidir.
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Yine agiz ve viicut kokusu, olugsmamasi icin dislerin diizenli fir¢galanmasi
sarmisak, sogan gibi kotii kokan yiyeceklerin yenmemesi, viicut kokusunu dnlemek icin

diizenli banyo yapilmasi ve agir olmayan bir koku kullanilmasina 6zen gdsterilmelidir.

Eller, hijyen ag¢isindan onemli oldugu gibi, fiziksel olarak da siirekli goze
carparlar. Kirilmis ve ojeleri kalkmis veya sonuna kadar yenmis tirnaklardan daha kétii
goziikecek hicbir sey yoktur. Ozellikle Miisteriyle yiiz yiize ¢alisan personelin iyi
manikiirlii ellerin ve fazla asiriya kagmayan renkte ojeyle siislenmis olmast ¢ok daha
giizel goriintislidiir. Bunun yaninda 6zellikle mutfakta ¢alisan personelin sikca ellerini

yikamasi ve tirnak uzatmamasi hijyen i¢in de 6nemlidir.

Otel isletmelerinde personel-miisteri iliskileri yogundur. Bunun sonucu olarak
0zellikle hizmetin sunumu esnasinda bir yogunluk ve etkilesim s6z konusu olmaktadir.
Bu etkilesim kisisel davranislarda oldugu kadar saglik ve hijyen konusunda da kendini
gostermektedir. Kisisel saglik yoniiyle uyulmast gereken bu konu tipki saglik

sektoriinde oldugu gibi bu sektorde de bir hizmet kalitesi olarak diisiiniilmektedir.

Davranissal Ozellikler

Bir otel isletmesinde hizmetin fiziksel yoniinlin nitelikli tutulmasi c¢abalarinin
yaninda davranigsal bakimdan da hizmete 6nem verilmek zorundadir. Aksi takdirde
kalite kavramina "iriin merkezli" yaklasilarak hata yapilmis olacaktir. Eksiksiz
mefrusathh odalar temiz mutfaklar vb. hizmetler miisterinin temel davranissal

ihtiyaclarina bekledigi yanit1 tam olarak veremeyecektir (Altug, Kirdok, 1996:87).

Otele gelen miisterilerin hemen hemen hepsi otel isletmesinden beklenti icerisinde
oldugu bilinmektedir. Gelen miisterilerin ¢ogu rahatlamak isterler. Beceriksiz uyumsuz
isyankar bezgin bunalimli ve is hevesini tiimiiyle yitirmis personelle kars1 karsiya

gelmek istemezler.
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2.4.3.2. Cahisanlarin Egitimi ve Gelisimi

Egitim kisisel yeteneklerin gelistirilmesi yeni durumlara uyumlagtirma seklinde
tanimlanabilir. Egitim-yetistirme; bireyleri kendi tecriibelerini kullandirarak dogru
davraniglar kazandirma, yanhs davraniglar1 degistirme siirecidir ve planli bir faaliyettir.
Egitim terimi, ¢ok genis bir kapsama sahiptir. Bu kavramin kapsamini o kavramla ilgili
simiflandirmalar ortaya koyar (Elgin, 1992:208). Her isletmede oldugu gibi otel
isletmelerinde de kaliteli hizmeti yakalama, insan kaynaklarint iyilestirmeden
gegmektedir. Insan  kaynaklarmm iyilestirilmesinin  ¢6ziimii ise  egitimle

gergeklesmektedir.

Calisanlar yaptiklar isleri bildikleri 6l¢iide daha istekli ve etkin ¢aligirlar. Hizmet
kalitesini arttirmak isteyen otel isletmeleri, personelini gerek is konusunda gerekse
miisterilerle iliskileri konusunda egitmek zorundadir. Personelin egitimi miisteri
memnuniyetinin saglanmasiyla birlikte kaliteli hizmet {iretimini de beraberinde

getirecektir.

Kaliteli bir, isgiiciiniin bas kosulu daima egitim ve Ogretimle kazanilan bilgi,
teknik ve beceridir. Egitim gereksinimi otel isletmelerinim her {initesinde bir siireg
olarak her zaman var olmustur. Karsilasilan hizmet kalitesi ile ilgili problemlerin
¢Oziimiine de katkida bulunmaktadir. Bunun ig¢in hizmeti verecek olan eleman
miisterinin davraniglarin1 dogru degerlendirmeli, sdylediklerini anlayabilmelidir. Bu da
oncelikle bu elemanin yeterli mesleki bilgiye sahip, kendinden emin igletmesini taniyan,

benimseyen bir kisi ile miimkiindiir.

Otel isletmelerinde ise yeni giren personel i¢in genis capta egitim kurslar
verilirken eski personel i¢in de, bilgi yenileme yoluyla egitim programlari
uygulanmalidir. Yeni ise alinan personelin maksimum potansiyelini kullanmasi, ancak
egitim programi ile tam olarak gerceklestirilebilir. Programi, sadece yatak yapmak gibi
1sin teknik yanini degil, davranis egitimini de dikkate alarak planlamak gerekmektedir.
Egitim programlarina, miisteriye hizmet ve uygun davranis fikri yer verilmedigi zaman

personel bu cok oOnemli alandaki gorevi acisindan yetersiz bir sekilde hazirlanmis
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olmaktadir (Kusluvan, 1996:208). Personelin 6ncelikle dil, iislup, diksiyon, viicut lisant,
temizlik gibi temel konularda egitilmis olmasi ve bu iligskideki rol ve statiisiinii bilerek
miisteriye ona gore davranmasi gerekmektedir. Miisterinin dil, din, renk, 1k, kiiltiir ve
statii agisindan personel i¢in farkli anlam ve 6nem ifade etmemesi gerekmektedir. Bunu
saglamanin yolu, problemler heniiz ortaya c¢ikmadan telafi edilecek programlarin

gelistirilmesine baghdir (Unliionen, Yiiksel,1996:108).

Egitim yapilis sekli bakimindan Orgiin, yaygin, kendiliginden egitim olarak
simiflandirilir. Hizmet esas alindiginda, hizmet Oncesi egitim, hizmet i¢i egitim

kavramlar1 ortaya ¢ikar (Elgin, 1992:239).

Hizmet Oncesi Egitim

Hizmet Oncesi genel egitim, daha cok genel kiiltir ve temel bilgilerin
kazanilmasina yardimci olurken; mesleki egitim, bireylerin meslek edinmelerine
yardimer olacak temel mesleki bilgilerin kazandirildigi bir egitim alanidir. Genel ve
temel egitim ne kadar gii¢lii ve kapsamli olursa bireyin mesleki egitimi o kadar kolay ve

cabuk saglanir. Bu bakimdan gelismis iilkelerde mecburi egitim siiresi uzundur.

Hizmet Oncesi egitim; orgiin egitim, belli yas gruplarindaki ve ayni seviyedeki
bireylere, amaca gore hazirlanmig programlarla okul c¢atis1 altinda diizenli olarak
yapilan egitimdir. Bu egitim tiiriinde, genel, mesleki ve teknik programlar uygulanir.
Turizm egitimi mesleki programlara dahildir (Hacioglu, 1989:5). Yani belli yaglarda ve
belli kurallarda 6zel tesis ve organizasyonlarla verilen formal bir egitim yoluyla
kazanilabildigi gibi, yaygin egitim denilen kabul sartlan fazla kati olmayan, siiresi yeri
kapsami1 biraz daha esnek olan diger bir deyisle informal yoldan bilgi ve becerilerin
kazandirilmasi olarak iki yoldan alinabilmektedir. Hizmet dncesi mesleki egitim orgiin
ve vyaygin egitim bi¢imleriyle c¢esitli bakanliklar tarafindan yiriitiilmektedir

(Elgin,1992:339).

Hizmetici Egitim

Hizmet i¢i egitim, en basit ifade ile personeli ¢alisirken egitme isidir. Bu tiir

egitim, igsyerinde veya yakin bir yerde is devam ederken ya da kisa araliklarla verilebilir.

77



Kabul edilebilir bir is performansini saglayacak dnemli beceriler konusunda ¢alisanlarin
egitimi i¢in en gerekli, en yaygin ve en ¢ok kabul edilen metot; isbasi egitimidir. Tabii
ki, isbas1 egitimi tek egitim sekli degildir. Fakat insanlar bir isi yapmanin dogru veya
yanlis yonlerini 6grenmede, isbasinda egitimden son derece etkilenmektedirler. Etkin
olabilmeleri agisindan igbasi egitimi programlari ¢ok iyi planlanmis ve organize edilmis

olmalidir (Lee, 1992:139).

Isletmelerin disaridan nitelikli personel temin etmeleri ¢ok zordur. Ozellikle
yilboyu acik igletmeler gereksindikleri nitelikli isgiiclinii kendi i¢lerinden kargilamalidir.
Bu nedenle hizmet i¢i egitim programlari diizenlemelidirler. Otel isletmelerinde hizmet
ici egitim programlar1 sadece gereksinim duyulan nitelikli isgiiciinii temin etmeye
yonelik olmayip ¢agdas bir isletmecilik anlayisinin geregi olarak kabul edilmelidir.
Hizmeti¢i egitim hedeflerinden bir tanesi isletme personelinin bilgi ve becerisini
arttirmak ise bir digeri bireyle isletme arasindaki uyumu saglamaktir. Isletmelerde
uygulanacak hizmeti¢i egitim programlarinin arzulanan hedefleri gergeklestirilmesi,
personelin isletmeyle uyumunu saglayacak kosullarin varlifina baghdir (Tetik,

1992:145).

Hizmeti¢i egitim yolu ile bireye oOzellikle isinin gerektirdigi nitelige sahip
olabilecegi mesleki bilgi beceri ve tutumlar kazandirilir. Egitim Siirecinde amag Bireyin
davranisinda meydana getirilmesi istenilen degisikliklerdir (Hacioglu, 1989:5).
Herhangi bir egitim programinda Oncelikle egiticilerin egitme yetenekleri cok
onemlidir. Cok sik olarak yonetici personelin etkin bir sekilde egitmedikleri daha
dogrusu egitemedikleri dikkat cekmektedir. Isbasinda egitim tamamen onlarmn
sorumluluklar1 altinda oldugundan, bu asilmasi gereken 6nemli engellerden biri olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Kusluvan,1999: 208). Isbasinda egitim tek basina yeterli
olmayabilir, bunu egitim seminerleri, toplantilar ve is disinda fakat isletme dahilindeki
egitimler ilgili tartisma gruplan ile desteklenmelidir. Rol yapma filmler ve gorsel
araclar personelin ilgisini ¢ekebilir. Bu tip filmlerin metnini hazirlarken gergek giinliik
yasantidan alinan Orneklerin abartilmasi ve olaylara biraz espri katarak giildiirii haline

doniistiirmek personel tarafindan daha kolay hatirlanmalarini temin edecektir.
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2.4.3.3. Calisanlarin Motivasyonu

Iyi bir egitimden ayr1 olarak otel personelini ellerinden gelenin en iyisini
yapmalari i¢in uyarmak ve harekete gecirmek gerekmektedir. Bu da ancak personelin
isletme tarafindan motive edilmeleriyle miimkiin olmaktadir. Isletmelerde yoneticilerin
en onemli gorevlerinden biri hizmet kalitesini saglamak i¢in personelin etkin bir sekilde
caligmalarinda onlar1 motive etmeleridir. Personel kendilerine verilen gorevi yapmaya
istekli olmadiklarinda isletmelerde hizmette kaliteden s6z etmek miimkiin degildir.
Motivasyon sayesinde bu istegin yogunlagsmasi saglanmalidir. Personelin motive

edilmesiyle, isteki verimlilikleri de artmaktadir (Kusluvan, 1999:209).

Ancak otel igletmelerinde personelin verimliligi bir¢ok degisken faktore baglidir.
Isletmeler gercekten otel miisterilerini tatmin etmek ve bu sekilde karlarini arttirmak
amacindaysalar, personelin 6nemini kavrayip onlar1t mutlu etme yollaria gitmelidirler.
Isletmelerdeki tiim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine saygi, isyeri
kosullariin iyilestirilmeleri, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, agik iletisim, duyarl bir {ist
yonetim, calisanlarin isletme igerisinde mutlu ve verimli ¢aligmalarini saglayabilecek

faktorlerdir (Erzen, 1994:71).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin arttirilmast agisindan oldukc¢a 6énemli olan
motivasyonun saglanabilmesi i¢in otel personelinin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve
isletme amaglar1 dogrultusunda bu ihtiyaglarin  tatmini ile nelerin, nasil
yapilabileceginin tespit edilmesi gerekir (Ozkan, 1996:123). Esasinda kisiye dzel bir
motivasyon modeli yoktur ancak, genelde kabul edilen ve bir¢ok arastirma ile destek

gdren motivasyon araglar1 sunlardir:
- Ekonomik araglar

- Psiko-sosyal araglar

- Orgiitsel ve yonetsel araglar
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2.5. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Kullanilan Yéntemler

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in ¢esitli dlgekler ve yontemler
kullanilmaktadir. Bilimsel olarak en saglikli yontemin hangisi oldugu tartigmalari
siirmektedir. Bu boliimde otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde kullanilan

yontemler aktarilacaktir.

2.5.1. Servqual Olcegi

Parasuraman vd. (1988:12-40) tarafindan gelistirilen 6l¢ek, yine Parasuraman vd.
tarafindan gelistirilen ve yukarida yer verilen Bes Fark Modeli'ne dayanmaktadir.
Servqual'in gelistirilmesi ile birlikte Model uygulamaya gecirilmistir. Algilanan hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik olarak gelistirilen Servqual'de oncelikle miisterilerin
herhangi bir hizmete iligkin beklentileri, sonra belirli bir hizmet isletmesinin sundugu
hizmete iligkin algilamalar 6l¢iilmektedir. Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da
hizmetin kalite diizeyini gdstermektedir. Dolayisiyla, Servqual Olgegi, hizmet kalitesini
algilama ve beklenti degerleri arasindaki matematiksel farka gore Olcmekte ve

degerlendirmektedir.

Parasuraman vd. (1988:12-40) bankacilik, kredi kart1 hizmetleri, uzun mesafeli
telefon hizmetleri ve tamir-bakim hizmetleri alaninda faaliyet gosteren isletmeler ile
odak grup goriismeleri yapmiglardir. Bu goriismeler sonunda elde ettikleri bilgilere
dayanarak miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullandiklar1 10 temel hizmet
kalitesi boyutu oldugunu ortaya koymuslardir. S6z konusu boyutlar; fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik  (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanilirhik, giivenlik,
ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlaridir. Miisteriler hizmete iliskin
beklentileri ile ger¢eklesen performansi bu 10 boyut iizerinden kiyaslayarak hizmet
kalitesini degerlendirmektedir. Bu bulgular 1s181nda kesif arastirmasi asamasinda bu 10
boyutu kapsayacak sekilde 97 onerme olusturulmustur. Daha sonra her bir 6nerme, biri

hizmet kalitesi Olgiilen isletme ile ilgili beklentileri digeri ise ayni isletme ile ilgili
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algilamalar1 6lgmeye yonelik bir ¢ift 6nerme haline doniistirilmiistiir (Zeithaml vd.,

1990:44).

Servqual'in yapilandirilmasiyla ilgili istatistiksel analizler ve sadelestirme
calismalar1 sonucu hizmet kalitesine iligkin 10 boyut 5 boyuta, bu boyutlara ait 97
onerme de 22'ye indirgenmistir. Olgek'te yer alan 6nerme sayisinin boyutlara gére
dagilimi Tablo 2.6'da goriilmektedir. Ote yandan, Olcek'te miisteriler agisindan kalite
boyutlarinin 6nem sirasini belirlemek i¢in de bir bolim bulunmaktadir (Acuner,
2004:6). Bu bolimde boyutlarin goreceli Onemini ortaya koymak amaciyla
misterilerden, 100 puani bes hizmet kalitesi boyutuna paylagtirmalari istenmistir.
Miisterilerin, Olgek'teki bes boyutun kendilerine gore dnem sirasini gdz Oniine alarak
yaptiklar1 bu degerlendirme sonucunda ortaya ¢ikan en onemli boyut giivenilirliktir.
Sonra sirastyla heveslilik, giivence, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlar1 gelmektedir

(Parasuraman vd., 1991a:431).

Tablo 2.6 Onermelerin Hizmet Kalitesi Boyutlaria Gére Dagilimi

Boyut Onerme Sayisi
Fiziksel Ozellikler 4
Giivenilirlik 5
Heveslilik 4
Giivence 4
Empati 5

Parasuraman vd. (1991a:432), yaptiklar1 yeniden degerlendirme sonucunda
Olgek'te bir dizi degisiklikler yapmuslardir. Oncelikle, Olgek'teki beklenti ifadelerinin
ortalamasiin ¢ok yiiksek ¢ikmasi nedeniyle, bu yiiksek beklenti degerlerini diisiirmek
i¢in beklenti ifadelerini yeniden yapilandirma yoluna gitmislerdir. Ornegin; "isletme
personeli miisterilere bireysel ilgi gostermelidir" ifadesi "{istiin isletmenin personeli

miisterilere bireysel ilgi gosterir" seklinde degistirilmistir.

Olgek maddelerinin bir kismi pozitif, bir kismi ise negatif olarak
yapilandirilmistir. Yapilan testler sonucunda negatif ifadelerin iic nedenden dolay1
sorunlu oldugu ortaya c¢ikmistir: Birincisi; negatif beklenti ifadelerinin standart

sapmalariin pozitiflere oranla yiiksek ¢ikmasi, ikincisi; negatif ifadelerin belirsizligi ve
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pozitifler kadar anlamli olmamalari, {i¢iincii neden ise; biitiin negatif ifadelerin yer
aldig1 "heveslilik" ve "empati" boyutlarinin giivenilirlik katsayilarinin diisiik ¢ikmasidir

(Parasuraman vd., 1991a:422-423).

Olgek'te yapilan degisiklikler sonucunda Olgek'in giivenilirligi, faktor yapisi ve
gecerliligi yeniden degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede, her bir boyut ic¢in elde
edilen giivenilirlik katsayilar1 Servqual'in ilk sekline gore daha yiliksek ¢ikmistir. Bunun
lizerine, Parasuraman vd. (1991a:424) yapilan degisikliklerin boyutlarda yer alan
ifadeleri daha uyumlu hale getirdigini belirtmislerdir.

Servqual'e yonelik elestirilerin bir kisminin beklentilerin kavramsallastirilmasina
yonelik olmasi nedeniyle, Parasuraman vd. (1991b:42) miisteri beklentilerini daha iyi
anlayabilmek i¢in hizmet sektoriiniin altt farkli alaninda bir arastirma
gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda, miisterilerin  hizmetle ilgili
beklentilerinin iki ayr1 seviyede olabilecegi sonucuna varmiglardir. Bunlar; "arzulanan"
ve "yeterli goriilen" hizmet seviyeleridir. Arzulanan hizmet seviyesi, kisaca miisterilerin
almayr umduklar1 hizmet iken, yeterli goriilen hizmet, miisterilerin kabul edilebilir
bulduklar1 ve alacaklarini tahmin ettikleri hizmet seviyesidir. Tolerans bdlgesi kavrami
ise, arzu edilen ve yeterli goriilen hizmet seviyesini birbirinden ayirmaktadir.
Dolayisiyla, tolerans bdlgesi miisterilerin tatmin edici olarak nitelendirdikleri hizmet
seviyesidir. Miisteriler, bu seviyenin altindaki hizmetlerden tatmin olmayacaklardir. Ote
yandan, Parasuraman vd. algilanan ve arzu edilen beklenti arasindaki farki hizmet
Ustiinliigiiniin  6l¢iimii; algilanan ve minimum beklenti arasindaki farki da hizmet

yeterliliginin 6l¢iimii olarak ifade etmektedir (Caruana vd., 2000:59).

Parasuraman vd. (1994:204), yukarndaki c¢aligmalarinin (Parasuraman vd.,
1991b:43) devami niteligindeki calismalarinda {i¢ alternatif Servqual formati
gelistirmiglerdir. Bunlar tek siitunlu, iki siitunlu ve ii¢ siitunlu formatlardir. Bu
formatlardan ilk ikisi hizmet kalitesini dogrudan o6lgerken, iigiinciisii fark puanlarini
alarak Olgmektedir. Hizmet kalitesinin dogrudan ve fark degerleri alinarak
Ol¢iilmesinden elde edilen sonuglarin farkli ¢ikmasi sonucu hangi yontemin daha
giivenilir oldugu tartismas1 da artmistir. Ug formatta da giivenilirlik ve igsel tutarlilik
bakimindan sorun olmamakla birlikte, heveslilik, glivence ve empati (duyarlilik)

boyutlart arasinda yiiksek etkilesim vardir. Ciinkii; bu {i¢ boyutu olusturan ifadeler tek
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bir boyut altinda toplanmaktadir. Ote yandan, ii¢ siitunlu format diger iki formata gore
daha ayrmtili ve daha dogru sonug¢ vermektedir. Ug siitunlu format performans
skorlarin1 arzu edilen ve yeterli goriilen hizmet seviyeleri ile karsilastirma olanagi
vermekte, hizmet kalitesi aksakliklarmin yasandigi noktalar1 belirlemekte ve boylece
oncelikli iyilestirme cabalarmin yogunlasmasi gereken alanlar1 ortaya koymaktadir
(Parasuraman vd., 1994:215-221). Stafford vd. (1999:27) tarafindan yapilan aragtirmada
da Servqual 'de oldugu gibi li¢ farkli yonteme gore Slgiim yapilmis, hizmet kalitesinin
Olclilmesinde fark degerlerinin alinmasinin diger yontemlere gore daha iyi sonug verdigi

yargisina ulagilmistir.

Parasuraman vd.'nin (1991a:425), Servqual'deki beklenti ifadelerini yukarida
bahsedildigi sekilde degistirmesi ile ilgili bazi elestiriler de yapilmistir. Ornegin;
Robinson (1999:26), beklentilerde yapilan degisikligin kaliteyi gereksinimlere
uygunluktan ¢ok istiinliik ile bagdastirdigi i¢in kiigiik 6lgekli hizmet isletmelerini goz
ardi ettigini belirtmektedir. Smith (1995:262) ise, beklenti ifadelerinde yapilan
degisikligin beklenti degerlerini amaglandig1 gibi diisiiremedigini vurgulamaktadir. Ote
yandan cevaplayicilarin arzu edilen ile yeterli goriilen beklentiler arasindaki farki
anlaylp anlayamadiklarini belirlemeye yonelik bir aragtirma (Caruana vd., 2000:63)
sonunda, cevaplayicilarin bu iki kavram arasindaki gergek farki anlayamadiklar ve iki

kavrami birbirinden ayiramadiklar ortaya ¢ikmaistir.

Bazi arastirmacilar (Akan, 1995; Chen vd., 2001; Ekinci ve Riley, 1999; Getty ve
Getty, 2003; Juwaheer, 2004; Unutulmaz ve Varinli, 1995) hizmet sektoriiniin gesitli
alanlarinda yaptiklar1 ¢alismalar sonunda Olgek'teki boyutlara yeni boyutlar eklenmesi
gerektigi goriisiinii ortaya atmislardir. Ote yandan, basta Cronin ve Taylor (1992:55-68)
olmak tizere, hizmet kalitesinin yalnizca performansa dayali olarak dl¢lilmesinin daha

uygun olabilecegini ileri siiren aragtirmacilar da vardir.

Servqual'in boyut yapisi ile ilgili yapilan bir calismada (Llosa vd., 1998:32) faktor
analizi yerine bagka bir yontem kullanilmigtir. Soyle ki; ilk olarak cevaplayicilardan
birbiriyle ilgili olduklarin1  diislindiikleri  Servqual maddelerini bir arada
gruplandirmalari istenmis ve grup (boyut) kisitlamasina gidilmemistir. Ikinci asamada,
Servqual'in bes boyutu agiklanarak (tanimlanarak) cevaplayicilardan Olgek'i olusturan

22 ifadeyi bu boyutlara dagitmalar: istenmistir. Cevaplayicilar en fazla bes boyutlu yap1
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olusturmakla birlikte, boyut sayisinin iki ile on ii¢ arasinda degistigi ve higbir
cevaplayicinin ifadeleri tam dogru bir sekilde boyutlara dagitamadig tespit edilmistir.
Ancak, cevaplayicilarin en kolay ayirt edebildikleri boyut fiziksel 6zellikler ¢ikmuis,
ikinci sirada empati (duyarlilik) boyutu yer almistir. Kalan ii¢ boyutun (gilivenilirlik,
giivence ve heveslilik) cevaplayicilarin zihinlerinde tek bir boyutmus gibi canlandigi ve
aralarinda net bir ayrim yapamadiklart ortaya ¢ikmistir. Daha 6nce deginildigi gibi,
Servqual'in bu ii¢ boyutu arasinda yiiksek etkilesim oldugu Parasuraman vd.(1994:212)

tarafindan ortaya konulmustur.

Yukarida yer verilen ¢aligmalardan da anlasildigi iizere, Servqual Olgegi'nin
kullanildig1 ¢calismalarda bes boyuta ulasilabildigi gibi ortaya daha az ya da daha fazla
sayida boyut da c¢ikabilmektedir. Ayrica, bazi ¢alismalarda bes boyuta ulasilsa da
boyutlar1 olugturan ifadelerin her zaman ait olmalar1 gereken (ilgili olduklari) boyutlara
yiiklenmedikleri goriilmektedir. Yapilan aragtirmalarda boyutlarin Servqual’den farkl
cikmasinin ¢esitli nedenleri oldugu vurgulanmaktadir. Soyle ki; Babakus ve Boller
(1992:257), so6z konusu calismalarda farkli boyutlar ortaya c¢ikmasini c¢alismalarin
hizmet sektoriinlin farkli alanlarinda yapilmasina baglamislardir. Bu nedenle, biitiin
hizmet isletmeleri icin tek bir 6lgme araci kullanmak yerine, ilgili alana gore
yapilandirilan farkli 6l¢lim araglarinin kullanilmasi gerektigini vurgulamiglardir. Lam
(2002:47) farkli amag, ihtiyag ve kiiltiirel gegmise sahip insanlarin kalite algilamalarinin
da farkli olabilecegine, beklentilerin cevaplayicilar tarafindan farkli yorumlanabilme
ihtimaline dikkat g¢ekmektedirler. Ote yandan, ayni boyutlara ulagilamamasinin
kullanilan  olceklerdeki yapisal gecerlilik sorununun bir gostergesi oldugu
belirtilmektedir. Ayrica, Servqual Olcegi'nden faydalanilarak farkli hizmet isletmelerine
yonelik olarak yapilan arastirmada, Olgek'te yer alan bazi ifadelerin hizmet tiiriine gore
uyarlanmas1 gerektigi ifade edilmektedir. Ayrica, oteller gibi ¢oklu hizmet
fonksiyonlarim1  yerine getiren isletmelerde gergeklestirilecek kalite Glgme
faaliyetlerinde Ol¢lim aracinin her bir fonksiyon i¢in ayr1 ayri tasarlanmasi gerektigi

onerisinde bulunulmaktadir (Carman, 1990:50-51).

2.5.2. Servqual Ol¢eginin Ustiin ve Zayif Yonleri

Servqual, hizmet sektoriinde kalitenin 6l¢iilmesi ¢caligmalarinda en yaygin olarak

kullanilan dlgek olmustur. Ilk zamanlar yapilan cesitli arastirmalarda hizmetin tiirii ne
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olursa olsun miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken birbirine oldukca yakin
Olciitler kullandiklar1 belirlenmistir. Bu nedenle, Servqual biitiin hizmet isletmelerinde
uygulanabilecek standart bir Olgek olarak goriilmiistiir. Ancak, zamanla hizmet
sektoriiniin cesitli alanlarinda yapilan ampirik arastirmalar sonucunda Olgek'e yonelik
cesitli elestiriler yapilmaya baslanmistir. Birgok arastirma sonunda, Olgek'in hizmet
kalitesinin ol¢iilmesinde 6nemli bir ara¢ olmasina karsin, biitiin hizmet isletmelerinde
uygulanabilecek standart bir Ol¢ek olamayacagi sonucuna varilmistir. Dolayisiyla,

Servqual avantajlar1 yaninda dezavantajlar1 da olan bir 6lgek olarak nitelendirilebilir.

Ustiin Yonleri

Servqual Olgegi, 6nceden belirlenmis bes boyut bazinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi hakkinda sistematik veri saglayabilen ve elde edilen sonuglarin

genellenebilecegi bir Teknik'tir (Kavak ve Yilmaz, 2003:7).

Servqual'in en onemli avantajlarindan biri; miisterilerin hizmetten beklentileri ile
gercekte aldiklari hizmet arasindaki farklari tespit ederek sunulan hizmetin kalite
diizeyini miisterilerin bakis acisindan ortaya koymasidir. Olgek, miisterilerin
beklentileri ile isletmenin hizmet performansi arasindaki farklar1 belirleyerek basit ve
anlagilir sonuglara ulagsmaktadir. Servqual uygulanma kolayligini ve esnekligini basit bir
kuram ile birlestirdigi i¢in arastirmacilar ve isletme yoneticileri tarafindan genis kabul
gormektedir (Asubonteng vd., 1996:80). Olcek'in diger avantajli yonleri ise su sekilde
siralanabilir (Demirer, 1996:117).

» Servqual eski ve yeni miisterilere kolaylikla uygulanabilir. Bdylece, zamanla
misteri beklentilerinde meydana gelen degisiklikler izlenebilecegi gibi,
isletmenin hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik ¢abalarinin ne derece etkili

oldugu da tespit edilebilir.

+ Olgek, miisteri beklentilerinin elde edilen kalite tanimlariyla en gercekgi
sekilde olusturulmasi ve isletme ile ilgili reklam ve tanitimlarda bos ve
abartili vaatlerde bulunulmamasi bakimindan onemli katk1

saglayabilmektedir.
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+ Olgek'i uygulayan isletme 6lgiim sonucunda hizmet Kkalitesi agisindan
rakiplerine kiyasla hangi boyutlarda giiclii, hangi boyutlarda zayif oldugunu

bilecek ve buna uygun pazarlama stratejileri gelistirebilecektir.

» Servqual'in isletmeye sagladigi faydalar géz 6niinde bulunduruldugunda fazla

masrafl bir 6l¢cek olmadigi sdylenebilir.

Zayif Yonleri

Servqual'e  yonelik  elestirilerin ~ 6nemli  bir  kismi;  beklentilerin
kavramsallastirilma sekli, fark puanlarmin alinmas1 ve Olgek'in boyutlariyla ilgilidir
(Caruana vd., 2000:57). Diger elestiri konulari; Olgek'in kullanildig1 her ¢alismada bes
boyut ortaya ¢ikmamasi, boyutlarin altinda bulunan ifadelerin her zaman beklenen
boyutlara yiiklenmemeleri ve boyutlar arasinda yiiksek etkilesim olmasidir (Buttle,
1996:16).

* Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir 6l¢ek kullanmanin dogru olup
olmadig1 sorgulanmaktadir. Olgek'i farkli hizmet alanlarinda uygulamadan
once Olgek'te yer verilen ifadelerin o alana uyarlanmasi ve gerekirse tiiketici
acisindan 6nemli olan boyutlarin alt boyutlara ayrilmasi gerektigine isaret
edilmektedir. Ayrica, Olgek'te yer alan boyutlarin istikrarli olmasina karsilik
mevcut durumu tam anlamiyla yansitmadigi seklinde elestiriler yapilmaktadir

(Oztiirk, 2000:58).

« Olgek'teki sorular1 cevaplayan Kkisilerin kalite deneyimlerini agiklama
bigimleri acisindan sorunlar oldugu vurgulanmaktadir. Ornegin; Servqual'in
bir bankada hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla uygulandig:
varsayildiginda, bir banka miisterisinin davranis ve tutumlarn farkli birkag
personel ile etkilesimde bulunabilecegi aciktir. Ancak, Olgek'te "x bankasinin
calisani naziktir ya da miisteriye 6zel ilgi gostermektedir" seklindeki ifadeler
hakkinda 7'li bir olgekte isaretlemeler yapilmaktadir. Miisteri birden fazla
calisan ile etkilesimde bulunabilecegi i¢cin bu degerlendirmeleri yaparken
zorlanacagl One striilmektedir (Asubonteng vd., 1996:71; Stauss ve

Weinlich, 1997:34).
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Servqual kullanilarak toplanan veriler miisterilerin kalite algilamalarini tam
anlamiyla yansitmaz. Ciinkdi, biitiin kalite unsurlarinin kapsamli bir sekilde
listelenmesi normal bir miisterinin isteyerek yanitlayabilecegi bir anketten
daha genis olacaktir. Bu nedenle, miisteri aldigi hizmet ile ilgili bir¢ok
olumlu ve olumsuz deneyimini aktaramamaktadir (Oh ve Parks, 1997:54;

Stauss ve Weinlich, 1997:38).

Servqual'de kalite boyutlarinin soyut bir bi¢imde ifade edilmesinden dolay1
arastirma sonuclarmin da soyut oldugu seklinde elestiriler yapilmaktadir.
Omegin; miisterinin  "personelin dost¢a  davranislart"  konusundaki
beklentileri ile algilamalar1 arasinda 6nemli bir fark var ise bu durum
kalitenin diisiik oldugunu gostermektedir. Ancak Olcek, personelin hangi
davraniglarinin  dostca olmadigi hususunda ipucu verememektedir. Bu
nedenle, Servqual kullanilarak gergeklestirilen bir ¢alismadan elde edilen
sonuglarin kalite yonetiminde yol gosterip gostermedigi tartigilabilir (Oh ve

Parks, 1997:55; Oztiirk, 2000:59).

Servqual'deki 22 ¢ift nermenin degerlendirilmesinde yedi dereceli bir Likert
Olgegi kullanilmakta ve bu dlcekte sadece 1 ve 7 rakamlarinin iizerinde neye
karsilik geldiklerine iliskin ifadeler bulunmaktadir. Arada kalan rakamlari
tamimlayict ifadelerin kullanilmamig olmast hem katilimcilar hem de

aragtirmacilar i¢in yanlis yorumlamalara neden olabilir (Buttle, 1996:12).

Brown vd. (1993:129) tarafindan yapilan calismada hizmet kalitesinin
Olclilmesinde performans-beklenti farkini kullanan ¢alismalarda karsilagilan
{ic temel sorun oldugu ileri siiriilmektedir. Ilki giivenilirlikle ilgili sorun,
ikincisi ayrim gegerliligi sorunu ve lglinciisii varyans kisitlamasi (sinirl
varyans) sorunudur. Dolayisiyla, bu {i¢ sorun Servqual i¢in de gegerlidir.
Olgek'te miisterilerin bir hizmete yonelik beklentileri ve sunulan hizmetin
performansi arasindaki farktan olusan bir puan elde edilmektedir. Insanlar
hizmetle ilgili beklentilerini aldiklar1 hizmetin performans diizeyinden daha
yiiksek gosterme egilimindedir. Boyle bir egilimin varhigi, elde edilen fark
puanlarinin giivenilirligi konusunda soru isaretleri olusturmaktadir (Akbaba

ve Kiling, 2001:164; Asubonteng vd., 1996:73). Fark puanlarinin alinmasinin
87



giivenilirligi azalttig1 ve diisiik giivenilirligin ayrim gegerliligi varmis gibi
sonu¢ verdigi ifade edilmektedir. Ayirim gecerliligi olan farkli yapilar
arasinda yiiksek etkilesim olmamasi gerekirken, pratikte fark puanlar
arasinda yiiksek etkilesim goriilmektedir. Fark puanlarinin hesaplanmasinda
bir degiskenin degerinin digerinden yiiksek olmasinin varyans kisitlamasina
yol agtigr vurgulanmaktadir. Ayrica, beklenen ya da arzu edilen hizmet
seviyesi ¢ogu zaman hizmetle ilgili algilamadan yiiksektir. Bu da, hizmeti
kaliteli olarak nitelendiren cevaplayicilar igin fark degerlerinin ¢ok az
degiskenlik gostermesi anlamma gelmektedir. Ote yandan, cevaplayicilara
genel hizmet kalitesi ve tatmin diizeyi ile ilgili disiinceleri tek bir soru ile
soruldugunda verdikleri cevaplar ile fark puanlar arasindaki iligkinin tutarsiz
oldugu ifade edilmektedir. Ornegin; Servqual kullanilarak yapilan
caligmalarda fark puanlarinin  genellikle negatif ¢ikmasma karsin,
cevaplayicilarin "size gore, genel anlamda bu isletmenin hizmet kalitesi
nasil" sorusuna "¢ok iyi" seklinde cevap verebildikleri yoOniinde elestiri

yapilmaktadir (Smith, 1995:264)

Olgek'teki nermelerden 13 tanesinin pozitif (olumlu) 9 tanesinin ise negatif
(olumsuz) ifadeler seklinde yapilandirilmis olmasi diger bir elestiri konusu
olmustur. Ornegin; Buttle (1996:28), anket sorularini olusturmada izlenen bu
yolun iyi bir normatif arastirma uygulamasi olmakla birlikte, cevaplayicilarin
daha fazla zamanini aldigin1 ve sorulari yanlis yorumlamalarina neden
oldugunu belirtmektedir. Zira, Parasuraman vd. (1991a:434), orijinal
Servqual'i tekrar ele almiglar ve bu durumun ger¢ekten de sorunlar
yaratabildigini tespit ederek tiim Onermeleri olumlu ifadeler seklinde

yapilandirma yoluna gitmislerdir.

Servqual'e yonelik elestirilerde bulunan arastirmacilardan biri olan Teas
(1994:134), Olgek'te beklentilerin kavramsallastirilmas1  ve dlgiilmesi
bakimindan sorun oldugunu, Parasuraman ve digerlerinin beklentiler ile ilgili

aciklamalarinin da karmasik oldugunu belirtmektedir.

88



2.6.3. Servqual Ol¢eginin Kullanim Alanlar

Servqual o6l¢egi, hizmet kalitesi Olgiimiinde oldukg¢a etkin, farkli sektorlerde
bir¢ok aragtirmada yaygin olarak kullanilmistir. Bu yayimlanmis ¢alismalardan bazilari
otel isletmeleri (Saleh ve Ryan, 1992), seyahat ve turizm (Fick ve Ritchie, 1991), araba
kiralama hizmetleri (Bouman ve van der Wiele, 1992), isletme okullan (Rigotti ve Pitt,
1992), konaklama isletmeciligi (Johns, 1993), muhasebe firmalan (Freeman ve Dart,
1993), mimari hizmetler (Baker ve Lamb, 1993), havayolu yiyecek-icecek hizmetleri
(Babakus ve digerleri, 1993), bankacilik sektoriidiir (Kwon ve Lee, 1994; Wong ve
Perry, 1991) (Buttle, 1996:16).

Servqual genel olarak, saglik hizmetlerinde yaygin olarak kullanilmaktadir.
Gerek saglik isletmeleri personeli ve yoneticilerinin, gerekse hasta ve hasta yakinlarinin
gorlsleri dogrultusunda bu isletmelerde hizmet kalitesi 6l¢iimii ve degerlendirilmesi
oldukca basarili sonuglar vermistir. Servqual'in saglik hizmetlerinin ayirt edici
ozelliklerine ve sartlarina uygun olarak esnek bir kullanim kolayligi sundugu da
savunulmustur. Bu dogrultuda Headley ve Miller (1993:32-42) yaptiklar1 aragtirmada,
Servqual'da onerilen bes hizmet kalitesi kriterine ilaveten "sunum" faktoriiniin de

eklenmesi ile alt1 hizmet kalitesi kriterinin varligini saptamigslardir.

Turizm isletmelerinde ise Baker ve Fesenmaier (1997) hizmet kalitesini
Servqual 6l¢egi yardimi ile miisteriler, ¢alisanlar ve yoneticiler bazinda arastirmislardir.
Birgok turizm isletmesinin giin gectikce miisteri beklentilerine daha c¢ok ayak
uydurmakta oldugunu belirten Baker ve Fesenmaier (1997:18), miisteri, isletme
calisanlar1 ve yoneticilerin beklentileri arasindaki fark: tespit etmeyi amaclamistir. Bir
eglence parkinda, 156 miisteri, 9 yonetici ve 109 calisan arasinda yapilan arastirma
sonunda genel olarak isletme yoOneticilerinin ve c¢alisanlarinin, miisteri beklentilerini
miisterilerden daha yiiksek gormekte olduklar1 saptanmis, hizmet kalitesinin bazi
hususlarina gereginden fazla O6nem verilmesinin kaynak kaybina neden oldugu
belirtilmistir. Isletme ¢alisanlar1 ve miisteriler arasindaki en belirgin farkin ise empati ve

duyarlilik kriterlerinden kaynaklanmakta oldugu vurgulanmastir.
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Seyahat acentalarinda ise turistler ile direkt iletisim i¢inde olan isletme
calisanlar1 (tur rehberleri, transferden sorumlu calisanlar vb.), algilanan hizmet
kalitesinde belirleyici rol oynamaktadir. Yapilan bir ¢alismada; Servqual olgegi ile
iilkedeki ilk ii¢ seyahat acentasindan hizmet alan turistlerden, bu acentalarin hizmet
kalitesini degerlendirici bilgileri toplayip isletme c¢alisanlarindan aldigi verilerle
kargilastirmast sonucu, pazarlama kiiltiiri ve hizmet kalitesi arasindaki iligki
aciklanmistir (Luk, 1997:13). Seyahat acentalanndaki pazarlama kiiltiirii ne kadar
yiiksek ve calisanlar arasinda yaygin ise acentanin hizmet kalitesi de o derece yliksektir.
Bu dogrultuda, rekabetin olduk¢a yogun oldugu acentacilik sektoriinde iistiin hizmet
kalitesi, ancak acentalarin hizmet kalitesine odaklanmis kisilerarasi iletisim yolu ile
miisteri odakli pazarlama kiiltiirinii basar1 ile uygulamalarina baglidir (Luk, 1997:13-

17).

Konaklama isletmelerinde de hizmet kalitesi Olglimlerinde, Parasuraman,
Zeithaml ve Beny'nin yolundan gidilmis, once isletmeye odakli hizmet bosluklar
saptanmaya calisilmis ve bu siire¢ sonunda isletme performansi miisteri beklentileri ile
karsilastirilmistir. Gabbie ve O'Neill (1996:25-32) iki otelde yaptiklar1 karsilastirmali
arastirmada Servqual Olgek sorularini otel igletmelerine uyarlayarak kullanmislardir.
Aragtirma Oncesinde kalite iyilestirme programlari uygulamis olan otelin, aksi
nitelikteki digerine gore somut unsurlar haricinde tiim hizmet kalitesi kriterlerinde {istiin
geldigi saptanmis ve miisteri beklentilerini fazlasi ile karsiladigi belirlenmistir. Bu
anlamda, isletme yonetiminin ve ¢alisanlarinin, hizmet kalitesi iyilestirme ¢aligmalarina

bagliliklarinin ve ¢abalarinin etkisi de bir kez daha vurgulanmistir.

2.5.4. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesinde Kullanilan

Diger Yontemler

Literatiirde otel isletmelerinde yapilan hizmet kalitesi dl¢imiinde kullanilan

yontemler ve arastirmalar1 gergeklestiren bilim adamlart Tablo 2.7.’de sunulmustur.
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Tablo 2.7 Turizm Isletmeciligi AlanindaKullanilan Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

S. No MODEL ARASTIRMACI

1 Yapisal Esitlik Modeli Structural Equation  Wright, 1921; Pearl, 2000
Modelling (SEM)

2 Analitik ~ Hiyerarsi ~ Siireci  Modeli, Saaty, 1980, ,1990, 2002

Analytical Hierarchy Process (AHP)

3 Bulanmk Rakamlar Modeli- Fuzzy TOPSIS ~ Hwang ve Yoon, 1981; Negi, 1989

4 Holserv Mei, Dean ve White, 1999

5 Recqual Mackay ve Crampton, 1988, 1990

6 Hotelzot Nadiri ve Hussain, 2005

7 TourServQual Eraqi, 2006

8 Lodgserv Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve Yokoyama,
1990; Patton, Stevens ve Knutson, 1994

9 Dineserv Stevens, Knutson ve Patton, 1996

10 Lodqual Getty ve Thompson, 1994

11 Hotelqual Falces, Sierra Diez, Becerra Garnde ve Brinol
Turnes, 1999

12 Ecoserv Khan, 2003

13 Holsat Tribe ve Snaith, 1998

14 Histoqual Frochot ve Hughes, 2000

15 Servperf Cronin ve Taylor,1992, 1994

16 Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi, Getty ve Getty, 2003
The Lodging Quality Index (LQI),

17 Servqual Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1988,
1991, 1994a, 1994b

(Kaynak: Kilig, Eleren, 2009, s.97)

Kullanilan bu yontemleri kisaca agiklamak gerekirse;

2.5.4.1. Yapisal Esitlik Modeli-YEM/(Structural Equation Modelling-SEM)

Ilk defa bir genetik bilimci olan Wright (1921) tarafindan uygulanan yapisal
esitlik modelleri (YEM), gozlenen ve gozlenemeyen degiskenler arasindaki nedensel
iligkilerin tespitinde kullanilan istatistiksel bir tekniktir. Sosyal bilimler ve egitim
bilimlerinde degiskenler arasindaki iliskilerin degerlendirilmesinde ve bazi modellerin
sinanmasinda kullanilan sistemli bir aractir. YEM gizli degiskenler seti arasinda bir
nedensellik yapisinin var oldugunu ve gizil degiskenlerin gozlenen degiskenler

aracilifiyla olgtilebildigini varsayar (Yilmaz, 2004:786).

Gozlenen degiskenler, yapilan istatistiki veri toplama yontemleri ile sayisal

olarak Ol¢iimii yapilabilen degiskenlerdir. Gozlenemeyen degiskenler ise, gozlenen
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degiskenlerin Ol¢iimiine bagli olarak yorumu yapmaya calisilan genellikle soyut

kavramlardir (Ers6z vd. 2009:21).

Gozlenemeyen degiskenler YEM’in en Onemli kavramlarindan biridir ve
aragtirmacilarin gercekte ilgilendikleri zeka, giidii, duygu, tutum gibi soyut kavramlara
ya da psikolojik yapilara karsilik gelir. Sosyal ve egitim bilimleri gibi alanlarda asil
ilgilenilen kavramlarin dogrudan 6l¢iilmesi bazen miimkiin olmaz. Psikolojide, kisinin
kendine bakis a¢is1 ve motivasyon; sosyolojide, caresizlik ve huzursuzluk; egitimde
sOzlii yetenek ve egiticinin beklentisi; ekonomi de ise davranislar, miisteri memnuniyeti,
kalitenin algilanig1 gibi kavramlar gizli degiskenlere Ornek olarak verilebilir. Sozii
edilen gizli degiskenler gozlenemedigi i¢in dogrudan Olgiillemezler. Bu yiizden,
arastirmaci, gizli degiskeni islemsel olarak tanimlamak i¢in varsayilan yapi agisindan
gizli degiskeni gozlenebilir degiskenlerle iliskilendirmek zorundadir (Yilmaz vd.,

2006:174)..

Yapisal esitlik modellemesi, igsel (bagimli-endogenous) yapilarin dissal
(bagimsiz-exogenous) yapilara nasil bagli oldugunu betimleyen bir ya da daha fazla
dogrusal regresyon esitliklerini igerir. Esitlikteki katsayilar; path katsayilar1 ya da ¢ogu

zaman regresyon tartilar1 olarak adlandirilir (Yilmaz vd., 2006:174).

Parabaharan vd. (2008) turizmde hizmet kalitesinin oOl¢iimiine yonelik
calismalarinda yapisal esitlik modelini kullanmiglardir. Yine yerli yazinda Erséz vd.
(2009) yapmis olduklar1 Ogretmenevlerinde hizmet kalitesinin olciilmesine yonelik
arastirmalarinda hizmet kalitesinin 6l¢limiinii Servqual modeli ile yaparak sonuglarini

yapisal esitlik modelleri ile analiz etmisglerdir.

2.5.4.2. Analitik Hiyerarsi Siireci Modeli (AHSM), Analytical Hierarchy
Process (AHP)

Cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHSM yontemi, ilk kez
Thomas L. Saty tarafindan 1971 yilinda ortaya atilmis ve 1980 yilinda gelistirilmistir
(Saaty, 1990:215-229).
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AHSM, birden ¢ok 6l¢iit igeren karmasik problemlerin ¢dziimiinde kullanilan bir
karar verme yontemidir. AHSM, karar vericilerin karmasik problemlerini, ana hedef,
Olciitler (objectives), alt Olciitler ve secenekler arasindaki iliskiye dayanan hiyerarsik bir
yapida modellemesine imkan saglamaktadir. AHSM’nin en Onemli Ozelligi karar
vericinin hem objektif hem de siibjektif diisiincelerini karar siirecine dahil edebilmesidir
(Kuruiiziim ve Atsan, 2001:84). Bu siire¢, karmasik bir karar islemini ¢ok diizeyli bir
hiyerarsik yapiya indirgemektedir. Karar hiyerarsisinin en tepesinde ana hedef yer
almaktadir. Bir alt kademe, kararin kalitesini etkileyecek Olgiitlerden olusmaktadir.
Olgiitlerin ana hedefi etkileyebilecek ozellikleri varsa, hiyerarsiye baska kademeler
eklenebilmektedir. Hiyerarsinin en altinda ise karar secenekleri yer almaktadir. Karar
hiyerarsisinin kurulmasinda kademe sayisi, problemin karmasiklifina ve detay
derecesine baglidir. AHSM’nin ii¢ temel asamasi asagidaki bicimde Ozetlenebilir

(Oguzlar, 2007:125);

1. asama; karar probleminin daha kolay kavranilmasini ve degerlendirilmesini
saglayacak bi¢imde alt problemlere ayristirma siirecidir. Ozetle, karar hiyerarsisi
olusturulmaya caligilir.

2. agama; ikili karsilagtirma matrislerinin olusturulmasini igerir.

3. asama; karsilastirilan her 6l¢iitiin goreceli onemleri elde edilir. Sentez asamasi

olarak da isimlendirilir.

Turizm alaninda Analitik Hiyerarsi Siireci Modelinin uygulanis1 Bartin ilinde
faaliyet gosteren ii¢ otel isletmesinin hizmet kalitesi agisindan karsilastirmali olarak
analizi Murat ve Celik (2007) tarafindan yapilmistir. Elde edilen sonuglarda en iyi otel

alternatifi belirlenmistir.

2.5.4.3. Fuzzy TOPSIS/Numbers- Bulanik Rakamlar Modeli

TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) yani
Bulanik Rakamlar Modeli ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden birisidir. Hwang ve
Yoon (1981) tarafindan gelistirilmistir (Chen, 2000:1). TOPSIS yonteminde ideal

¢Oziim i¢in gerekli olan yakinlik bulunurken hem pozitif ideal ¢oziime uzaklik, hem de
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negatif ideal ¢oziime uzaklik birlikte degerlendirilir. Sonucta yapilacak tercih sirlamasi,
uzakliklarin karsilastirilmas: sonucu elde edilir (Janko ve Bernroider, 2005). Fuzzy
TOPSIS yontemi, hem nitel hem de nicel kriterin puanlamasiyla ugrasir. Yontem,
bulanik ortamda ¢oklu kriterlere dayali, az karar verici ve alternatif gruplarin bulundugu

problemler i¢in ¢ok uygundur.

Yontemin adimlarn su sekilde 6zetlenebilir (Chen, 2000:6-7);

1. Karar verici grubu ve degerlendirme kriterleri belirlenir,

2. Kriterlerin agirliklandirilmas: ig¢in dilsel degiskenler, alternatiflerin
degerlendirilmesi i¢in dilsel skorlar olusturulur,

3. Karar vericilerin kriter ve alternatiflere yonelik yapmis olduklart
degerlendirmeler birlestirilir,

4. Bulanik karar matrisi ve normalize bulanik karar matrisi olusturulur,

5. Agirliklandirilmis normalize bulanik karar matrisi olusturulur,

6. Bulanik pozitif ve bulanik negatif ideal noktalar1 tanimlanur,

7. Alternatif bulanik pozitif ve bulanik negatif ideal ¢oziime uzakliklari
hesaplanir,

8. Her bir alternatifin yakinlik katsayisi hesaplanir,

9. Yakimlik katsayilarinin azalan sekilde siralanmasi ile alternatiflerin

tercih sirasi elde edilir.

Yapilan literatiir taramasinda TOPSIS yontemi ile hizmet isletmelerinde
isletmelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in bir yontem olarak kullanildig1 ve
yaygin oldugu goriilmektedir. Otel isletmeciligi alaninda (Benitez vd. 2007; Ban ve
Bugnar, 2007) yolcu tagimacilig1 sektoriiniin performansini degerlendirmede (Feng ve
Wang, 2001), turistlerin destinasyon sec¢iminde (Hsu vd. 2009) kullanilan birkag
aragtirmadir. Analitik Hiyerarsi Siireci Modeli ve Topsis yontemleri birlikte Tsaur vd.
(2002) tarafindan havaalanlarinda hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla

kullanilmistir (Ustasiileyman, 2009:37).
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2.5.4.4. Holserv

Mei, Dean ve White (1999:138) hizmet kalitesinin tanimin1 ¢alismalarina adapte
etmiglerdir. Bu uyarlanan ¢alismada, hizmet kalitesinin 6l¢iim ve tanimi Parasuraman
vd.(1985:43) 6nermis olduklar1 6l¢iim yontemi ve tanimda oldugu gibi gergeklesmistir.
Yani miisterilerin hizmetten beklentileri ve algilar1 arasindaki fark hizmet kalitesini
ifade etmektedir. Buna bagli olarak ¢alisma, otel miisterilerinin otele vardiklar1 zaman
kalite algilarin1 ve tek kolon igerisinde beklentileri ile mukayese etmeleri sayesinde

hizmet kalitesi hakkinda bilgi elde etmeyi hedeflemektedir.

Holserv kalite 0l¢egi, konaklama isletmelerine uyarlanmak amaciyla var olan
bazi Servqual Onermelerinin degistirilmesiyle, bazilarinin tamamen kaldirilmasi ve
bazilarinin da yeniden diizenlenmesiyle elde edilmistir. Ornegin, orijinal giiven boyutu
Oonermesi “miisteriler personelle iliskilerinde kendilerini giivende hissederler”, bu
onermedeki bulunan ve yaniltici anlami yiiziinden “iligki” kelimesinin agik olmayan
ifadesi tekrar gézden gegirilerek “miisteriler hizmetin sunumunda kendilerini giivende
hissederler” seklinde yeniden diizenlenmistir. Bununla birlikte, “miisteriler isletmede
kalislar1 esnasinda kendilerini emniyette ve giivende hissederler” ifadesi yeni bir boyut
olarak ankete ilave edilmistir. Giivenlik bir otelde kalmadaki en 6nemli problemdir.
Tam olarak orijinal Servqual Olgegindeki sekiz Onerme ya yenilenmis yada ilave
edilmistir. U¢ 6nerme cikarilmis ve toplam 27 onerme kullamlarak Holserv Slcegi
ortaya c¢ikarilmistir. Ankette yedili Likert 6lcegi kullanilmistir. Bunun yaninda tiim
isletmenin genel hizmet kalitesini 6lgmek i¢in onlu bir 6lgegin (1: ¢ok zayif, 10:
miikemmel) bulundugu yeni bir madde ilave edilerek isletmenin biitiini i¢in

miisterilerin genel hizmet kalitesini degerlendirmesi istenmistir.

Avustralya’da bes otel isletmesinde Mei, Dean ve White (1999:139)’1in yapmis
olduklar1 otel isletmelerinde Holserv 6lgegi ile hizmet kalitesinin Slgiimiine yonelik
arastirmalarinda; personel, fiziksel imkanlar ve giivenilirlik hizmet kalitesinin {i¢c 6nemli
boyutu olarak ortaya ¢ikmis ve bunlardan en Onemli boyutun personel oldugu

gorilmiistiir.
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2.5.4.5. Recqual

Recreation Service Quality-Eglence hizmetlerinde hizmet kalitesinin
Olciilmesine yonelik yapilan bu ¢alisma ilk olarak Mackay ve Crompton tarafindan 1988
yilinda eglence hizmetlerinde hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in kavramsal bir gerceve
olarak ele alinmistir. Rekreasyon hizmetlerinin karakteristik 6zelligi geregi diger bir
ifadeyle bir turistik iirlin olmasi dolayisiyla hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde de bazi
zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Hizmetlerde oldugu gibi rekreasyon hizmetlerinde

de soyutluk, heterojen yap1 ve eszamanli tiiketim 6zellikleri bulunmaktadir.

Ad1 gecen aragtirmacilar 1990 yilinda bir 6nceki arastirmalarina Servqual hizmet
kalitesi Olcegini temel alarak yeni bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli gelistirmislerdir.
Servqual 6l¢eginde yer alan bes boyut (fiziksel 6zellikler, empati, giiven, giivenirlilik ve
yeterlilik) i¢in bir eglence hizmeti veren isletmede dort departmanda (saglik kuliibii, buz
hokeyi, resim-boyama ve yiiriiyiis) hizmet kalitesi 6l¢limii arastirmasi yapmuslardir.
Servqual Olgeginde yeralan Onermelerden bazilarimi kaldirip, bazilarini degistirip ve
yeni onermeler ilave ederek toplam bes boyut ve yirmi bes 6nermeden olusan yeni bir
model gelistirmislerdir. Anketin giivenilirligi ve gegerliligi yapilan c¢alismada test
edilmistir.  Ayrica bu alandaki hizmet kalitesinin  miisteriler tarafindan
degerlendirilmesinde kullanilan kriterler tartigilmistir. Miisteri beklenti ve algilar ticari
amacl isletmelerle, kamu isletmelerinde degisiklik gosterdigi diisiincesiyle ¢alisma
ticari amagh isletmelere gore hazirlanmis ve 6nermeler bu dogrultuda modele entegre

edilerek tartisiimistir.

Backman ve Veldkamp bu dogrultuda 6nerilen modeli yeniden gbzden gegirerek
ampirik bir calisma yapmiglardir. YMCA Geng¢ Hristiyan Erkekler Birligi Projesinde
yer alan iyeler arasinda yapilan bu g¢alismada hizmet kalitesi boyutlarinin {igiinde
onemli farklar ortaya ¢ikmistir. Bunlar; giivenilirlik, giiven ve yeterliliktir. Wright vd.
(1992:564) Recqual hizmet kalitesi 6lgegi ile eglence hizmetleri alaninda arastirmalar

yapmuslardir.
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2.5.4.6. Hotelzot

Nadiri ve Hussain (2005), Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren otel isletmelerinde
yapmis olduklar1 aragtirmada, Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modelini yapilandirarak
otel isletmelerinde hizmet kalitesi degerlendirmeleri i¢in “tolerans bdolgesi” fikrini
ortaya atmislar ve Hotelzot olarak adlandirdiklar1 yeni bir model Onermisler ve
uygulamislardir. Yapilandirdiklarr anket hizmet beklentileri (yeterlilik ve arzulanan) ve
hizmet algilamalarina dayanmaktadir. Yapilandirilan ankette toplam 23 Onerme
bulunmaktadir. Bunlardan 22 tanesi Servqual anketinde yer alan orijinal 6nermelerin
modele adapte edilmesi ve yenilenmesiyle elde edilmistir. Miisteri memnuniyeti ile
ilgili olarak da “genel olarak tiim otel hizmetlerinden memnun kaldim/tatmin oldum”
ifadesi bulunmaktadir. Besli Likert 6lgegi kullanilmigtir. Yapilan arastirmada su

tanimlamalar yapilmistir (Nadiri ve Hussain,2005:267);

1. Arzulanan hizmet ve yeterli hizmet arasindaki fark olarak, oteller i¢in tolerans
aralig1 hesaplanmustir.

2. Arzulanan ve algilanan hizmet arasindaki fark olarak, hizmet {stlinliigliniin
Olclimii hesaplanmuistir.

3. Yeterli hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark olarak, hizmetin

yeterliliginin 6l¢limii hesaplanmistir.

Modelin boyutlar1 incelendiginde, faktor analizi ile test edilen, yeni modelin
orijinal modelde yer alan bes 6nermeye uygun olmadigi ortaya ¢ikmistir. Yeni modelde

sonuglar sadece iki boyuta uygun diismektedir. Bunlar somut ve soyut 6zelliklerdir.

2.5.4.7. TourServQual

Eragi (2006) tarafindan Misir’da i¢ ve dis miisterilerin turizm sektoriinde hizmet
kalitesini degerlendirmelerine yonelik bir aragtirmadir. Arastirmada i¢ miisterilerin
(personel), lilkede faaliyet gosteren isletmeler ve cevreleri ile ilgili hizmet kalitesini ii¢

baslik ve 15 6nermeden olusan bir anketle, 5’li Likert dlgegi ile degerlendirmeleri

97



istenmistir. D1 misteriler (turist) i¢in hazirlanan arastirma ise, ankette 3’li
degerlendirme oOlgegi kullanilmigtir (zayif, orta ve 1iyi). Turistlere yOneltilen

memnuniyet kriterlerinde (Eragi,2006:487);

 Misir’daki turizm hizmetlerinin genel degerlendirmesi,

* Otel hizmetlerinden memnun olan turistlerin kapsama,

* Turizm hizmetlerinin tGicretleri ile ilgili olarak tiiketicilerin degerlendirmesi,

» Konaklama isletmelerinde hizmetin seviyesi,

« Ulke i¢i ulagim kalitesi,

* Turizm hizmetlerinin fiyatlarinin var olan durumunun uygun seviyede olmasi,

* Turistlerin, Misir’1 tekrar ziyaret edip etmeyecegi sorulmustur.

2.5.4.8. Lodgserv

Konaklama isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve tanimlanmasi amaciyla
Knutson vd. (1990) tarafindan uyarlanmis bir hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir. Model
Servqual modelinden uyarlanmistir. Servqual modelinde kullanilan bes boyut bu
modelde de kullanilmaktadir. Fakat Onerme sayist1 26 olarak tespit edilmistir.
Konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
Olcmeye yoneliktir. Modele gore miisterilerin beklentilerinin otel isletmelerinin iicret
sinifina (ekonomi sinifi, normal {icret ve liikks otel) gore farkli olabilecegi dikkate

alinarak uygulanmastir.

Oberoi ve Hales (1990), Amerika Birlesik Devletleri’ndeki otellerde yontemi
gelistirerek uygulamislardir. Yine Patton vd. (1994) farkh kiiltiirler i¢cinde modeli
denemisler ve modelin farkli kiiltiirlerde de islevsel olacagini ortaya koymuslardir.
Ekinci vd. (1998), kiy1 otellerinde yapmis olduklar1 aragtirmada Servqual ve Lodgserv

Onermelerini uyarlayarak farkli bir otelcilik alaninda aragtirma yapmuislardir.
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2.5.4.9. Dineserv

Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik bir modeldir.
Stevens, Knutson ve Patton (1996) tarafindan Servqual 6nermelerinden yararlanilarak
hazirlanmis bir 8l¢iim modelidir. Ik olarak 600 katilimcidan olusan bir arastirmayla
hizmet kalite 6lgegi olarak hizli yemek restaurantlarinda, siradan/olagan restaurantlar ve
liiks restaurantlarda yapilan arastirmada kullanilmistir. Yiyecek igecek isletmelerinde
misterilere sunulan hizmetin kalitesinin Ol¢limii, belirlenmesi ve yOnetilmesine
yardime1 olacak sekilde arastirmacilar tarafindan diizenlenip gelistirilmistir. Ilk olarak
miisterilerin yiyecek igecek isletmelerindeki tecriibelerinin hizmet kalitesi icin tiiketici
beklentilerini 6lgmeye yonelik bir indeks olarak kisaca tartigilmis ve sonra isletmenin

konumuna gore bu beklentilerin farklilig1 dikkate alinarak aragtirilmaya ¢alisilmistir.

Dineserv, bir yiyecek igecek isletmesinin kalitesinin miisteri bakis agisiyla nasil
oldugunu belirlemek i¢in gergekten kullanimi kolay ve gilivenilir bir yontemdir.
Kullanilan arastirma anketi 29 6nerme ve Servqual’e ait bes boyutu icermektedir. Anket
hizmet kalitesinin 6l¢iimii yaninda, isletmeler agisindan tiiketicilerin bir yiyecek i¢ecek

isletmesinden ne beklediklerini de aciga kavusturmaktadir.

Dineserv hizmet kalitesi Ol¢lim modeli ile sonraki yillarda yiyecek icecek
sektorilinilin ¢esitli alanlarinda arastirmalar devam etmistir. Tsai vd. (2007)’de zincir fast
food isletmelerinin karsilastirmali olarak hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in Tayvan’da zincir
franchise isletmelerin miisterileri iizerinde bir arastirma yapmislardir. Arastirma
sonuglarmma bakildiginda ise genel hizmet kalitesini yedi faktoriin etkiledigi
goriilmektedir; sicak ve samimi bir ortam, hijyen, hizmette gosterilen titizlik, konfor,
isletmenin goriiniimii, uygunluk ve i¢ dizayn. Kim vd. (2000), Dineserv 6l¢eginin diger
kiltlirler i¢in de uygun bir 6l¢iim modeli olup olmadigi konusunda yaptiklar1 bir
arastirmada, Olgegi Kore’deki zincir isletmelerde yaptiklart bir aragtirmada
kullanmiglardir. Kiiltiirler arasinda anlamli bir fark ¢ikmamasina ragmen, zincir
isletmelerin hizmetlerinde farkliliklar ortaya c¢ikmistir. Su (2001) Steakhouse (et

lokantalari)’larda hizmet kalitesi 6l¢egi olarak Dineserv modelini kullanmistir.
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2.5.4.10 Lodqual

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢limiine ydnelik performansa
dayali hizmet kalitesi Ol¢lim modelidir. Getty ve Thompson (1994) tarafindan
uygulanan model, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi 6l¢egi olarak gelistirilmeye
calisilmis ve isletme performansinin, diger bir ifade ile miisteri algilarinin kaliteyi ifade
ettigini ortaya koymustur. Yapilan caligmada kalacak yer se¢iminde kalite ve

memnuniyet iligkisi arastirilmaya ¢alisilmistir.

2.5.4.11. Hotelqual

Ispanya’da bir projenin birinci bdliimiiniin sunumu olarak, ilk 6nce algilanan
hizmet kalitesinin konaklama isletmelerinde Ol¢limiine yonelik bir ¢alismadir (Falces
vd. 1999). Calisma Servqual 6l¢iim modelinin konaklama isletmeleri i¢in uyarlanmig bir
ornegidir. Calismanin ilk sonucglarma gore, algilanan hizmet kalitesi Onermeler
boyutunda farkliliklar arzetmektedir. Bunlar; hizmet personelinin degerlendirilmesi,
isletme imkanlarinin degerlendirilmesi ve hizmetin organizasyonudur. Sonraki agsamada
yapilan faktor analizinden sonra model, yliksek seviyede gecerli ve giivenli bir hale

gelmistir.

2.5.4.12. Ecoserv

Ekoturizm, vahsi doga cevresinde dogal ¢evreye en az etkide bulunan ve bu
arada yerel topluluklara ekonomik fayda saglayan turizm tiirli olarak tanimlanmaktadir.
Bir bagka tanimda ise, yeryiiziiniin dogal kaynaklarmin siirdiiriilebilirligini giivence
altina alan, bunun yanisira yerel halklarin ekonomik kalkinmasina destek olurken,
sosyal ve kiiltiirel biitiinliiklerini koruyup gézeten bir yaklagim ya da tavir olarak ifade
edilmektedir. Ecoserv, bu amagla seyahat eden turistlerin kalite beklentilerini ortaya

cikarmak i¢in yapilmis hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir ve Servqual modelinden

100



uyarlanmigtir. Ecoserv hizmet kalitesi 6l¢iim modelinde arastirmaci, 6 boyut ve 30
onerme kullanmigtir. Servqual boyutlarina ilave olarak ekolojik fiziksel yap1 (¢cevrenin
fiziki yapisi) olarak adlandirilabilecek yeni bir boyut eklenmistir. Sonuglara
bakildiginda ise, ekoturistlerin beklentileri arasinda en oOnemli boyutun ekolojik

cevre/fiziksel yap1 oldugu tespit edilmistir.

2.5.4.13. Holsat

Holsat, tatilcilerin beklentileri ile tatil deneyimlerinin negatif ve pozitif yonlerini
mukayese edebilmek icin gelistirilen bir modeldir (Tribe ve Snaith, 1998). Holsat, yeni
bir arastirma araci gelistirebilmek i¢cin bu alanda yapilan Onceki c¢alismalarin
yenilenmesi ve uyarlanmasi sonucu ortaya cikarilmistir. Tribe ve Snaith Servqual,
Servperf ve 6nem-performans modellerini inceleyerek bu yeni modeli gelistirmislerdir.
Aragtirmacilara gore tatil, pek ¢ok olaylar dizisiyle karmasik bir olgudur ve miisteri
memnuniyeti ortaya ¢ikan pek ¢ok tecriibe dizisinden etkilenmektedir. Holsat, belirli
destinasyonlarda turistlerin memnuniyet dereceleri 6l¢iimiinde kullanilabilir bir kalite
Olctim modelidir. Holsat modelinde toplam 56 énerme kullanmiglardir. Bu 6nermeler su

boyutlarin altinda sekillenmistir (Tribe ve Snaith,1998:29);

» Tatil yerinin fiziki durumu ve imkanlari,

* Atmosfer,

* Restoran, bar, aligveris ve gece eglence imkanlari,
* Ulagim, transfer

» Tarihi ve kiiltiirel doku,

» Konaklama olanaklar1 ve durumu.

Truong ve Foster (2006:847), yapmis olduklart arastirmalarinda Avustralya’dan
Vietnam destinasyonuna giden turistlerin destinasyon kalite degerlendirmeleri ve

memnuniyetlerini 6lgmek i¢in Holsat yontemini kullanmiglardir.
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2.5.4.14. Histoqual

Tarihi ¢ekicilik konusunda basarili olabilmek, tiiketicilerin yasamis olduklari
tecriibeye baglidir. Ziyaretgilerin hizmet dagitimi1 konusundaki degerlendirmeleri tarihi
cekicilik hizmeti sunan arz kaynaklari i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur. Tarihi evlerin
de bu konu igerisinde degerlendirilmesi iizerine buralarda sunulan hizmet kalitesini
degerlendirmek {tizere, Frochot ve Hughes (2000) tarafindan ilk olarak buralarda
tiiketicilerin kalite algilar1 Histoqual dl¢egi kullanilarak degerlendirilmistir. Servqual
Olceginden uyarlanarak hazirlanmis olan bu o&lgek, sunulan hizmetin ziyaretciler
tarafindan algi diizeyi ve farkli kalite Onermeleri i¢in tiiketici tarafindan Onem
derecelerini degerlendirmeye izin vermektedir. Histoqual 24 Onerme ve 5 boyuttan
olugmaktadir. Bu boyutlar; yeterlilik, fiziki 6zellikler, iletisim, kullanilabilirlik ve
empatidir. Servqual Ol¢eginin aksine histoqual sadece algiyr degerlendirmektedir.
Aragtirmacilar bu sekilde katilimcilarin daha yiiksek oranda arastirmaya katildiklarim

ifade etmektedirler.

2.5.4.15. Servperf

Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin isletme performansimna bagl
oldugunu ve bunu tiiketicilerin algiladiklar1 degerler olarak tanimlamislardir. Servqual
Olcegindeki 5 boyutu kullanmislardir. Servqual oOlgeginde bulunan beklenti ve algi
arasindaki fark yerine sadece isletme performansi ya da miisterinin hizmet algisinin
kalite degerlendirmesi icin yeterli olacagini ifade ederek, performansa dayali dl¢ciim
modeli olarak da adlandirilan Servperf hizmet kalitesi 6l¢lim modelini gelistirmislerdir.
Bu modelle otel isletmelerinde hizmet kalitesi 6l¢iimiinii degerlendiren oldukg¢a ¢ok
arastirma bulunmaktadir. Bir kac1 6rnek olarak ifade edilecek olursa; Nadiri ve Hussain
(2005), Kuzey Kibris otellerinde algilanan hizmet kalitesini bu yontem ile; yine
Olorunniwo vd. (2006), hizmet kalitesini dort boyutta ve ayni metodla arastirmislardir.

Bu boyutlar; fiziksel imkanlar, yenilikgilik, yeterlilik ve bilgidir.
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2.5.4.16. Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi-The Lodging Quality
Index (LQI)

Getty ve Getty (2003), tarafindan gelistirilen konaklama isletmeleri kalite
endeksi modeli, Servqual hizmet kalitesi dlceginden uyarlanmustir. Ozellikle “patron
oteli” olarak ifade edilen, bir zincire bagli olmadan faaliyet gdsteren isletmeler i¢in
uyarlanmig, bir kalite algi Olgegi olarak gelistirilmistir. Konaklama hizmeti
uygulamacilarina,  sunduklar1  kalitenin,  miisterilerinin  algilar1  sayesinde
uygulayabilecekleri giivenilir ve gegerli bir 6l¢iim aracini, adim adim gelistirmelerine
imkan saglamaktadir. Arastirma Olgeginde arastirmacilar, 26 6nerme ve 5 boyut
kullanmiglardir. Bu boyutlar; fiziksel ozellikler, giivenilirlik, yeterlilik, giiven ve

iletisimdir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada betimsel aragtirma modeli kullanilmigtir. Betimsel arastirma, var olan
bir olay1 nicel (sayilar1 kullanarak) ya da nitel (bir birey ya da grubun 6zelliklerini
ortaya koyarak) yonden betimleyen arastirma tiiriidiir. Daha kisa tanimla gegmiste ve
bugiin var olan bir olay ya da durumu var oldugu sekilde tanimlayan bir arastirmadir.
Betimsel aragtirmalarda genelde evrenin bir ya da daha ¢ok boyutunun dogru bir sayisal
betimlemesi yapilir. Bazen de nedensel bir iligki kurulmaya calisilir. Ancak bu iliski
belirli bir neden sonug tiirli olmaktan ¢ok, bir dereceye kadar bir kestirim saglayabilir.
Bu demektir ki 6zellikle deneysel arastirmanin yapilamayacagi durum ya da kosullarda
betimsel arastirma, sinirlari bilinmek kosulu ile bir dereceye kadar neden sonug iliskisi
biciminde goriilebilir (Balci, 1989:412-413). Betimsel arastirmalarda “Durum nedir?”,
“Nerede Bulunmaktadir?”, “Ne yapilmak isteniyor?”, “Nereye, hangi yone gidilmeli?”,
“Oraya nasil gidilir?”, gibi sorulara cevap bulunmak istenir. Dolayisiyla amaglar
genelde hipotez yerine soru ciimlesi bi¢ciminde ifade edilir (Balci, 1989:413).
Arastirmada beklenti ve algi karsilastirmalarinda kullanilan degiskenler ve arastirma

modeli Sekil 3.1°de gosterilmistir.

Milliyet
— Beklenen i’
Konaklama Siiresi .
Hizmet
Cinsiyet Algilanan
> Hizmet
Yas Kalitesi
Medeni Durum Algilanan
Hizmet .
Egitim Durumu
Meslek Durumu

Sekil 3.1. Arastirma Modeli
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Bu arastirmada Tiirkiye’ye gelen turistlerin milliyet, cinsiyet, yas , medeni durum,
egitim durumu ve meslek degiskenleri agisindan bekledikleri hizmet ve algiladiklari
hizmet diizeyleri incelenmistir. Diger yandan beklenen hizmet ve algilanan hizmet

diizeyindeki farkliliklar ile hizmet kalitesi diizeyi arastirilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin verileri 2010 yilinda Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanci turistlerden
elde edilmistir. Veriler 2010 yilinin Haziran, Temmuz, Agustos aylarinda toplanmistir.
Bu dogrultuda arastirmanin evrenini 2010 yilinda Tirkiye’yi ziyaret eden ve
konaklayan 28.632.200 yabanci turist olusturmustur. Arastirmanin orneklem grubu
olarak Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin yaklasik % 42’sini olusturan Alman, ingiliz,
Rus ve Hollandali Turistler secilmistir. Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin ilk 10

sirasini olusturan iilkeler Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1 Tiirkiye’ye Gelen Turistlerin Sayilar1 ve Ulkelere Gore Dagilimi

2010 2009
ULKE (1000 Kisi) (1000 Kisi)
INGILTERE 2.673,61 2.426,70
RUSYA FED. 6.075,50 5.480,60
ALMANYA 4.385,26 4.488,40
IRAN 1.855,10 1.383,30
BULGARISTAN 1.434,00 1.406,60
HOLLANDA 1.073,10 1.127,20
FRANSA 928,38 932,80
SURIYE 899,50 509,70
ITALYA 671,10 634,90
YUNANISTAN 670,30 616,50
Tiirkiye'ye Gelen Toplam Turist 28.632,20 27.077,10
Sayisi

Kaynak: http://www.tursab.org.tr/tr/istatistikler/milliyetlerine-gore-gelen-yabanci-
ziyaretciler/bazi-ulke-gruplarinin-toplam-turist-sayisindaki-paylari_72.html
Erisim Tarihi: 12.04.2011

Tablo 3.1.’de verilen rakamlara goére Tiirkiye’ye gelen turist sayilarindaki

istatistiklere gore 4. ve 5. Swrada yer alan Bulgaristan ve Iran’dan gelenler turistik

105



amagli olmadig i¢in Orneklem grubuna alinmamistir. 1989 yilinda Bulgaristan’dan
zorunlu olarak go¢ edenlerin hala Tiirk vatandagligina gegmedikleri i¢in 6 ayda bir sinir
kapisindan giris ¢ikis zorunlulugu Bulgaristan vatandaslarinin {ist siralarda yer almasina
neden olmaktadir. Diger yandan Tiirkiye ile smir ticareti yapan Iranlilarin siirekli olarak
giris ¢ikis yapmalar1 da Iran vatandaslarinin iist siralarda yer almasina neden
olmaktadir. Bu iki iilke vatandaglarinin girig ¢ikis hareketleri turistik amagli olmadigi
icin 6rneklem grubuna alinmamislardir. Sekil 3.2.’de verilen grafikte goriilen geceleme
sayilart baz alinarak Alman, ingiliz, Rus ve Hollandali turistler iizerinde arastirma

gercgeklestirilmistir. Bu durum ayrica arastirmanin sinirliligini da olusturmaktadir.

TURKIYE- Turkey 223245

77373

ALMAMYA-Germany | 164749

RUSYA FED. - Russian Fed, 105981

INGILTERE-LLK

HOLLANDA-Netherlands BGECELEWME -Nights Spent

mTESISE GELIE - Mumber ofArrivals

BELGIKA-Belgium

FRAMSA-France

UKRAYNA-Ukranie

AWUSTURYA-Austria

POLOMNYA-Poland

i $43.6

ITALYA-Italy 3o.7
62.7

AB.O.-USA 102.7

il S000.0 100000 150000 200000 250000
(oo

Sekil 3.2. Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Turistlerin Geldikleri Ulkelere Gére 2009 Yih
Geceleme Istatistikleri
Kaynak : http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/dosya/1-246173/h/isletme2009.rar

Diger yandan arasgtirma sahasi olarak turizmin yogun olarak yasandigi, otel
isletmelerinin ¢ok oldugu ve gelen yabanct turistlerin en fazla geceleme
gerceklestirdikleri (Sekil 1.2 s:8’deki grafikteki bilgiler 1s1ginda) dort il olan (Antalya,
Mugla, Istanbul ve Aydin) secilmistir. Arastirmanin bu kadar genis bir alan1 kapsamasi,

s6z konusu alan ve ziyaret¢ilerin tiimiine ulagsmada bir takim zorluklar1 giindeme
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getirmektedir. Bu sebeple, aragtirmada belirlenen bu evren iizerinden 6rneklem alma

yoluna gidilmistir.

Aragtirmalarda 6rneklem sayisinin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken temel
unsur, esas alinan 0rnegin hedef kitle olarak alinacak yiginin 6zeliklerini yansitacak
nitelikte olmasidir (Connon, 1994:137). Arastirma ile ilgili daha 6nceden herhangi bir
arastirma yapilmamis ise topluluk orani ve tahminini ifade eden p degeri 0,5 olarak
almir. Ornek sayisinin belirlenmesinde katlanilabilir hata orani, Hurst (1994)’un da
ifade ettigi gibi bir matematiksel kavram olup arastirmaya konu olan topluluk ile secilen
kitlenin uyumsuzlugunu gosterir ve arastirmacinin bu orani dnceden tahmin etmesi
gerekir. Katlanilabilir nispi standart hata oran1 % 3-5 arasinda tahmin edilmelidir. % 3’e
yaklastikca Orneklem sayisi biliyiiyecek, bununla birlikte arastirmanin glivenilirligi
artacak % 5’e yaklastikca drneklem sayisi azalacaktir. Bu arastirmada katlanilabilir hata
orani, maddi olanaklar ve zaman unsuru da dikkate alinarak % 5 olarak belirlenmistir.
Bununla birlikte, aragtirmalarda yapilan ¢alismalarin bir giiven araliginda olmasi biiyiik

Oonem arz etmektedir. Arastirmacilarin tespit ettigi bu aralik ise (£) % 2,5’dir.

Diger bir ifadeyle giiven aralig1 %95’dir. Buna bagl olarak z degeri ise; 1,96 dur.
Bunlara ilave olarak aragtirmada drneklem biiyiikligii; kullanilacak 6rneklem yontemi,
evrenin biiyikliigli, arastirma degiskenleri agisindan evrenin yapisinin homojen yada
heterojen bir 6zellik gostermesi vb. gibi bir ¢ok faktdrden etkilendiginden arastirmaci
orneklem biiyiikliigiinti tim bu belirtilen unsurlar dikkate alarak hesaplamalidir (Ural
ve Kilig, 2005:41). ilgili literatiirde (Arikan, 2000; Cil, 2003) drneklem biiyiikliigiiniin
hesaplanmasina yonelik cesitli formiiller verilmekle birlikte bu arastirmada Orneklem
sayisinin  belirlenmesinde basit tesadiifi Orneklem formiiliinden yararlanilmigtir

(Yamane, 2001:116-117):

n= N.zz.p.q

N.d&°+7z.p.q

n= Ornek ¢ap1 (Arastirma igin uygulama yapilacak kisi sayisr)
N= Evren (y1gindaki birim sayis1) (Arastirmaya konu olan illerdeki toplam niifus)
z= Standart normal dagilim tablo degeri (Arastirmada istenilen gilivenilirlik diizeyi
%935 gibi)
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d= Duyarlilik (Arastirma i¢in kabul edilebilir hata pay1 — 0,05, 0,1, 0,03 gibi)
p.q= Arastirmaya konu olan 6zellikleri tasiyan bireylerin yiizdesi 0,25 gibi

Arastirmanin evrenini olusturan 28.632.200 yabanci turistten, uygulanan basit

tesadiifi 6rneklem formiilii ile 6rneklem ¢ap1 = 384 kisi olarak tespit edilmistir.

n= N.zz.p.q

N.d&°+z.p.q

n=  28632200.1,96>.0,5.0,5
28632200 . 0,05> +1,962. 0,5 . 0,5

n= 384

3.3. Verilerin Toplanmasi

Tirkiye’deki otel isletmelerindeki hizmet kalitesini yabanci turistlerin algilariyla
belirleyebilmek amaciyla 6rneklemden elde edilecek verilerin toplanmasinda anket

tekniginden yararlanilmistir.

Bu calismada hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik olarak Parasuraman, Zeithaml

ve Berry (1988) tarafindan gelistirilmis Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir.

Anket formu iki boéliimden olusmustur. Birinci boliimde 22 ifadeden olusan
Servqual dlgegine iliskin ifadelere yer verilmistir. ikinci béliimde ise yas, cinsiyet,
egitim, medeni, meslek durumlari ile otellerde konaklama sikligi, konaklanan otelin tiirii

ve geldigi tilke gibi tanimlayici bilgiler yer almigtir.

Ote yandan, Sevensson (2001;268) ideal olarak, hizmet kalitesi ol¢iiliirken
beklentilerin hizmetten yararlanmadan (deneyim gerg¢eklesmeden) Once, algilamalarin

ise hizmetten yararlandiktan sonra Ol¢iilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu sebeple
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anket iki asamali uygulanmistir. {lk asamada turistler havaalanindan kalacaklar1 otele
giderken otobiiste beklentileri sorulmus, doniliste aymi kisinin ayn1 anketi
cevaplayabilmesi i¢in anketlere numara verilerek turistlerin tatili sonuna kadar
beklenmis ayni anketler turistler otelden ayrilip havaalanina giderken dagitilarak da
algilart sorulmustur. Anketler Tiirkiye’ye tur operatorleri araciligi ile gelen turistler
tizerinde transfer rehberleri tarafindan uygulanmistir. Yapilmasi icin transfer
rehberlerine gonderilen 1000 anketten geri doniisii saglanan 523 anketten eksik ve hatali
doldurulanlarin da ayiklanmasi ile analize tabi tutulacak anket sayis1 462 ile sinirh

kalmastir.

Aragtirmada giivenilirlik analizi sonucunda genel gilivenilirlik degeri olan
Cronbach Alpha katsayis1 0,9615 olarak tespit edilmistir. Bu degerin sosyal bilimler igin
istatistik agidan giivenilir olarak kabul edilebilecek diizeyde oldugu sdylenebilir.

3.4. Verilerin Analizi

Uygulama alanindaki deneklerin Olgme aracina verdikleri cevaplarin geri
dontisiimiinden sonra bilgisayarda bir veri tabani olusturulmustur. Arastirmaya katilan
orneklem grubunu tanimlamaya yonelik olarak frekans tablolar1 ve ortalamalari

alinmustir.

Uygulanan o6lgege iliskin farklilagsmalarin tespiti i¢in demografik degiskenlere

gore t-testi analizi yapilmistir.

Aragtirmada farklilagma analizlerinin anlamlilii i¢in p degeri < 0,05 olarak

alimustir.

109



4. ARASTIRMANIN BULGULARI ve YORUMLARI

Bu boliimde arastirmaya katilanlarla ilgili tanitict bilgilere yer verilmis olup,
arastirmaya katilanlarin milliyet, cinsiyet, medeni durum, yas, konaklama siiresi, egitim

durumu ve meslek degiskenlerine gore beklenti ve algilar1 arasindaki farklilagma ele

alinmustir.

4.1. Arastirmaya Katilanlarla Ilgili Tamitic1 Bilgiler

Arastirmaya  katilanlarin  cinsiyetlerine gore dagilimi  Tablo 4.1°de

goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %41,1°1 erkek, %58,9’u kadindir.

Tablo 4.1 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet n %

Erkek 190 41,1
Kadmn 272 58.9
Toplam 462 100,0

Arastirmaya katilanlarin yaslarina gore dagilimi Tablo 4.2°de goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarm % 4.,8’1 14 yas ve altinda, %22,1°1 15-24 yas araliginda,
%24,9’u 25-34 yas araliginda, %17,7’si 35-44 yas aralifinda, %17,3’0 45-54 yas
araliginda, %10,8’1 55-64 yas araliginda, %2,4’1i 65 ve lizeri bir yastadir.

Tablo 4.2 Arastirmaya Katilanlarin Yaglarina Gore Dagilimi

Yas n %

14 yas ve alt1 22 4,8
15-24 yas 102 22,1
25-34 yas 115 249
35-44 yas 82 17,7
45-54 yas 80 17,3
55-64 yas 50 10,8
65 yas ve lsti 11 2,4
Toplam 462 100,0
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Aragtirmaya katilanlarin medeni hallerine gore dagilimi

goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %45,2’si evli, %54,8’1 bekardir.

Tablo

Tablo 4.3 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Hallerine Gére Dagilimi

Medeni Durum n %

Evli 209 45,2
Bekar 253 54,8
Toplam 462 100,0

4.3’de

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore dagilimi Tablo 4.4’de goriilmektedir.

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun %9,3’1 yonetici, %16,2’si kendi isletmesinin

sahibi, %17,5’1 beyaz yakali ¢alisan, %7,8’1 mavi yakali ¢alisan, %19,9’u 6grenci, %51

emekli, %7,1’1 ev hanimi, %11,7’si ankette secenekler icinde yer almayan bir iste

calismaktadir.

Tablo 4.4 Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Dagilimi

Meslek n %

Y onetici 43 9,3
Is/Isletme sahibi 75 16,2
Beyaz Yakali caligan 81 17,5
Mavi yakali ¢aligsan 36 7,8
Ogrenci 92 19,9
Emekli 23 5,0
Ev hanimi 33 7,1

Diger 54 11,7
Cevap Vermeyen 25 5,4
Toplam 462 100,0

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gére dagilimi Tablo 4.5’de

goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %3,9’u ilkdgretim mezunu, %8,7’s1 ortadgretim

mezunu, %32,5’1 Onlisans mezunu, %42,4’l lisans mezunu, %10,2’si yiiksek lisans

mezunu, %2,4’1i doktora mezunudur.
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Tablo 4.5 Aragtirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gére Dagilim1

Egitim Durumu n %

[kdgretim 18 3,9
Ortadgretim 40 8,7
Onlisans 150 32,5
Lisans 196 42,4
Yiikseklisans 47 10,2
Doktora 11 2,4

Toplam 462 100,0

Aragtirmaya  katilanlarin  milliyetlerine  goére  dagilimi

Tablo

4.6’da

goriilmektedir. Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun %46,1°i Alman, %18’i ingiliz,

%28,8’1 Rus, %7,1’1 Hollandalidir.

Tablo 4.6 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gére Dagilimi

Milliyet n %

Alman 213 46,1
Ingiliz 83 18,0
Rus 133 28,8
Hollanda 33 7,1
Toplam 462 100,0

Arastirmaya katilanlarin konaklama siirelerine gore dagilimi Tablo 4.7°de

goriilmektedir. Arastirmaya katilan drneklem grubunun %18’i 1-5 giin arasi, %60,2’si

6-10 giin aras1, %21,9’u 11-15 giin aras1 konaklamistir.

Tablo 4.7 Arastirmaya Katilanlarin Konaklama Siirelerine Gére Dagilimi

Konaklama Siiresi n %

1-5 Giin 83 18,0
6-10 Giin 278 60,2
11-15 Giin 101 21,9
Toplam 462 100,0
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4.2. Arastirmanin Beklenti ve Alg1 Degerleri Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilanlarin beklenti diizeylerinin belirlenmesine iliskin frekans
dagilimlar1 Tablo 4.8'de goriilmektedir. Tablo 4.8'de her bir ifadenin frekans degerlerine
bakildiginda;

Fiziksel oOzellikler boyutunda yer alan “isletme modern techizata sahip
olmalidir” (B1) ifadesine cevap verenlerin %54,50’sinin en yiliksek oranda "tamamiyla
katiltyorum", %1,10’unun en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum” goriisiinde

oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,089 oldugu goriilmektedir.

Fiziksel oOzellikler boyutunda yer alan “isletmenin ¢alisma ortamlari gorsel
olarak ¢ekici olmalidir” (B2) ifadesine cevap verenlerin %37,90’1nin en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %4,10’unun en diisiik oranda “katilmiyorum” goriisiinde

oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,131 oldugu goriilmektedir.

Fiziksel 6zellikler boyutunda yer alan “isletmenin calisanlart iyi giyimli olmali
ve zarif goriinmelidir” (B3) ifadesine cevap verenlerin %51,90’1m1n en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %1,90’min en diisiik oranda “katilmiyorum” goriisiinde

oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,926 oldugu goriilmektedir.

Fiziksel oOzellikler boyutunda yer alan “isletmenin fiziki gériintiisii sundugu
hizmetle ortiismelidir.” (B4) ifadesine cevap verenlerin %43,10’unun en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %1,90’mmin en diisiikk oranda “kismen katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,463 oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “isletme bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii
vermigse, bunu yerine getirmelidir.” (B5) ifadesine cevap verenlerin %65,80’inin en
yilksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %0,09’unun en diisik oranda ‘“kismen
katilmiyorum”  goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,437 oldugu

gorilmektedir.
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Giivenilirlik boyutunda yer alan “igletme miisterilerin sorunlart oldugu zaman
anlayisl ve giiven verici olmalidir.” (B6) ifadesine cevap verenlerin %68,20’sinin en
yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %0,09’unun en diisiik oranda ‘“kismen
katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,409 oldugu

goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “isletme giivenilir olmalidir.” (B7) ifadesine
cevap verenlerin %69,30’unun en yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %1,10’unun
en diigiik oranda “katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,391

oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “isletme hizmetlerini séz verildigi zamanda
verine getirmelidir.” (B8) ifadesine cevap verenlerin %64,10’unun en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", 0,09’unun en disiik oranda “kismen katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,305 oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “isletme kayitlarimi diizgiin ve dogru
tutmalidir.” (B9) ifadesine cevap verenlerin %56,50’sinin en yliksek oranda "tamamiyla
katiliyorum", %1,10’unun en diisiik oranlarda “katilmiyorum” ve “kismen
katilmiyorum”  goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,206 oldugu

goriilmektedir.

Heveslilik boyutunda yer alan “isletmeden hizmetin ne zaman yerine
getirilecegini  soylemesi beklenmemelidir.” (B10) ifadesine cevap verenlerin
%53,50’sinin en yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %0,02’sinin en diisiik oranda
“katilmiyorum”  goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,316 oldugu

goriilmektedir.

Heveslilik boyutunda yer alan “miisteriler isletmenin ¢alisanlarindan hizli bir
hizmet beklememelidir.” (B11) ifadesine cevap verenlerin %54,50’sinin en yiiksek
oranda "tamamiyla katiliyorum", %]1,10’unun en diisik oranda “katilmiyorum”

gorisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,195 oldugu goriilmektedir.
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Heveslilik boyutunda yer alan “isletmenin ¢alisanlart her zaman miisteriye
vardim etmek zorunda degildir.” (B12) ifadesine cevap verenlerin %55,20’sinin en
yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", % 1,10’unun en diisiik oranda “tamamiyla
katilmiyorum” ve “katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,252

oldugu goriilmektedir.

Heveslilik boyutunda yer alan “eger calisan mesgulse, miisterinin isteklerini
cevap vermek zorunda degildir.” (B13) ifadesine cevap verenlerin %51,70’inin en
yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %1,30’unun en diisiik oranda “katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,100 oldugu goriilmektedir.

Gilivence boyutunda yer alan  “miisteriler isletmenin  ¢alisanlarina
giivenebilmelidir.” (B14) ifadesine cevap verenlerin grubundan %58,90’min en yiiksek
oranda "tamamiyla katiliyorum", %1,30’unun en diisik oranda “katilmiyorum”

gorisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,175 oldugu goriilmektedir.

Glivence boyutunda yer alan “miisteriler isletmenin ¢alisanlariyla olan
iliskilerinde giiven hissetmelidir.” (B15) ifadesine cevap verenlerin %59,30’unun en
yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %1,50’sinin en diisiik oranda “katilmiyorum”

gorisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,205 oldugu goriilmektedir.

Gilivence boyutunda yer alan “igletmenin ¢alisanlari kibar olmalidir.” (B16)
ifadesine cevap verenlerin %65,60’mnin en yiliksek oranda "tamamiyla katiliyorum",
%1,30’unun en diisiik oranda “katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin

ise 6,385 oldugu goriilmektedir.

Glivence boyutunda yer alan “calisanlar islerini iyi yapabilmek igin
isletmelerinden yeterli destegi almalidir.” (B17) ifadesine cevap verenlerin
%60,60’1min en yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %1,50’sinin en diisiik oranda
“katilmiyorum”  goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,254 oldugu

goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “isletmenin miisterilere bireysel ilgi gostermeleri

beklenmemelidir.” (B18) ifadesine cevap verenlerin %53,90’1nin en yiiksek oranda
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"tamamiyla katiltyorum", %0,02’sinin en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,175 oldugu goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “igletme c¢alisanlarinin miisterilere kisisel ilgi
gostermeleri beklenmemelidir.” (B19) ifadesine cevap verenlerin %50,20’sinin en
yilksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %0,09’unun en diisiik oranda ‘“kismen
katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,091 oldugu

gorilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “isletme c¢alisanlarinin miisterilerin ihtiya¢larim
bilmeleri beklenmemelidir.” (B20) ifadesine cevap verenlerin %50,20’sinin en yiiksek
oranda "tamamiyla katiliyorum", %0,04’liniin en diisiik oranda “katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,065 oldugu goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “igletmenin miisterileri igin en iyisi olani bilmesi
beklenmemelidir.” (B21) ifadesine cevap verenlerin %52,40’min en yliksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %0,06’sinin en diigiik oranda “tamamiyla katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 6,147 oldugu goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “igletmede biitiin miisterilere uygun bir ¢calisma saati
beklenmemelidir.” (B22) ifadesine cevap verenlerin %49,40’1inin en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %1,30’unun en diisiik oranlarda “tamamiyla katilmiyorum”,
“katilmiyorum” ve “kismen katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin

ise 6,031 oldugu goriilmektedir.
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Aragtirmaya katilanlarin alg1 diizeylerinin belirlenmesine iliskin frekans
dagilimlar1 Tablo 4.9'da goriilmektedir. Tablo 4.9'da her bir ifadenin frekans degerlerine
bakildiginda;

Fiziksel ozellikler boyutunda yer alan “bu isletme, modern techizata sahiptir.”
(Al) ifadesine cevap verenlerin %?22,50’sinin en yiiksek oranda '"tamamiyla
katiliyorum", %4,30’unun en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum” goriisiinde

oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 4,832 oldugu goriilmektedir.

Fiziksel ozellikler boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisma ortami gorsel
olarak c¢ekicidir.” (A2) ifadesine cevap verenlerin %23,40’min en yiiksek oranda
"katiliyorum", %3,90’mnin en diisiikk oranda “tamamiyla katilmiyorum” goriisiinde

oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,036 oldugu goriilmektedir.

Fiziksel ozellikler boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlari iyi giyimli ve
zarif goriiniimliidiir.” (A3) ifadesine cevap verenlerin %29,20’sinin en yliksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %1,70’inin en diisik oranda “tamamiyla katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,320 oldugu goriilmektedir.

Fiziksel ozellikler boyutunda yer alan “bu isletmenin fiziki goriintiisii sundugu
hizmetle ortiismektedir.” (A4) ifadesine cevap verenlerin %26,80’inin en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %3,20’sinin en diigiik oranda “tamamiyla katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,184 oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “bu isletme, bir seyi belirli bir zamanda yapma
sozii vermisse, bunu yerine getirir.” (AS) ifadesine cevap verenlerin %27,10’unun en
yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %3,90’1in en diigiik oranda “katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,167 oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “bu isletme, sorunlarmmiz oldugu zaman
anlayisl ve giiven vericidir.” (A6) ifadesine cevap verenlerin %26,20’sinin en yiiksek
oranda "tamamiyla katiliyorum", %3,50’sinin en diisiik oranda ‘“tamamiyla
katilmiyorum” ve “katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,205

oldugu goriilmektedir.
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Giivenilirlik boyutunda yer alan “bu isletme giivenilirdir.” (A7) ifadesine cevap
verenlerin %27,30’unun en yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %4,50’inin en
diisiik oranda “katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasiin ise 5,159

oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “bu isletme, hizmetlerini soz verdigi zamanda
verine getirir.” (AS8) ifadesine cevap verenlerin %25,10’unun en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %4,50’inin en diisiik oranda “katilmiyorum” goriisiinde
oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,148 oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan “bu isletme, kayitlarin diizgiin ve dogru tutar.”
(A9) ifadesine cevap verenlerin %23,80’inin en yiiksek oranda '"tamamiyla
katiltyorum", %5,00’inin en diisiik oranda “kismen katilmiyorum” goriisiinde oldugu,

ifadenin ortalamasinin ise 4,781 oldugu goriilmektedir.

Heveslilik boyutunda yer alan “bu isletme, hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini miisterilerine séylemez.” (A10) ifadesine cevap verenlerin %29,90’1nin en
yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %0.02’sinin en diisiik oranda “tamamiyla
katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,677 oldugu

goriilmektedir.

Heveslilik boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlarindan hizli bir hizmet
alamazsimiz.” (A11) ifadesine cevap verenlerin %33,10’unun en yiliksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %0,02’inin en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,755 oldugu goriilmektedir.

Heveslilik boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlart her zaman miisteriye
vardim etme isteklisi degildir.” (A12) ifadesine cevap verenlerin %34,20’sinin en
yilksek oranda "tamamiyla katiliyorum", 9%0,02’sinin en diisiik oranda ‘“kismen
katilmiyorum”  goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,835 oldugu

gorilmektedir.
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Heveslilik boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlari, miisterinin isteklerine
hemen cevap veremeyecek kadar ¢ok mesguldiir.” (A13) ifadesine cevap verenlerin
%30,50’sinin en yliksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %0,02’sinin en diisiik oranada
“tamamiyla katilmiyorum” goériisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,669 oldugu

goriilmektedir.

Gilivence boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlarina giivenebilirsiniz.”
(A14) ifadesine cevap verenlerin %?27,50’sinin en yiikksek oranda '"tamamiyla
katiltyorum", 9%2,60’mnin en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum” goriisiinde

oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,288 oldugu goriilmektedir.

Gilivence boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlariyla olan iliskilerinizde
giiven hissedersiniz.” (A15) ifadesine cevap verenlerin %27,30’unun en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %2,80’inin en diisik oranda “tamamiyla katilmiyorum”

gorisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,271 oldugu goriilmektedir.

Glivence boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlari kibardwr.” (A16)
ifadesine cevap verenlerin %34’iiniin en yliksek oranda "tamamiyla katiliyorum",
%3,00’iiniin en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin

ortalamasinin ise 5,481 oldugu goriilmektedir.

Glivence boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlart iglerini iyi yapabilmek

’

icin isletmelerinden yeterli destegi alwrlar.” (A17) ifadesine cevap verenlerin
%19,90’1min en yiiksek oranda "tamamiyla katiliyorum", %1,50’sinin en diisiik oranda
“tamamiyla katilmiyorum” goériisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 4,998 oldugu

goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “bu isletme, size bireysel ilgi gostermez.” (A18)
ifadesine cevap verenlerin %27,10’unun en yiliksek oranda "tamamiyla katiliyorum",
%0,09’unun en diigiik oranda “tamamiyla katilmiyorum  “ goriisiinde oldugu, ifadenin

ortalamasinin ise 5,443 oldugu goriilmektedir.
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Empati boyutunda yer alan “bu isletmenin ¢alisanlart size kisisel ilgi
gostermez.” (A19) ifadesine cevap verenlerin %26,60’mnin en yiikksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %1,30’unun en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum” ve
“katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,492 oldugu

goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “bu isletmenin c¢alisanlart sizin ihtiyaglariniz
bilmez.” (A20) ifadesine cevap verenlerin %24,20’sinin en yiiksek oranda "tamamiyla
katiltyorum", 9%0,06’inin en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum” goriisiinde

oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,352 oldugu goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “bu isletme sizin i¢in gercekten en iyisi olam
bilmez.” (A21) ifadesine cevap verenlerin %27,90’1nin en yiiksek oranda "tamamiyla
katiliyorum", %3,90’1mn1in en diisiik oranda “katilmiyorum” goriisiinde oldugu, ifadenin

ortalamasinin ise 5,099 oldugu goriilmektedir.

Empati boyutunda yer alan “bu isletmenin biitiin miisterilerine uygun bir
calisma saati yoktur.” (A22) ifadesine cevap verenlerin %26,20’sinin en yiiksek oranda
"tamamiyla katiliyorum", %1,10’unun en diisiik oranda “tamamiyla katilmiyorum”

goriisiinde oldugu, ifadenin ortalamasinin ise 5,414 oldugu goriilmektedir.
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Arastirmaya katilanlarin Servqual Olgeginin boyutlarina gore beklentilerinin
aritmetik ortalamalar1 Tablo 4.10'da goriilmektedir. Tabloya gore fiziksel 6zellikler
boyutunda aritmetik ortalamanin 5,655, gilivenilirlik boyutunda aritmetik ortalamanin
6,340, heveslilik boyutunda aritmetik ortalamanin 6,207, giivence boyutunda aritmetik
ortalamanin 6,256, empati boyutunda aritmetik ortalamanin 6,102, genel beklenti
aritmetik ortalamasinin ise 6,118 oldugu goriilmektedir. Tablodan da goriildigi gibi

arastirmaya katilan 6rneklem gurubunun beklentilerinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4.10 Beklenti Tanimlama Tablosu

Boyut n Alt Deger Ust Deger X S.S.

Beklenti Fiziksel Ozellikler 426 1,00 7,00 5,655 1,322
Beklenti Giivenilirlik 423 1,00 7,00 6,340 1,208
Beklenti Heveslilik 427 1,00 7,00 6,207 0,888
Beklenti Giivence 425 1,00 7,00 6,256 1,246
Beklenti Empati 462 1,00 7,00 6,102 0,907
Beklenti ORTALAMA 462 1,00 7,00 6,118 0,822

Arastirmaya katilanlarin  Servqual Olgeginin boyutlarma gore algilarmin
aritmetik ortalamalar1 Tablo 4.11'de goriilmektedir. Tabloya gore algilarin fiziksel
Ozellikler boyutunda aritmetik ortalamanin 5,088, giivenilirlik boyutunda aritmetik
ortalamanin 5,089, heveslilik boyutunda aritmetik ortalamanin 5,734, giivence
boyutunda aritmetik ortalamanin 5,273, empati boyutunda aritmetik ortalamanin 5,362,
genel alg1 aritmetik ortalamasmin ise 5,331 oldugu goriilmektedir. Tablodan da
gorildiigli gibi arastirmaya katilan 6rneklem gurubunun algilarmin yiiksek oldugu
anlagilmaktadir. Buna karsin beklenti ve algi aritmetik ortalamalar karsilastirildiginda,

algi aritmetik ortalamasinin 0,787 puanlik bir diisiis gosterdigi anlagilmaktadir.

Tablo 4.11 Algi Tanimlama Tablosu

Boyut n Alt Deger Ust Deger X s.S.

Alg Fiziksel Ozellikler 447 1,00 7,00 5,088 1,404
Alg1 Giivenilirlik 442 1,00 7,00 5,089 1,583
Alg1 Heveslilik 462 1,00 7,00 5,734 0,870
Alg1 Giivence 440 1,00 7,00 5,273 1,454
Algt Empati 451 1,00 7,00 5,362 1,284
Algi ORTALAMA 462 1,00 7,00 5,331 1,082
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4.3. Milliyet Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlar

Arastirmaya katilanlarin  milliyetlerine gore fiziksel o6zellikler boyutunda
beklenti ve alg1 farklar1 Tablo 4.12°de goriilmektedir. Almanlarin beklenti ve algilari
arasinda anlaml1 bir fark olmamakla birlikte, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti ve
algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Fiziksel 6zellikler boyutunda
milliyetler acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Genel olarak beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni agisindan fiziksel 6zellikler
boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet

aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.12 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Fiziksel Ozellikler Boyutunda

Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Milliyet n &£ s.s. Ortalama Fark  t p

Beklenti 5,455 1,345

Alman 175 Algt 5279 1293 0,176 1,653 0,100
5 s Beklenti 5,381 1,230

-iﬁ Ingiliz 80 Algt 4455 1425 0,926 4,371 0,000
N Beklenti 6,220 1,119

:% Rus 124 Algt 5279 1494 0,941 5,966 0,000
2z Beklenti 5,576 1,400

'E Hollandali 32 Algs 4539 1259 1,037 2,704 0,011
Beklenti 5,681 1,308

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore giivenilirlik boyutunda beklenti ve
alg1 farklari Tablo 4.13°de goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin
beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmistiir. Giivenilirlik boyutunda
milliyetler acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Genel olarak beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni agisindan giivenilirlik
boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet

aldiklarina isaret etmektedir.
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Tablo 4.13 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Giivenilirlik Boyutunda

Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Milliyet n A s.s. Ortalama Fark t p
Beklenti 6,129 1,406
Alman 168 Alg: 5265 1433 0,864 7,521 0,000
Lo Beklenti 6,645 0,734
.% Ingiliz 79 Algn 4189 1,549 2,456 11,151 0,000
= Beklenti 6,390 1,093
§ Rus 124 Alg: 5499 1.598 0,891 5,623 0,000
= .
O Beklenti 6,831 0,485
Hollandali 32 Algn 4481 1359 2,350 8,479 0,000
Toplam 403 Dewlenti 6,366 1,169 1,302 14,418 0,000
P Algi 5,064 1,580 ’ ’ ’

Aragtirmaya katilanlarin milliyetlerine gore heveslilik boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.14’de goriilmektedir. Almanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli
bir fark olmamakla birlikte, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti ve algilar1 arasinda
anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Heveslilik boyutunda milliyetler agisindan 0,05
onem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve
algilar arasinda milliyet degiskeni agisindan heveslilik boyutunda tespit edilen farklar,

arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin gostergesidir.

Tablo 4.14 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Heveslilik Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Milliyet n A s.s. Ortalama Fark  t p
Alman 184 ifgenti gzziz g:zgg 0,114 1,169 0,244
_ ngiliz 82 ifglenti giié ggzg 1,252 8,761 0,000
?% Rus 129 if;enﬁ gég? g:;jz 0,269 3209 0,002
= Hollandah 32 if;lenti 565%9 ?jﬁ; 1,656 9,589 0,000
Toplam 427 if;le“ﬁ g:g; 32232 0,494 7,837 0,000

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore giivence boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.15°de goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarm beklenti

ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmistiir. Giivence boyutunda milliyetler
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acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni agisindan giivence boyutunda tespit
edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin

gostergesidir.

Tablo 4.15 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Goére Giivence Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Milliyet n £ s.s. Ortalama Fark  t p
Alman 168 ii’;enﬁ 2282 }jfg 0,659 5368 0,000
| Ingiliz 81 i‘;;enﬁ Zi; ?ifz 2,020 8777 0,000
2 .
::DE Rus 123 i‘;;entf 22?3 ?Zig 0,693 4,672 0,000
Hollandali 32 if;len“ Zigg (1)24314112 2,328 8913 0,000
Toplam 404 Deklenti 6298 1183 1,074 11,871 0,000

Algi 5224 1,447

Aragtirmaya katilanlarin milliyetlerine gore empati boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.16’da goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarm beklenti
ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Empati boyutunda milliyetler
acisindan 0,05 onem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni acisindan empati boyutunda tespit edilen
farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret

etmektedir.

Tablo 4.16 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Empati Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Milliyet n X s.s. Ortalama Fark t p
Alman 209 if:;lenti izii (1)?22 0,278 2,601 0,010
_ ingiliz 83 if;lenﬁ 2232 ?232 2,019 8,516 0,000
:é: Rus 126 ifgenti 22% g;gg 0,292 2,948 0,004
Hollandali 33 if;enti 2221 (1):323 2,200 8,999 0,000
Toplam 451 if:lle“ﬁ g;g; (l’:ggi 0,743 9,030 0,000
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Aragtirmaya katilanlarin milliyetlerine gore beklenti ve alg1 ortalamalar farklar
Tablo 4.17°de goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti ve alg1
ortalamalar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Beklenti ve algi
ortalamalarinda milliyetler acgisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu
tespit edilmistir. Diger bir ifade H; hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir. Genel
olarak milliyet degiskeni acisindan beklenti ve algi ortalamalarinda tespit edilen farklar,

arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.17 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Beklenti ve Algi
Ortalamalar1 Farklari

Boyut Milliyet n X s.s. Ortalama Fark t p
Alman 213 ii’;enﬁ 2222 82@8 0,361 4378 0,000
_ Ingiliz 83 i‘;;enti Zzgz 82?; 1,744 9,987 0,000
g Rus 133 ii’;enﬁ 258 g;zg 0,580 5697 0,000
©  Hollandahi 33 i‘fgenti jgg g:gié 1,954 9,394 0,000
Toplam 462 if;le“ﬁ g;;f 233 0,787 12,046 0,000

4.4. Cinsiyet Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlari

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore fiziksel Ozellikler boyutunda
beklenti ve algi farklar1 Tablo 4.18’de goriilmektedir. Erkekler ve kadinlarin beklenti
ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Fiziksel Ozellikler boyutunda
cinsiyetler agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Genel olarak beklenti ve algilar arasinda cinsiyet degiskeni agisindan fiziksel 6zellikler
boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet

aldiklarina isaret etmektedir.
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Tablo 4.18 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Fiziksel Ozellikler

Boyutunda Beklenti ve Algi1 Farklar1

Boyut  Cinsiyet & s.s.  Ortalama Fark  t p
é Erkek 164 ii’;enti zzgzj 122421 0,601 4544 0,000
=§ Kadm 247 if;lenti Z:g;g i:ig; 0,633 5,704 0,000
::% Toplam 411 if;le“ﬁ Zggi tigf 0,620 7,301 0,000

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore giivenilirlik boyutunda beklenti ve
alg1 farklar1 Tablo 4.19°da goriilmektedir. Erkekler ve kadinlarin beklenti ve algilart
arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivenilirlik boyutunda cinsiyet ac¢isindan
0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve
algilar arasinda cinsiyet degiskeni agisindan giivenilirlik boyutunda tespit edilen farklar,

aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.19 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Giivenilirlik Boyutunda
Beklenti ve Algi Farklar

Boyut Cinsiyet p X S.S. Ortalama Fark t p
= Erkek 160 i‘;:emi 23% i:g;g 1,355 9,717 0,000
:?—5 Kadin 243 i‘f:enti 23?; 1223 1,267 10,693 0,000
& Toplam 403 if;le“ﬁ gzzgg i:;gz 1,302 14,418 0,000

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore heveslilik boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.20°de goriilmektedir. Erkekler ve kadinlarin beklenti ve algilar
arasinda anlaml farklar oldugu goriilmiistiir. Heveslilik boyutunda cinsiyetler agisindan
0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve
algilar arasinda cinsiyet degiskeni agisindan heveslilik boyutunda tespit edilen farklar,

aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin gostergesidir.
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Tablo 4.20 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Heveslilik Boyutunda

Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut  Cinsiyet & s.s.  Ortalama Fark  t p
» Erkek 168 i‘;:enti gégg ggg? 0,637 6,178 0,000
E Kadn 259 i‘;;enti 2;22 825? 0,403 5070 0,000
= Toplam 427 i;’;le“ﬁ gi‘l’; gﬁgﬁ 0,494 7,837 0,000

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore glivence boyutunda beklenti ve algi

farklar1 Tablo 4.21°de goriilmektedir.

Erkekler ve kadinlarin beklenti ve algilari

arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivence boyutunda cinsiyetler agisindan

0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve

algilar arasinda cinsiyet degiskeni agisindan giivence boyutunda tespit edilen farklar,

arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin gostergesidir.

Tablo 4.21 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Giivence Boyutunda

Beklenti ve Algi Farklar

Boyut Cinsiyet p X S.S. Ortalama Fark t p
. Erkek 161 i‘;;lemi gﬁz ii;l) 1,171 7,934 0,000
(F] .
g Kadm 243 if;en“ 2;22 i;gg 1,011 8,830 0,000
7 Toplam 404 if;le“ﬁ g;iz i:ﬁ: 1,074 11,871 0,000

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore empati boyutunda beklenti ve algi

farklar1 Tablo 4.22°’de goriilmektedir. Erkekler ve kadinlarin beklenti ve algilar

arasinda anlaml farklar oldugu goriilmiistiir. Empati boyutunda cinsiyetler agisindan

0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve

algilar arasinda cinsiyet degiskeni agisindan empati boyutunda tespit edilen farklar,

arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.
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Tablo 4.22 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Empati Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut  Cinsiyet p & s.s.  Ortalama Fark  t p
o Ekek 186 if;enti g;g ?221 0,927 7632 0,000
g- Kadin 265 if;lenti ggfg ?zﬁ 0,614 5,552 0,000

Toplam 451 zf;le“ﬁ g;gi ;’:zgi 0,743 9,030 0,000

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore beklenti ve algi ortalamalar farklar
Tablo 4.23’de goriilmektedir. Erkekler ve kadinlarin beklenti ve algi ortalamalar
arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Beklenti ve algi ortalamalarinda
cinsiyetler agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Diger bir ifade H, hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir. Genel olarak cinsiyet
degiskeni acgisindan beklenti ve algi ortalamalarinda tespit edilen farklar, arastirmaya

katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.23 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Beklenti ve Algi
Ortalamalar1 Farklar

Boyut  Cinsiyet p £ s.s.  Ortalama Fark  t p
. Erkek 190 if;enﬁ 2;?2 (1)(7)23 0,843 8,442 0,000
g Kadn 272 if;lenﬁ 2(3)4912 (1)21;41‘: 0,747 8,657 0,000
° Toplam 462 if;le“ﬁ g;g g:g;z 0,787 12,046 0,000

4.5. Medeni Durum Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgular ve

Yorumlari

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore fiziksel 6zellikler boyutunda
beklenti ve algi farklar1 Tablo 4.24’de goriilmektedir. Evlilerin ve bekarlarin beklenti
ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Fiziksel Ozellikler boyutunda

medeni durum agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
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Genel olarak beklenti ve algilar arasinda medeni durum degiskeni agisindan fiziksel
ozellikler boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda

hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.24 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Fiziksel
Ozellikler Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklar

Bozut Med.Dur. p A s.s.  Ortalama Fark t p
-E Evli 183 ii’gemi gﬁg }2?; 0,622 5,100 0,000
=§ Bekar 228 ii’gemi gzgzg }izg 0,618 5243 0,000
;é Toplam 411 zf;le“ﬁ 2:32 izgf 0,620 7,301 0,000

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore giivenilirlik boyutunda
beklenti ve algi farklar1 Tablo 4.25’de goriilmektedir. Evliler ve bekarlarin beklenti ve
algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivenilirlik boyutunda medeni
durum agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel
olarak beklenti ve algilar arasinda medeni durum degiskeni agisindan giivenilirlik
boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet

aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.25 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Giivenilirlik

Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklar1
Boyut Med.Dur. X s.s.  Ortalama Fark t p

Beklenti 6,428 1,211

2 Evli 176 a1 S089 1616 1,339 9,942 0,000
= Beklenti 6,319 1,135

: Bekar 27 f 045 1554 1,274 10,448 0,000
= .

© Toplam 403 Deklenti 6,366 1,169 1,302 14,418 0,000

Alg1 5,064 1,580

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore heveslilik boyutunda beklenti
ve alg1 farklar1 Tablo 4.26’da goriilmektedir. Evliler ve bekarlarin beklenti ve algilar
arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Heveslilik boyutunda medeni durum

acisindan 0,05 onem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak

131



beklenti ve algilar arasinda medeni durum degiskeni agisindan heveslilik boyutunda
tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin

gostergesidir.

Tablo 4.26 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Heveslilik
Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklari

Boyut Med.Dur. & s.s.  Ortalama Fark t p

Beklenti 6,297 0,837

» Evli 187 i 5759 0913 0,537 5,807 0,000
= Beklenti 6,138 0,921
¢ Bekar 240 o 5676 0847 0,461 5352 0,000
m o

Toplam 427 Deklenti 6,207 0,888 0,494 7,837 0,000

Algt 5713 0,876

Aragtirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore giivence boyutunda beklenti
ve alg1 farklar1 Tablo 4.27°de goriilmektedir. Evliler ve bekarlarin beklenti ve algilari
arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivence boyutunda medeni durum
acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda medeni durum degiskeni agisindan giivence boyutunda
tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin

gostergesidir.

Tablo 4.27 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Giivence

Boyutunda Beklenti ve Algi1 Farklari
Boyut Med.Dur.  p X s.s.  Ortalama Fark ¢ p

. Beklenti 6,409 1,063
Evli 176 Algt 5299 1491 1,109 8,404 0,000

Beklenti 6,213 1,267
Bekar 228 Algs 5165 1413 1,048 8,444 0,000

Giivence

Beklenti 6,298 1,185

Topl 404
oplam 404 5224 1,447

1,074 11,871 0,000

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gére empati boyutunda beklenti ve
alg1 farklar1 Tablo 4.28’de goriilmektedir. Evliler ve bekarlarin beklenti ve algilart
arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Empati boyutunda medeni durum

acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
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beklenti ve algilar arasinda medeni durum degiskeni agisindan empati boyutunda tespit
edilen farklar, aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret

etmektedir.

Tablo 4.28 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gére Empati
Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklari

Boyut Med.Dur. & s.s.  Ortalama Fark t p

. Beklenti 6,199 0,843
Evli 202 Algi 5405 1281 0,794 6,741 0,000

Beklenti 6,028 0,946
Bekar 249 Alg: 5327 1288 0,702 6,127 0,000

Empati

Beklenti 6,105 0,905

Alg1 5,362 1,284 0,743 9,030 0,000

Toplam 451

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore beklenti ve algi ortalamalari
farklar1 Tablo 4.29°da goriilmektedir. Evliler ve bekarlarin beklenti ve alg1 ortalamalari
arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Beklenti ve alg1 ortalamalarinda medeni
durum agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Diger
bir ifade Hs; hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir. Genel olarak medeni durum
degiskeni acgisindan beklenti ve algi ortalamalarinda tespit edilen farklar, arastirmaya

katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.29 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Beklenti ve Algi
Ortalamalar1 Farklari

Boyut Med.Dur. & s.s.  Ortalama Fark t p
. Beklenti 6,191 0,788
g Evli 209 Algt 5395 1,106 0,796 8,522 0,000
= Beklenti 6,058 0,845
g Bekar 253 Algt 5279 1,060 0,779 8,551 0,000
C Beklenti 6,118 0,822

Toplam 462 0,787 12,046 0,000

Algt 5331 1,082
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4.6. Yas Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlari

Arastirmaya katilanlarin yaglarina gore fiziksel 6zellikler boyutunda beklenti ve
alg1 farklar1 Tablo 4.30°da goriilmektedir. 14 yas ve alt1, 55-64 yas aralig1 ve 65 yas ve
lizeri yas grubundaki turistlerin beklenti ve algilari arasinda anlamli bir fark olmamakla
birlikte, 15-24, 25-34, 35-44, 45-54 yas grubundaki turistlerin beklenti ve algilar
arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Fiziksel Ozellikler boyutunda yas
acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda yas degiskeni agisindan fiziksel 6zellikler boyutunda tespit
edilen farklar, aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret

etmektedir.

Tablo 4.30 Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Fiziksel Ozellikler

Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklari

Boyut Yas n % s.s. Ortalama Fark  t p
14yasvealtt 22 i‘f:enﬁ i:gzg }2;; 0,954 1,641 0,116
15-24 yas 93 i‘f:enﬁ ig?g 1;3; 0,714 3831 0,000
5 2534y 104 if;emi zgié 122(1) 0,605 3,981 0,000
g 35-44 yas 73 if;emi 2?22 1;;3 0,861 4386 0,000
.:f 45-54 yas 66 if;emi 232 12?2 0,518 2,709 0,009
= 55-64 yas 45 i‘f:emi gigg iféj 0,145 0,579 0,566
65 yas ve iisti 8 i‘f:emi jggf iiz 0,135 0288 0,782
Toplam 411 if;‘lle“ﬁ :ggi izgf 0,620 7,301 0,000

Arastirmaya katilanlarin yaslarina gore giivenilirlik boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.31’de goriilmektedir. 65 yas ve lizeri yas grubundaki turistlerin
beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, 14 yas ve alti, 15-24,

25-34, 35-44, 45-54, 55-64 yas grubundaki turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda
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anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivenilirlik boyutunda yas agisindan 0,05 6nem
diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar
arasinda yas degiskeni agisindan giivenilirlik boyutunda tespit edilen farklar,

arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.31 Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Giivenilirlik Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Yas n A s.s. Ortalama Fark t p

Beklenti 6,664 0,955

14 yagve al 22 Alg: 4414 1917 2,250 4,618 0,000
15-24 yas 94 ii’gemi ngz ?222 1,556 8,170 0,000
25-34yas 104 i‘fglenﬁ 232? 1222 1,236 7.894 0,000
—EE 3544yas 70 if;emi g;gg 122; 1,154 5536 0,000
% 45-54 yas 60 if;emi gi;g 1:(6); 0,936 3,782 0,000
55-64 yas 45 if;emi g;zg 122? 1,194 4670 0,000
65 yas ve iisti 8 i‘f:enﬁ igg 122@ 1212 1451 0,190
Toplam 403 if;le“ﬁ gzzgg i;gﬁ 1,302 14,418 0,000

Arastirmaya katilanlarin yaslarina gore heveslilik boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.32’de goriilmektedir. 65 yas ve ilizeri yas grubundaki turistlerin
beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, 14 yas ve alti, 15-24,
25-34, 35-44, 45-54, 55-64 yas grubundaki turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda
anlaml farklar oldugu goriilmistiir. Heveslilik boyutunda yas agisindan 0,05 onem
diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar
arasinda yas degiskeni acisindan heveslilik boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya

katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Arastirmaya katilanlarin yaslarina gore glivence boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.33°de goriilmektedir. 14 yas ve alt1, 15-24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64,
65 yas ve iizeri yas grubundaki turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar

oldugu goriilmiistiir. Glivence boyutunda yaslar agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlaml
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bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda yas degiskeni
acisindan giivence boyutunda tespit edilen farklar, aragtirmaya katilanlarin

beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin gostergesidir.

Tablo 4.32 Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Heveslilik Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Yas n A s.s. Ortalama Fark t p
14yasvealti 22 if;enti 2%3 3338 1,178 4625 0,000
15-24 yas 98 if;lemi 23;; gzggj 0,646 4378 0,000
25-34yas 108 ii’genﬁ 2;32 8222‘; 0,448 3561 0,001
;':é 35-44 yas 73 i‘f;enﬁ 2;33 82;32 0,412 2,908 0,005
é 45-54 yas 71 i‘f;enﬁ 2222 gzig 0,292 2,005 0,049
55-64 yas 45 if;emi 2;33 gzgg 0,387 2243 0,030
65 yas ve iisti 10 if;emi 2238 (1)(;;(2) 0,550 1,194 0263
Toplam 427 zf;'e“ﬁ g:‘l’; g:g:g 0,494 7,837 0,000

Tablo 4.33 Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Giivence Boyutunda Beklenti ve
Alg1 Farklari

Boyut Yas n A s.s. Ortalama Fark t p

Beklenti 6,561 1,266

yasvealt 220 4636 1764 1,925 3,535 0,002
15-24 yas 94 if;emi 22322 iggz 1,380 7287 0,000
25-34 yas 103 if:enﬁ 2(1)22 ij;g 1,087 6,532 0,000

g 35-44 yas 71 i?:emi 22232 ?zgg 0,939 5221 0,000

’5 4554 yas 62 i‘f;emi 2?; 1(3)4313 0.518 2191 0,032
55-64 yas 44 i‘f;emi 2222 iiz 0,829 3,119 0,003
65 yas ve iisti 8 i‘f:emi Z;gf 1282 1,875 2372 0,049
Toplam 404 if;le“ﬁ gjzz i:ig 1,074 11,871 0,000
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Arastirmaya katilanlarin yaglarina gore empati boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.34’de goriilmektedir. 55-64 ve 65 yas ve lzeri yas grubundaki
turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlaml bir fark olmamakla birlikte, 14 yas ve
alti, 15-24, 25-34, 35-44, 45-54 yas grubundaki turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda
anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Empati boyutunda yas agisindan 0,05 Onem
diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar
arasinda yas degiskeni agisindan empati boyutunda tespit edilen farklar, aragtirmaya

katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.34 Aragtirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Empati Boyutunda Beklenti

ve Algi Farklar
Boyut Yas n X ss. OrtalamaFark  t p
l4yasvealti 22 i‘f;enﬁ 23?2 ?222 1,491 3374 0,003
15-24 yas 99 i‘f;enﬁ 2:133 (1)4912 0,999 4884 0,000
25-34 yas 113 if;emi 2222 ??gf 0,685 4430 0,000
] 35-44 yas 79 if;emi 222 ?ﬁgg 0,510 3,117 0,003
E 45 yas 78 if;emi ggzg ?fg; 0,622 3512 0,001
55-64 yas 50 i‘f:enﬁ gzgf (1)222 0,465 1,934 0,059
65 yas ve iisti 10 i‘f:enﬁ 2228 1(5);8 1,400 1920 0,087
Toplam 451 if:lle"ﬁ g;gg (1):;2451 0,743 9,030 0,000

Arastirmaya katilanlarin yaslarina gore beklenti ve algi ortalamalari farklar
Tablo 4.35’de goriilmektedir. 65 yas ve lizeri yas grubundaki turistlerin beklenti ve
algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, 14 yas ve alt1, 15-24, 25-34, 35-44,
45-54, 55-64 yas grubundaki turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar
oldugu goriilmiistiir. Beklenti ve algi ortalamalarinda yaslar agisindan 0,05 6nem
diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade Hy4 hipotezi yeterli

kanitla desteklenmektedir. Genel olarak yas degiskeni agisindan beklenti ve algi
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ortalamalarinda tespit edilen farklar, aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda

hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.35 Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Beklenti ve Algi
Ortalamalar1 Farklar

Boyut Yas n X ss. OrtalamaFark  t p
14 yagvealt 22 if;enti 461::31471 ?gzé 1,583 4075 0,001
1524 yas 102 if;lemi 2122 ?ng 1,008 6,726 0,000
2534yas 115 ii’gemi 22;3 ?g?g 0,755 6,346 0,000
é 35-44 yas 82 i‘f;enﬁ 2;23 ?gg 0,648 4440 0,000
g 45-54 yas 80 i‘f;enﬁ gggi gg;g 0,587 3,974 0,000
55-64 yas 50 if;emi ggg ?Zgz 0,632 3,53 0,001
65 yas ve tisti 11 if;emi ZSE 122 0,654 1,106 0,295
Toplam 462 z:’;le“ﬁ g;;f ;’ﬁg; 0,787 12,046 0,000

4.7. Konaklama Siiresi Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgulari ve

Yorumlari

Arastirmaya katilanlarin konaklama siirelerine gore fiziksel 6zellikler boyutunda
beklenti ve alg1 farklar1 Tablo 4.36’da goriilmektedir. 1-5 giin konaklayanlarin beklenti
ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, 6-10 giin ve 11-15 giin
konaklayanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir.
Fiziksel Ozellikler boyutunda konaklama siireleri acisindan 0,05 onem diizeyinde
anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda
konaklama siiresi degiskeni acisindan fiziksel 6zellikler boyutunda tespit edilen farklar,

arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.
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Tablo 4.36 Arastirmaya Katilanlarin Konaklama Siirelerine Gore Fiziksel

Ozellikler Boyutunda Beklenti ve Algi Farklar

Boyut Kon. S. n A s.s.  Ortalama Fark t p
5 15Gin 75 if;lemi 22322 1?22 0,177 0,810 0,420
§ 6-10 Giin 248 if;lemi i:gzj tigi 0,807 7,505 0,000
% 11-15Giin 88 iil;lemi zfgé 1;? 0,469 2,790 0,006
= Toplam 411 ii’;’e“ﬁ Zgii iigf 0,620 7,301 0,000

Arastirmaya katilanlarin konaklama siirelerine gore giivenilirlik boyutunda
beklenti ve algi farklar1 Tablo 4.37°de goriilmektedir. 1-5 giin, 6-10 giin ve 11-15 giin
konaklayanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir.
Giivenilirlik boyutunda konaklama siireleri agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir
fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda konaklama stiresi
degiskeni acisindan giivenilirlik  boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya

katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.37 Arastirmaya Katilanlarin Konaklama Siirelerine Gore Giivenilirlik
Boyutunda Beklenti ve Algi1 Farklar1

Boyut Kon.S. n & s.s.  Ortalama Fark t p
1-5 Giin 74 i?;lemi 2322 1;132 1,327 5329 0,000
—EE 6-10 Giin 242 iil;lenti Zg;g i;: 1,391 12,226 0,000
% 11-15Giin 87 if;lenti 2:;; iﬁgé 1,036 5982 0,000
Toplam 403 if;le“ﬁ gfigi iggz 1,302 14,418 0,000

Arastirmaya katilanlarin  konaklama stirelerine gore heveslilik boyutunda
beklenti ve algi farklar1 Tablo 4.38’de goriilmektedir. 1-5 giin, 6-10 giin ve 11-15 giin
konaklayanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir.
Heveslilik boyutunda konaklama siireleri agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir

fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda konaklama stiresi
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degiskeni agisindan heveslilik boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin

beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.38 Arastirmaya Katilanlarin Konaklama Siirelerine Gére Heveslilik
Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklar1

Boyut Kon. S. n A s.s. _ Ortalama Fark t p
1-5 Giin 80 iil;lemi g:zié 8:2(2)3 0,572 3,946 0,000
g 6-10 Gin 257 iil;lemi 2:;1; g:zgg 0,428 5,140 0,000
é 11-15Gin 90 ii’;lenﬁ gigg g;z 0,618 4,781 0,000
Toplam 427 zf;le“ﬁ g:g; g:ggi 0,494 7,837 0,000

Aragtirmaya katilanlarin konaklama siirelerine gore glivence boyutunda beklenti
ve algt farklar1 Tablo 4.39°da goriilmektedir. 1-5 gilin, 6-10 giin ve 11-15 giin
konaklayanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir.
Giivence boyutunda konaklama siireleri acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlaml1 bir fark
oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda konaklama siiresi
degiskeni agisindan giivence boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin

beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.39 Arastirmaya Katilanlarin Konaklama Stirelerine Gore Giivence
Boyutunda Beklenti ve Algi1 Farklar1

Boyut Kon. S. n d s.s.  Ortalama Fark t p
1-5 Giin 74 i‘;;emi 2(2)22 122; 1,236 5403 0,000
% 6-10 Gin 242 i‘f:emi 2?2; Hgg 1,116 9,789 0,000
’5 11-15Giin 88 i‘f;emi gig Szi 0,826 4272 0,000
Toplam 404 if;‘lle“ﬁ g;gi iiii 1,074 11,871 0,000

Arastirmaya katilanlarin konaklama siirelerine gore empati boyutunda beklenti

ve alg1 farklari Tablo 4.40’da goriilmektedir. 1-5 giin, 6-10 giin ve 11-15 giin
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konaklayanlarin beklenti ve algilari arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir.
Empati boyutunda konaklama siireleri agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark
oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda konaklama siiresi
degiskeni agisindan empati boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin

beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.40 Arastirmaya Katilanlarin Konaklama Siirelerine Gore Empati

Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklari

Boyut Kon. S. n " s.s. Ortalama Fark  t p
1-5 Giin 82 if;lemi ?j%ﬁ ?:Zig 0,854 3,540 0,001
] 6-10Giin 269 i T;lemi ggg? ?g;g 0,735 7,159 0,000
E  llsGin 100 i‘f;enﬁ gigz ?ng 0,676 4,457 0,000
Toplam 451 if;le“ﬁ g:;gi ;’:zgi 0,743 9,030 0,000

Arastirmaya katilanlarin konaklama siirelerine gore beklenti ve algi ortalamalari
farklar1 Tablo 4.41°de goriilmektedir. 1-5 giin, 6-10 giin ve 11-15 giin konaklayanlarin
beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmistiir. Beklenti ve algi
ortalamalarinda yaglar acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit
edilmistir. Diger bir ifade Hs hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir. Genel olarak
konaklama siiresi degiskeni agisindan beklenti ve algi ortalamalarinda tespit edilen
farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret

etmektedir.

Tablo 4.41 Arastirmaya Katilanlarin Konaklama Siirelerine Gore Beklenti ve
Alg1 Ortalamalar1 Farklar1

Boyut Kon. S. n A s.s.  Ortalama Fark t p
1-5 Giin 83 i?:emi 2222 ?i; 0,796 4451 0,000
% 6-10Gin 278 if:emi 2;; ?gg 0,820 9,846 0,000
§ 11-15Gin 101 i T:emi 241132 g:gi: 0,685 5,547 0,000
Toplam 462 if;le"ﬁ g;;} gz;z 0,787 12,046 0,000
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4.8. Egitim Durumu Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgulari ve

Yorumlari

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore fiziksel 6zellikler boyutunda
beklenti ve algi farklar1 Tablo 4.42°de goriilmektedir. ilkdgretim ve doktora mezunu
turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, ortadgretim,
Onlisans, lisans ve yliksek lisans mezunu turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlaml
farklar oldugu goriilmiistiir. Fiziksel Ozellikler boyutunda egitim durumlar1 agisindan
0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve
algilar arasinda egitim durumu degiskeni agisindan fiziksel 6zellikler boyutunda tespit
edilen farklar, aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret

etmektedir.

Tablo 4.42 Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumuna Gére Fiziksel Ozellikler

Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklari

Boyut Egitim Durumu 5 & s.s. Ortalama Fark t p
ilkégretim 15 i‘f;enﬁ g;ié gzig 0,144 0,535 0,601
Ortadgretim 38 if;emi g:gig i;g 0,594 2,330 0,025

é_; Onlisans 136 if;emi i:ggz 12(5); 0,584 3,604 0,000

éf Lisans 172 if;emi ggi? iigé 0,705 5,551 0,000

;:é: Yiiksek L. 41 i‘f:emi igi; i:izg 0,654 2,230 0,031
Doktora 9 i‘f:emi g:ggz 82;2 0,277 1,120 0,295
Toplam 411 i:’;le“ﬁ 2:32; izigf 0,620 7,301 0,000

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore giivenilirlik boyutunda
beklenti ve algi farklar1 Tablo 4.43’de goriilmektedir. Doktora mezunu turistlerin
beklenti ve algilarn arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, ilkogretim,
ortadgretim, Onlisans, lisans ve yiiksek lisans mezunu turistlerin beklenti ve algilar

arasinda anlaml farklar oldugu goriilmustiir. Giivenilirlik boyutunda egitim durumlari
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acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda egitim durumu degiskeni agisindan giivenilirlik boyutunda
tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina

isaret etmektedir.

Tablo 4.43 Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumuna Gore Giivenilirlik

Boyutunda Beklenti ve Alg1 Farklari

Boyut Egitim Durumu > s.s. Ortalama Fark t p
flkégretim 15 ifgenﬁ g%; 1;3(1) 0,520 4026 0,001
Ortadgretim 37 ifgenﬁ gggﬁ 132(2)421 0,758 2,772 0,00

2 Onlisans 132 ifgenﬁ Zzgi iéii 1,500 8,725 0,000
:g Lisans 170 i‘fgenti ggg; i??g 1,233 8,876 0,000
S yiksekL. 40 i‘fgemi jggg 1222‘3‘ 1,823 7,101 0,000
Doktora 9 i‘fgemi g:zzz (1):3(5)471 0,933 2,294 0,051
Toplam 403 if;le“ﬁ gf’)gg i:ggi 1,302 14,418 0,000

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore heveslilik boyutunda beklenti
ve alg1 farklari Tablo 4.44’de goriilmektedir. ilkdgretim, ortadgretim ve doktora
mezunu turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte,
Onlisans, lisans ve yiiksek lisans mezunu turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlaml
farklar oldugu gortilmiistiir. Heveslilik boyutunda egitim durumlar a¢isindan 0,05 6nem
diizeyinde anlamh bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar
arasinda egitim durumu degiskeni agisindan heveslilik boyutunda tespit edilen farklar,

arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

143



Tablo 4.44 Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumuna Gore Heveslilik

Boyutunda Beklenti ve Algi1 Farklar1

Boyut Egitim Durumu 5

X

s.s. Ortalama Fark t p

ilkogretim 16 if;enti zﬁi? (1):;(7)2 -0,192 0,625 0,541
Ortadgretim 38 if;lenti gf?é 8:?52 0,084 0,454 0,653

» Onlisans 140 ii’gemi gég gzzgz 0,604 5,402 0,000
fé Lisans 182 ii’gemi 2;?3 85?(2) 0,443 4,559 0,000
= iksek L. 41 ii’;lemi g:gg 82451; 1,086 5,998 0,000
Doktora 10 if;emi 2:;23 gz‘;’é 0,142 0352 0,733
Toplam 427 i:’;'e“ﬁ gig; g:ggg 0,494 7,837 0,000

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore glivence boyutunda beklenti ve

alg1 farklar1 Tablo 4.45°de goriilmektedir. Ilkdgretim ve doktora mezunu turistlerin

beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, ortadgretim, 6nlisans,

lisans ve yiiksek lisans mezunu turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar

oldugu goriilmistiir. Gilivence boyutunda egitim durumlari agisindan 0,05 Onem

diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar

arasinda egitim durumu degiskeni agisindan giivence boyutunda tespit edilen farklar,

aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.45 Aragtirmaya Katilanlarin Egitim Durumuna Gore Giivence Boyutunda

Beklenti ve Alg1 Farklar

X

Boyut Egitim Durumu p s.s. Ortalama Fark t p
ilkogretim 15 i‘f:emi 2;2 i:ggg 0,316 1,009 0,290
Ortadgretim 36 i‘f:emi g‘;i? 12% 0,693 2,051 0,048

, Onlisans 131 i‘f;eml 2:522 1421;2 1,325 7,754 0,000

8 :

% Lisans 172 g?:emf g;g; iii: 0,950 6,944 0,000
Yiiksek L. 40 AT:en“ 2:(6)13 ?jigg 1,594 7,170 0,000
Doktora 10 if:enﬁ 223‘23 8322 0,375 1,275 0,234
Toplam 404 ii’;‘e“ﬁ gzzgj i:jg 1,074 11,871 0,000
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Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gére empati boyutunda beklenti ve
alg1 farklar1 Tablo 4.46’da goriilmektedir. [Ikogretim ve ortadgretim mezunu turistlerin
beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, 6nlisans, lisans, yiiksek
lisans ve doktora mezunu turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu
goriilmiistiir. Empati boyutunda egitim durumlart agisindan 0,05 6nem diizeyinde
anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda egitim
durumu degiskeni agisindan empati boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya

katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.46 Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumuna Goére Empati Boyutunda
Beklenti ve Algi Farklar

Boyut Egitim Durumu X s.s. Ortalama Fark t p
ilkgretim 18 i‘f;lenti 2:222 822(7) 0,044 0,228 0,822
Ortadgretim 39 i‘fgenti gg?i (1):?(1)(7) 0,345 1,710 0,096

_ Onlisans 147 ifglenﬁ gjgg ?fég 0,977 5,980 0,000
:é: Lisans 189 if;lenﬁ ggég ?ﬁig 0,636 5,104 0,000
Yiiksek L. 47 if;lenﬁ g;‘;g ?iii 1,068 4209 0,000
Doktora 11 i‘;:emi ggzi 82‘7‘2 0.618 2346 0,041
Toplam 451 if;le“ﬁ g:;gi g:zgi 0,743 9,030 0,000

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore beklenti ve algi ortalamalari
farklar1 Tablo 4.47°de goriilmektedir. [Ikdgretim mezunu turistlerin beklenti ve algilari
arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, ortadgretim, onlisans, lisans, yiiksek
lisans ve doktora mezunu turistlerin beklenti ve algilar1 arasinda anlamh farklar oldugu
gorilmistir. Beklenti ve algi ortalamalarinda egitim durumu agisindan 0,05 6nem
diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade H¢ hipotezi yeterli
kanitla desteklenmektedir. Genel olarak egitim durumu degiskeni agisindan beklenti ve
alg1 ortalamalarinda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda

hizmet aldiklarina isaret etmektedir.
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Tablo 4.47 Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gore Beklenti ve Algi
Ortalamalar Farklari

Boyut Egitim Durumu X s.s. Ortalama Fark ¢ p
flkogretim 18 if;enti 2:?;‘ é;? 0,120 0,429 0,673
Ortadgretim 40 if;lenti 253(1) gzgié 0,521 2,918 0,006

_ Onlisans 150 ii’gemi 2(1)473 ?ﬁ:‘é 0,936 7,460 0,000
g Lisans 196 ii’gemi g:ggg ?fgz 0,716 7,286 0,000
©  ViksekL. 47 iil;lenﬁ gﬁg (1):(7);(5) 1,130 5,675 0,000
Doktora 1 if;lemi gﬁsé gzggé 0,593 2420 0,036
Toplam 462 i:’;le“ﬁ g;ﬁ g:gg 0,787 12,046 0,000

4.9. Meslek Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlar

Arasgtirmaya katilanlarin mesleklerine gore fiziksel 6zellikler boyutunda beklenti
ve alg1 farklar1 Tablo 4.48’de goriilmektedir. Emekli ve ev hanimlarinin beklenti ve
algilar1 arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, yonetici, is/isletme sahibi, beyaz
yakali calisan, mavi yakali ¢alisan, 6grenci ve ankette belirtilmeyen diger bir iste
calisanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamh farklar oldugu goriilmistiir. Fiziksel
Ozellikler boyutunda meslekler agisindan 0,05 dnem diizeyinde anlamli bir fark oldugu
tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda meslek degiskeni agisindan
fiziksel oOzellikler boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin

beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.
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Tablo 4.48 Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Fiziksel Ozellikler

Boyutunda Beklenti ve Algi1 Farklari

Boyut Meslek n Ort S.S. AOF t p
Yénetici 39 i?;enti g:ggg iigi 0,536 2,799 0,008
is/isletme Sahibi 70 if;enﬁ gzgz 15421471 0,607 3,113 0,003
Beyaz Yakali Calisan 67 ii’gemi 22?2 }; (1)8 0,532 3244 0,002

é_’ Mavi Yakah Calisan 31 ii’:anﬁ Zzg;g }:ggg 1,121 2,548 0,016

=§: Ogrenci 90 i‘f;lenﬁ iggz 13?? 0,649 2,905 0,005

;é Emekli 16 if;emi 2;2471 1322 0,063 0,203 0,842
Ev Hanimi 3 if;emi ji;g 1:; 0438 1,632 0,113
Diger 47 if;enﬁ 28}12 12(7)2 0,970 4,473 0,000
Toplam 392 if;'e“ﬁ ggzg }jgz 0,645 7437 0,000

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore giivenilirlik boyutunda beklenti ve

alg1 farklar1 Tablo 4.49°da goriilmektedir.

Yonetici, is/isletme sahibi, beyaz yakali

calisan, mavi yakali ¢alisan, 6grenci, emekli, ev hanimi ve ankette belirtilmeyen diger

bir iste calisanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir.

Giivenilirlik boyutunda meslekler agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark

oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda meslek degiskeni

acisindan giivenilirlik boyutunda tespit edilen farklar,

beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.
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Tablo 4.49 Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Giivenilirlik Boyutunda

Beklenti ve Alg1 Farklar
Boyut Meslek n X s.s. Ortalama Fark t p

. e Beklenti 6,325 1,037
Yonetici 40 Algn 5751 1,113 0,574 2,952 0,005

C . Beklenti 6,146 1,355
Is/Isletme Sahibi 66 Algs 5209 1,395 0,937 4,446 0,000

Beklenti 6,505 0,981
Beyaz Yakali Calisan 65 Algt 5.135 1,595 1,369 6,161 0,000

. Beklenti 6,564 1,163
Mavi Yakali Calisan 29 Alg: 4779 1,939 1,784 4,052 0,000

o ) Beklenti 6,586 0,815
Ogrenci 90 Algs 4,622 1.548 1,964 9,963 0,000

Giivenilirlik

) Beklenti 6,622 0,819
Emekli 16 Alg: 5113 1301 1,509 3,836 0,002

Beklenti 5,839 1,758
Ev Hanimi 31 Alan 4,194 1,908 1,645 4,437 0,000

. Beklenti 6,272 1,372
Diger 47 Algt 5336 1,531 0,936 4,740 0,000

Beklenti 6,370 1,176
Toplam 384 Algn 5,013 1,587 1,358 14,677 0,000

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore heveslilik boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.50°de goriilmektedir. Yonetici ve ev hanimlarinin beklenti ve algilart
arasinda anlamli bir fark olmamakla birlikte, is/isletme sahibi, beyaz yakali calisan,
mavi yakali calisan, 6grenci, emekli ve ankette belirtilmeyen diger bir iste calisanlarin
beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Heveslilik boyutunda
meslekler acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Genel olarak beklenti ve algilar arasinda meslek degiskeni acisindan heveslilik
boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet

aldiklarina isaret etmektedir.

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore giivence boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.51°de goriilmektedir. Yonetici, is/isletme sahibi, beyaz yakali calisan,
mavi yakali ¢alisan, 6grenci, emekli, ev hanimi ve ankette belirtilmeyen diger bir iste
calisanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivence
boyutunda meslekler agisindan 0,05 onem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit

edilmistir. Genel olarak beklenti ve algilar arasinda meslek degiskeni agisindan glivence
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boyutunda tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet

aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.50 Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Heveslilik Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Meslek n 4 5. OrtalamaFark  t p
Yonetici 42 iii;lenti gzégg g;gg 0,157 1,008 0,319
is/Isletme Sahibi 69 ii’;enﬁ ggi; 82322 0,351 2,022 0,047
Beyaz Yakali Calisan 73 i‘;;enﬁ g;g? 8:222 0,378 2,390 0,019

» Mavi Yakali Calisan 30 i‘;;enﬁ g:zig 82;; 0,783 3,533 0,001

fé Ogrenci 90 i‘fgenti g:igg 8;22 1,051 7337 0,000

= Emeldi 18 ifgenﬁ g:g;g (1)8(5)2 0,875 3,130 0,006
Ev Hanimi 3 ifgenﬁ 22322 égz 0,172 0,718 0,478
Diger 50 ii’;enﬁ g:ggg gz?g 0,320 2217 0,031
Toplam 404 i;’;le“ﬁ gzzgg gggg 0,529 8,079 0,000
Tablo 4.51 Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Giivence Boyutunda

Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Meslek n X s.s. Ortalama Fark t p
Yénetici 42 if;emi gggj é:géé 0,361 2,083 0,043
s/isletme Sahibi 66 if;emi gigg iigi 0,872 4,148 0,000
Beyaz Yakali Calisan 64 i‘f:emi 2?2; i:g‘l‘z 1,029 4,832 0,000

_ Mavi Yakali Calisan 29 i‘f:emi Zééé 1;2)‘7‘ 1,305 2,789 0,009

{% Ogrenci 90 i‘f;enﬁ 2:‘7‘2(7) 1;114312 1,747 8,416 0,000
Emekli 16 i?;en“ 2;22 (1)222 1,516 4,147 0,001
Ev Hanm 30 i?:enﬁ i;ﬁ i:gzg 1211 3,170 0,004
Diger 47 if:enﬁ 2233 i;;g 0,750 3215 0,002
Toplam 384 i‘;;enﬁ 56?;; 11:3‘(5)26 1,118 11,905 0,000
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Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gére empati boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 4.52°de goriilmektedir. Yoneticilerin beklenti ve algilari arasinda anlaml
bir fark olmamakla birlikte, is/isletme sahibi, beyaz yakali ¢alisan, mavi yakali ¢alisan,
ogrenci, emekli, ev hanimi ve ankette belirtilmeyen diger bir iste ¢alisanlarin beklenti
ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Empati boyutunda meslekler
acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda meslek degiskeni agisindan empati boyutunda tespit edilen
farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret

etmektedir.

Tablo 4.52 Aragtirmaya Katilanlarin Mesleklerine Goére Empati Boyutunda
Beklenti ve Alg1 Farklar

Boyut Meslek n £ s.s. Ortalama Fark  t p

e Beklenti 5,967 0,818
Y onetici 42 Algs 5,662 0.825 0,305 1,677 0,101

Lo o Beklenti 6,134 0,829
Is/Isletme Sahibi 73 Algs 5,599 1,125 0,535 3,010 0,004

Beklenti 6,057 0,887
Beyaz Yakali Calisan 78 Alen 5435 1,170 0,622 3,510 0,001

. Beklenti 6,177 0,916
Mavi Yakali Calisan 35 Alg: 5411 1,501 0,766 2,273 0,029

. . Beklenti 6,424 0,882
Ogrenci 92 Algt 4.830 1,583 1,593 7,106 0,000

Empati

. Beklenti 6,438 0,734
Emekli 21 Algi 5.000 1,424 1,438 3,997 0,001

Beklenti 6,042 0,948
Ev Hanim 33 Algt 5288 1418 0,755 2,263 0,031

. Beklenti 5,848 0,869
Diger 54 Algt 5,510 0.897 0,338 2,167 0,035

Beklenti 6,141 0,882
Toplam 428 Algn 5330 1,294 0,811 9,598 0,000

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore beklenti ve algi ortalamalar1 farklar
Tablo 4.53°de goriilmektedir. Yonetici, is/isletme sahibi, beyaz yakali ¢alisan, mavi
yakali calisan, 6grenci, emekli, ev hanimi ve ankette belirtilmeyen diger bir iste
calisanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Beklenti ve
alg1 ortalamalarinda meslekler acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu

tespit edilmistir. Diger bir ifade H; hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir. Genel
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olarak meslek degiskeni acisindan beklenti ve algi ortalamalarinda tespit edilen farklar,

aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 4.53 Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Beklenti ve Algi
Ortalamalar1 Farklar

Boyut Meslek n X s.s. Ortalama Fark t p

. e Beklenti 6,144 0,737
YoOnetici 43 Alan 5777 0.749 0,368 2,820 0,007

C . Beklenti 6,056 0,894
Is/Isletme Sahibi 75 Algt 5479 0.993 0,577 3,607 0,001

Beklenti 6,154 0,713
Beyaz Yakali Calisan 81 Alg: 5444 0,088 0,711 5,196 0,000

) Beklenti 6,243 0,848
Mavi Yakali Calisan 36 Alg: 5278 1302 0,964 3,338 0,002

L ) Beklenti 6,315 0,686
Ogrenci 92 Algs 4,900 1,183 1,415 8,526 0,000

Ortalama

) Beklenti 6,146 0,823
Emekli 23 Alg: 5285 1.128 0,862 2,862 0,009

Beklenti 5,682 1,077

Ev Hanimi 33 Alen 4863 1,177 0,819 3,053 0,005

. Beklenti 6,037 0,882
Diger 54 Alg: 5414 0,923 0,623 4,224 0,000

Beklenti 6,127 0,823
Toplam 437 Alg1 5.299 1,086 0,828 12,307 0,000
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5. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektorii miisteri odakli bir sektor olarak hem i¢ miisterilerin hem de dis
misterilerinin beklentilerinin karsilanmasi, dolayisi ile aldiklari hizmete yonelik algi
diizeylerinin yiiksek olmasi ile basari ya da basarisizliklart dlglilmektedir. Diger bir

ifade ile hizmetin kalitesi miisterilerinin algi diizeyleri ile dogrudan iliskili olmaktadir.

Arastirmanin alan1 olan otelcilik sektoriinde ise, genel olarak hizmet sektoriiniin
sahip oldugu tiim 6zellikleri tasimasi agisindan miisteri memnuniyetinin en iist diizeye
cikarilmasi isletmeler i¢in hayati dnem tasimaktadir. Diger yandan otelcilik sektorii
acisindan hizmet alan miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve aldiklar1 hizmete
iliskin alg1 diizeylerinin yiikseltilmesi Oncelikle mevcut durumun tespiti ile
baslamaktadir. Mevcut durum tespiti i¢in miisterilerin hem beklenti hem algilarinin

Olctlilmesi ve bu dogrultuda sektore ve isletmelere yon verilmesi dogru olacaktir.

Bu arastirmada ise bu amagctan yola ¢ikarak Tiirkiye’deki turistik konaklamanin
en fazla gerceklestigi iller olan Antalya, Mugla, Aydin, Istanbul arastirmanin alanini
olusturmus, Tiirkiye’yi turistik amagla en ¢ok ziyaret eden Alman, Rus, Ingiliz ve
Hollandali turistler ise orneklem grubunu olusturmustur. Tirkiye’ye gelen turist
sayilarindaki istatistiklere gore 4 ve 5. Sirada yer alan Bulgaristan ve Iran’dan gelenler
turistik amaglt olmadigr i¢in Orneklem grubuna alinmamistir. 1989 yilinda
Bulgaristan’dan zorunlu olarak gd¢ edenlerin hala Tirk vatandashigina ge¢gmedikleri
icin 6 ayda bir siir kapisindan giris ¢ikis zorunlulugu Bulgaristan vatandaslarinin st
siralarda yer almasina neden olmaktadir. Diger yandan Tiirkiye ile sinir ticareti yapan
[ranlilarin siirekli olarak giris ¢ikis yapmalar1 da Iran vatandaslarinin iist siralarda yer
almasina neden olmaktadir. Bu iki iilke vatandaslarinin giris ¢ikis hareketleri turistik

amacli olmadig1 i¢in 6rneklem grubuna alinmamislardir.

Arastirmada bu 4 farkli milliyete sahip olan turistlerin beklenti ve algi
diizeylerini tespit etmek amaci ile Servqual dlgegi kullanilmistir. Kullanilan 6l¢ekteki
(fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) 5 boyut esas alinarak
turistlerin konakladiklar1 destinasyonlara iligkin beklenti, alg1 diizeyleri ve beklenti —

algi farklar tespit edilmeye caligilmigtir.
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5.1. Sonuclar

1))

2)

3)

4)

Milliyet degiskenine gore fiziksel oOzellikler boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.12); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Rus turistlerin, en
yiiksek alg1 aritmetik ortalamasina Alman ve Rus turistlerin sahip oldugu; en
diisik beklenti aritmetik ortalamasina Ingiliz turistlerin, en diisiik alg
aritmetik ortalamasina ise yine Ingiliz turistlerin sahip oldugu gériilmektedir.
Diger yandan fiziksel Ozellikler boyutunda beklenti ve algi aritmetik
ortalama farkinin en diisilk Alman turistlerde oldugu goriiliirken, Hollandali

turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Milliyet degiskenine gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.13); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasimna Hollandali turistlerin, en
yiiksek algi aritmetik ortalamasina ise Rus turistlerin sahip oldugu; en diisiik
beklenti aritmetik ortalamasina Alman turistlerin, en diisiik algi aritmetik
ortalamasina ise Ingiliz turistlerin sahip oldugu gériilmektedir. Diger yandan
giivenilirlik boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik
Alman turistlerde oldugu goriiliirken, Ingiliz turistlerde ise bu farkin en

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Milliyet degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.14); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Hollandali turistlerin, en
yiiksek algi aritmetik ortalamasina ise Rus turistlerin sahip oldugu; en diistik
beklenti aritmetik ortalamasina Alman turistlerin, en diisiik algi aritmetik
ortalamasina ise Hollandali turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger
yandan heveslilik boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en
diisiik Alman turistlerde oldugu gériiliirken, Ingiliz turistlerde ise bu farkin

en yuksek oldugu goriilmiistiir.

Milliyet degiskenine gore giivence boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.15);
en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Hollandali turistlerin, en yiiksek
algi aritmetik ortalamasma ise Rus turistlerin sahip oldugu; en diisiik

beklenti aritmetik ortalamasina Alman turistlerin, en digiik algi aritmetik

153



S)

6)

7)

ortalamasina ise Ingiliz turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan
giivence boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diistik
Alman turistlerde oldugu goriiliirken, Hollandali turistlerde ise bu farkin en

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Milliyet degiskenine gére empati boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.16);
en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Hollandali turistlerin, en yiiksek
alg1 aritmetik ortalamasina ise Alman turistlerin sahip oldugu; en diisiik
beklenti aritmetik ortalamasina Rus turistlerin, en diisiik algi aritmetik
ortalamasina ise Ingiliz turistlerin sahip oldugu gériilmektedir. Diger yandan
empati boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik
Alman turistlerde oldugu goriiliirken, Hollandali turistlerde ise bu farkin en

yiiksek oldugu gorilmiistiir

Milliyet degiskenine gore beklenti ve algr aritmetik ortalamalari
degerlendirildiginde (Tablo 4.17); beklenti aritmetik ortalamasinin en yliksek
Hollandalt Turistlerde, algi aritmetik ortalamasinin ise en yiiksek Rus
Turistlerde oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina Alman
turistlerin, en diisiik alg1 aritmetik ortalamasina ise Ingiliz turistlerin sahip
oldugu goriilmektedir. Diger yandan beklenti ve algi aritmetik ortalamalari
farklar1 acisindan en diisiik farkin Alman Turistlerde, en yiiksek farkin
Hollandali Turistlerde oldugu goriilmektedir. Tiim bu sonuclar 1518inda
arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda milliyetlerine gore farklilasma olup olmadigina
bakilmis olup anlamli bir farklilagsma oldugu tespit edilmistir ve H; hipotezi

yeterli kanitla desteklenmistir.

Cinsiyet degiskenine gore fiziksel Ozellikler boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.18); yiiksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina erkeklerin;
diisiik beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise kadinlarin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan fiziksel 6zellikler boyutunda beklenti ve algi
aritmetik ortalama farkinin kadinlarda yiiksek, erkeklerde diisiik oldugu

gorilmiistiir.
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8)

9)

Cinsiyet degiskenine gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.19); yiksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina Erkeklerin, diisiik
beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise kadinlarin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan giivenilirlik boyutunda beklenti ve algi
aritmetik ortalama farkinin erkeklerde yliksek, kadinlarda diisiik oldugu

gorilmiistir.

Cinsiyet degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.20); yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina erkeklerin, yiiksek algi
aritmetik ortalamasina kadinlarin, diisiikk beklenti aritmetik ortalamasina
kadinlarin, diisiik alg1 aritmetik ortalamasina ise erkeklerin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan heveslilik boyutunda beklenti ve algi aritmetik

ortalama farkinin erkeklerde yiiksek, kadinlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

10) Cinsiyet degiskenine gore giivence boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.21);

yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina erkeklerin, yiiksek algi aritmetik
ortalamasina kadinlarin, diisiik beklenti aritmetik ortalamasina kadinlarin,
diistik alg1 aritmetik ortalamasina ise erkeklerin sahip oldugu goriilmektedir.
Diger yandan gilivence boyutunda beklenti ve alg1 aritmetik ortalama farkinin

erkeklerde yiiksek, kadinlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

11) Cinsiyet degigskenine gore empati boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.22);

yiiksek beklenti aritmetik ortalamasma erkeklerin, yiliksek algi aritmetik
ortalamasina kadinlarin, diisiik beklenti aritmetik ortalamasina kadinlarin,
diisiik algr aritmetik ortalamasina ise erkeklerin sahip oldugu goriilmektedir.
Diger yandan empati boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin

erkeklerde yliksek, kadinlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

12) Cinsiyet degiskenine gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar

degerlendirildiginde (Tablo 4.23); beklenti aritmetik ortalamasinin
erkeklerde, algi aritmetik ortalamasinin ise kadinlarda yiiksek oldugu;
beklenti aritmetik ortalamasinin kadinlarda, algi aritmetik ortalamasinin ise
erkeklerde diisiik goriilmektedir. Diger yandan beklenti ve algi aritmetik

ortalamalar1 farkinin erkeklerde yiliksek kadinlarda ise diisiik oldugu
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goriilmektedir. Tim bu sonucglar 1s18inda arastirmaya katilan turistlerin
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda
cinsiyetlerine gore farklilasma olup olmadigina bakilmis olup anlamli bir
farklilasma oldugu tespit edilmistir ve H, hipotezi yeterli kanitla

desteklenmistir.

13)Medeni  durum  degiskenine  gore  fiziksel  oOzellikler  boyutu
degerlendirildiginde (Tablo 4.24); yiiksek beklenti ve algi aritmetik
ortalamasina evlilerin; diisilk beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise
bekarlarin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan fiziksel ozellikler
boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin evlilerde yiiksek,

bekarlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

14) Medeni durum gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.25);
yiiksek beklenti ve alg1 aritmetik ortalamasina evlilerin, diisiik beklenti ve
algi aritmetik ortalamasina ise bekarlarin sahip oldugu goriilmektedir. Diger
yandan giivenilirlik boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin

evlilerde ytiksek, bekarlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

15) Medeni durum degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.26); yiiksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina evlilerin, diisiik
beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise bekarlarin sahip oldugu
gorlilmektedir. Diger yandan heveslilik boyutunda beklenti ve algi aritmetik

ortalama farkinin evlilerde yliksek, bekarlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

16) Medeni durum degiskenine gore glivence boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.27); yiksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina evlilerin, diisiik
beklenti ve alg1 aritmetik ortalamasina ise bekarlarin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan giivence boyutunda beklenti ve alg1 aritmetik

ortalama farkinin evlilerde yiiksek, bekarlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

17) Medeni durum degiskenine gore empati boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.28); yiiksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina evlilerin, diisiik

beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise bekarlarin sahip oldugu
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goriilmektedir. Diger yandan empati boyutunda beklenti ve algi aritmetik

ortalama farkinin evlilerde yiiksek, bekarlarda diisiik oldugu goriilmiistiir.

18) Medeni durum degiskenine gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalari
degerlendirildiginde (Tablo 4.29); beklenti ve algi aritmetik ortalamasinin
evlilerde yiiksek; bekarlarda ise diisiik oldugu goriilmektedir. Diger yandan
beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 farkinin evlilerde yliksek, bekarlarda
ise diisiik oldugu gorilmektedir. Tiim bu sonuglar 1s18inda arastirmaya
katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasinda medeni durumlarina gore farklilasma olup olmadigina bakilmis olup
anlamli bir farklilasma oldugu tespit edilmistir ve Hj; hipotezi yeterli

kanitla desteklenmistir.

19) Yas degiskenine gore fiziksel 6zellikler boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.30); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina 35-44 yas araligindaki
turistlerin, en yiiksek algi aritmetik ortalamasina 55-64 yas aralifindaki
turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise
65 yas ve lizerindeki turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan
fiziksel ozellikler boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en
diisiik 65 yas ve {lizeri turistlerde oldugu goriiliirken, 14 yas ve altindaki

turistlerde ise bu farkin en yliksek oldugu goriilmiistiir.

20) Yas degiskenine gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.31);
en yuksek beklenti aritmetik ortalamasina 14 yas ve altindaki turistlerin, en
yiiksek algi aritmetik ortalamasina ise 35-44 yas araligindaki turistlerin sahip
oldugu; en diisilk beklenti aritmetik ortalamasina 65 yas ve lizerindeki
turistlerin, en dusiik algi aritmetik ortalamasma ise 14 yas ve altindaki
turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan giivenilirlik boyutunda
beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik 45-57 yas araligindaki
turistlerde oldugu goriiliirken, 14 yas ve altindaki turistlerde ise bu farkin en

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

21) Yas degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.32);

en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina 14 yas ve altindaki turistlerin, en
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yiiksek algi aritmetik ortalamasina ise 55-64 yas araligindaki turistlerin sahip
oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina 65 yas ve lizerindeki
turistlerin, en diisiik alg1 aritmetik ortalamasina ise 14 yas ve altindakiler ile
65 yas tlizerindeki turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan
heveslilik boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik
45-54 yas araligindaki turistlerde oldugu goriiliirken, 14 yas ve altindaki

turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.

22) Yas degiskenine gore giivence boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.33); en
yiikksek beklenti aritmetik ortalamasina 14 yas ve altindaki turistlerin, en
yiiksek alg1 aritmetik ortalamasina ise 45-54 yas araligindaki turistlerin sahip
oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina 35-34 yas araligindaki
turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina ise 65 yas ve iizerindeki
turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan giivence boyutunda
beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik 45-54 yas araligindaki
turistlerde oldugu goriiliirken, 14 yas ve altindaki turistlerde ise bu farkin en

yiiksek oldugu gorilmiistiir.

23) Yas degiskenine gore empati boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.34); en
yiiksek beklenti aritmetik ortalamasimna 14 yas ve altindaki turistlerin, en
yiiksek algi aritmetik ortalamasina ise 35-44 yas araligindaki turistlerin sahip
oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina 65 yas ve lizerindeki
turistlerin, en disiik alg1 aritmetik ortalamasmna ise 14 yas ve altindaki
turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan empati boyutunda
beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik 45-54 yas araligindaki
turistlerde oldugu goriiliirken, 14 yas ve altindaki turistlerde ise bu farkin en

yiiksek oldugu gorilmiistiir

24)Yas degiskenine gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar
degerlendirildiginde (Tablo 4.35); beklenti aritmetik ortalamasinin en yiiksek
14 yas ve altindaki turistlerde, algi aritmetik ortalamasinin ise en yiiksek 35-
44 vyas araligindaki turistlerde oldugu; en diisiik beklenti aritmetik
ortalamasima 65 yas ve ustlindeki turistlerin, en diisiik algi aritmetik

ortalamasina ise 14 yas ve altindaki turistlerin sahip oldugu goriilmektedir.
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Diger yandan beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 farklari agisindan en
diisiik farkin 45-54 yas araligindaki turistlerde, en yiiksek farkin 14 yas ve
altindaki turistlerde oldugu goriilmektedir. Tim bu sonuglar 1518inda
arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda yaslarina gore farklilasma olup olmadigina bakilmis
olup anlamli bir farklilasma oldugu tespit edilmistir ve Hy hipotezi yeterli

kanitla desteklenmistir.

25)Konaklama siiresi degiskenine gore fiziksel Ozellikler boyutu
degerlendirildiginde (Tablo 4.36); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina
6-10 kalan turistlerin, en yiiksek algi aritmetik ortalamasia 1-5 giin kalan
turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina ise 1-5 giin
kalan turistlerin, en diisiik alg1 ortalamasina 6-10 giin kalan turistlerin sahip
oldugu goriilmektedir. Diger yandan fiziksel 6zellikler boyutunda beklenti ve
alg1 aritmetik ortalama farkinin en diisiik 1-5 giin kalan turistlerde oldugu
goriiliirken, 6-10 giin kalan turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu

gorilmiistiir.

26) Konaklama siiresi degiskenine gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.37); en yliksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise 11-15
giin kalan turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti ve algi aritmetik
ortalamasina ise 1-5 giin kalan turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger
yandan giivenilirlik boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en
diigiik 11-15 giin turistlerde oldugu goriiliirken, 6-10 giin kalan turistlerde ise

bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.

27) Konaklama siiresi degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.38); en yliksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise 11-15
giin kalan turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina
6-10 giin kalan turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina ise 1-5 giin
kalan turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan heveslilik
boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik 6-10 giin
kalan turistlerde oldugu goriiliirken, 11-15 giin kalan turistlerde ise bu farkin

en yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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28) Konaklama siiresi degiskenine gore giivence boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.39); en yiiksek beklenti aritmetik ve algi aritmetik ortalamasina 11-
15 gilin kalan turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti ve alg1 aritmetik
ortalamasina ise 1-5 giin kalan turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger
yandan giivence boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en
diistik 11-15 giin kalan turistlerde oldugu goriliirken, 1-5 giin kalan

turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.

29) Konaklama stiresi degiskenine gore empati boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.40); en yiiksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise 11-15
giin kalan turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti ve algi aritmetik
ortalamasina ise 1-5 giin kalan turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger
yandan empati boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en
diistik 11-15 giin kalan turistlerde oldugu goriliirken, 1-5 giin kalan

turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.

30) Konaklama siiresi degiskenine gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalari
degerlendirildiginde (Tablo 4.41); beklenti ve alg1 aritmetik ortalamasinin en
yiiksek 11-15 giin kalan turistlerde oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ve
algi aritmetik ortalamasina ise 1-5 giin kalan turistlerin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 farklar
acisindan en diisiik farkin 11-15 giin kalan turistlerde, en yiliksek farkin 6-10
giin kalan turistlerde oldugu goriilmektedir. Tiim bu sonuglar 1s181nda
arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda konaklama siirelerine goére farklilasma olup
olmadigina bakilmis olup anlamli bir farklilasma oldugu tespit edilmistir ve

H;s hipotezi yeterli kamitla desteklenmistir.

31)Egitim  durumu  degiskenine  gore  fiziksel  Ozellikler  boyutu
degerlendirildiginde (Tablo 4.42); en yiiksek beklenti ve algi aritmetik
ortalamasina ilkogretim mezunu turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti
ve alg1 aritmetik ortalamasina ise Onlisans mezunu turistlerin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan fiziksel 6zellikler boyutunda beklenti ve algi

aritmetik ortalama farkinin en diislik ilkdgretim mezunu turistlerde oldugu
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goriiliirken, lisans mezunu turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu

gorilmiistir.

32)Egitim durumu degiskenine gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.43); en yliksek beklenti aritmetik ortalamasina yiiksek lisans
mezunu turistlerin, en yiiksek algi aritmetik ortalamasina ise ortadgretim
mezunu turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina
ilkogretim mezunu turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina ise
yiiksek lisans mezunu turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan
giivenilirlik boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik
ilkogretim mezunu turistlerde oldugu goériiliirken, Onlisans mezunu

turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.

33) Egitim durumu degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.44); en yliksek beklenti aritmetik ortalamasina yliksek lisans
mezunu turistlerin, en yiiksek algi aritmetik ortalamasina ise ortadgretim
mezunu turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina
ilkdgretim mezunu turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina ise
yiiksek lisans mezunu turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan
heveslilik boyutunda beklenti ve alg1 aritmetik ortalama farkinin en diisiik ve
art1 degerde olmak iizere ilkdgretim mezunu turistlerde oldugu goriiliirken,
yiikksek lisans mezunu turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu

gorilmiistiir.

34)Egitim durumu degiskenine gore giivence boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.45); en yiliksek beklenti ve algi aritmetik ortalamasina doktora
mezunu turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina
ilkogretim mezunu turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina ise
Onlisans turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan giivence
boyutunda beklenti ve algr aritmetik ortalama farkinin en diisiik ilkdgretim
mezunu turistlerde oldugu goriiliirken, yiliksek lisans mezunu turistlerde ise

bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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35) Egitim durumu degiskenine gore empati boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.46); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina doktora mezunu turistlerin,
en yliksek algi aritmetik ortalamasina ise ilkdgretim mezunu turistlerin sahip
oldugu; en disiik beklenti aritmetik ortalamasina ilkogretim mezunu
turistlerin, en diisiikk algi aritmetik ortalamasina ise Onlisans mezunu
turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan empati boyutunda
beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik ilkdgretim mezunu
turistlerde oldugu goriiliirken, yiiksek lisans mezunu turistlerde ise bu farkin

en yiiksek oldugu goriilmiistiir

36) Egitim durumu degiskenine gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalari
degerlendirildiginde (Tablo 4.47); beklenti aritmetik ortalamasinin en yliksek
ortadgretim mezunu turistlerde, algi aritmetik ortalamasinin ise en yiiksek
ilkdgretim mezunu turistlerde oldugu; en disik beklenti aritmetik
ortalamasma ilkogretim mezunu turistlerin, en diisiikk alg1 aritmetik
ortalamasina ise Onlisans mezunu turistlerin sahip oldugu goriilmektedir.
Diger yandan beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 farklari agisindan en
diistik farkin ilkdgretim mezunu turistlerde, en yiiksek farkin yiiksek lisans
mezunu turistlerde oldugu goriilmektedir. Tiim bu sonuglar 1518inda
arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda egitim durumlarina gore farklilagma olup olmadigina
bakilmis olup anlamli bir farklilagma oldugu tespit edilmistir ve Hg hipotezi

yeterli kanitla desteklenmistir.

37)Meslek degiskenine gore fiziksel ozellikler boyutu degerlendirildiginde
(Tablo 4.48); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina ankette yer almayan
diger bir meslegi icra eden turistlerin, en yiiksek algi aritmetik ortalamasina
ise yoneticilerin sahip oldugu; en diisiik beklenti ve algi aritmetik
ortalamasina ise ev hanimlarinin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan
fiziksel o6zellikler boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en
diisiik yoneticilerde oldugu goriiliirken, 6grencilerde ise bu farkin en yiiksek

oldugu goriilmiistiir.
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38) Meslek degiskenine gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.49); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina emeklilerin, en ytiksek algi
aritmetik ortalamasina ise yoneticilerin sahip oldugu; en diisiik beklenti ve
alg1 aritmetik ortalamasina ise ev hanimlariin sahip oldugu goriilmektedir.
Diger yandan giivenilirlik boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama
farkinin en diisiik yoneticilerde oldugu goriiliirken, 6grencilerde ise bu farkin

en yuksek oldugu goriilmiistiir.

39) Meslek degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde (Tablo
4.50); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina emeklilerde, en yiiksek algi
aritmetik ortalamasina ise yoneticilerin sahip oldugu; en diisiik beklenti
aritmetik ortalamasina ev hanimlarinin, en diisiik algi1 aritmetik ortalamasina
ise Ogrencilerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan heveslilik
boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik yoneticilerde

oldugu goriiliirken, 6grencilerde ise bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.

40) Meslek degiskenine gore giivence boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.51);
en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina emeklilerin, en yliksek algi
aritmetik ortalamasina ise yoneticilerin sahip oldugu; en diisiik beklenti ve
algi aritmetik ortalamasina ise ev hanimlarinin sahip oldugu goriilmektedir.
Diger yandan giivence boyutunda beklenti ve alg1 aritmetik ortalama farkinin
en diisiik yoneticilerde oldugu goriiliirken, 6grencilerde ise bu farkin en

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

41)Meslek degiskenine gore empati boyutu degerlendirildiginde (Tablo 4.52);
en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina emeklilerin, en yliksek algi
aritmetik ortalamasina ise yoneticilerin sahip oldugu; en diisiik beklenti
aritmetik ortalamasma ankette yer almayan diger bir isle istigal eden
turistlerin, en diisiik alg1 aritmetik ortalamasina ise 6grencilerin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan empati boyutunda beklenti ve algi aritmetik
ortalama farkinin en diisiik yoneticilerde oldugu goriiliirken, 6grencilerde ise

bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir
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42)Meslek degiskenine gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar
degerlendirildiginde (Tablo 4.53); beklenti aritmetik ortalamasinin en yiiksek
ogrencilerde, alg1 aritmetik ortalamasinin ise en yiiksek yoneticilerde oldugu;
en diislik beklenti ve algi aritmetik ortalamasina ise ev hanimlarinin sahip
oldugu goriilmektedir. Diger yandan beklenti ve algi aritmetik ortalamalari
farklar1 acgisindan en diisiik farkin yoneticilerde, en yiiksek farkin
ogrencilerde oldugu goriilmektedir. Tiim bu sonuclar 1s18inda arastirmaya
katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasinda mesleklerine gore farklilasma olup olmadigina bakilmis olup
anlamli bir farklilagma oldugu tespit edilmistir ve H; hipotezi yeterli

kanitla desteklenmistir.

43) Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
fiziksel Ozellikler boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.10)
5,655, algi1 aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.11) 5,088 oldugu beklenti ve
algi aritmetik ortalamasi farkinin ise 0,567 oldugu ve bu farkin ortalamanin

altinda fark oldugu gortilmiistiir.

44) Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
giivenilirlik boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.10) 6,340,
algt aritmetik ortalamasmin (Tablo 4.11) 5,089 oldugu beklenti ve algi
aritmetik ortalamas: farkinin ise 1,251 oldugu ve bu farkin boyutlar

arasindaki en yiiksek fark oldugu goriilmiistiir.

45) Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
heveslilik boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.10) 6,207,
algt aritmetik ortalamasmin (Tablo 4.11) 5,734 oldugu beklenti ve algi
aritmetik ortalamasi farkinin ise 0,473 oldugu ve bu farkin boyutlar

arasindaki en diisiik fark oldugu goriilmiistiir.
46) Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde

giivence boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.10) 6,256, algi
aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.11) 5,273 oldugu beklenti ve alg1 aritmetik
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ortalamasi farkinin ise 0,983 oldugu ve bu farkin ortalamanin iistiinde bir

fark oldugu goriilmiistiir.

47)Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
empati boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.10) 6,102, algi
aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.11) 5,362 oldugu beklenti ve alg1 aritmetik
ortalamasi farkinin ise 0,740 oldugu ve bu farkin ortalamanin altinda bir fark

oldugu goriilmiistiir.

48) Beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde beklenti aritmetik
ortalamasinin (Tablo 4.10) 6,118, alg1 aritmetik ortalamasinin (Tablo 4.11)
5,331 oldugu beklenti ve algr aritmetik ortalamasi farkinin ise 0,787 oldugu
goriillmiistiir.

5.2. isletmelere Oneriler

Genel olarak bakildiginda; arastirmaya katilan yabanci turistlerin beklenti

ortalamalarinin 6,118 oldugu goriiliirken (Tablo 4.10), alg1 ortalamalarinin 5,331 oldugu

anlagilmaktadir (Tablo 4.11). Dolayis1 ile beklenti ve algilar1 ortalamalar1 arasinda

0,787’lik bir fark goézlenmistir. Cesitli degiskenler agisindan bakildiginda (milliyet, yas,

konaklama siiresi vb.); arastirmaya katilan turistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilari

analiz edildiginde 6nemli bir farkliliklar oldugu anlasilmistir. 0,787’lik farkin hizmet

kalitesi agisindan kabul edilebilir bir diizeyi temsil ettigi diistiniilebilir. Ancak bu farkin

daha da asagiya cekilebilmesi i¢in asagida belirtilen hususlarin vurgulanmasinda yarar

gorilmektedir.

1) Isletmelerin, miisterilerine vaat etmis olduklar1 hizmeti yerine getirmesi
onemlidir. Bu konuda isletme c¢alisanlarinin daha hassas davranmalarinin
saglanmasi, miisterileri aldatici brosiir ve goriintiilere isletme tanitiminda ve

pazarlamasinda yer verilmemesine yonelik ¢abalar 6nem tagimaktadir.

2) Isletmeler, miisterilerinin sorunlar1 ile daha yakindan ilgilenmeleri

konusunda c¢alisanlarini miitemadiyen bilgilendirmeli, hizmet aliminda
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

herhangi bir sorun yasayan miisterilerin sorunlarini ¢oziimii konusunda

calisanlarini egitmelidirler.

Isletmelerin, istenmeyen durumlarin yasanmamasi i¢in kayitlarini diizgiin
tutmalari, yasanabilecek miisteri magduriyetlerinin Oniine gegilmesi

konusunda yardimc1 olabilecektir.

Miisterilere giiven veren personel isttihdam edilmesi 6nemlidir. Calisanlarin,
miisterilerin haklarin1 gézetmesi, miisteriler iizerinden haksiz kazang elde
etmeye c¢alismamalari saglanmalidir. Giiven zedeleyici davraniglarda
bulunan personelin uyarilmasi, gerekirse 1is akitlerinin feshedilmesi

diistiniilmelidir.

Isletmelerin, ¢alisanlarina saglikli calisabilme ortami ve yeterli ekipman
saglamasi onem arz etmektedir. Isletmedeki ¢alisma sartlarmin is hayati
kurallarina gore sekillendirilmesi, hak edilen {icret ve sosyal haklarin tam
olarak yerine getirilmesi, igletmeler agisindan bir gorev degil gereklilik

olarak benimsenmelidir.

Isletmeler 6zellikle sorun yasayan miisterilere bireysel ilgi gostermeli ve
sorunlar1 ¢oziilene kadar kendileri ile ilgilenmelidir. Bu konuda etkin bir

uygulama olarak “miisteri iligkileri yonetimi” 6nem arz etmektedir.

Isletme calisanlari, miisterilerin olasi isteklerini tahmin etmeye ¢alisip, bu
isteklerin karsilanmasina gayret gostermelidir. Sayet daha alt kademede
calisanlarin ¢ézemeyecegi tarzda bir sorun s6z konusu ise, iist yoneticilere

konu hakkinda hizla bilgi verilmesi 6énemlidir.

Isletmelerin, miisterilerine en iyi hizmeti verme konusundaki hevesleri ve
hizmet kalitesini ylikseltme konusundaki gayretleri olmazsa olmazdir. Yine
isletme i¢indeki etkinliklerin zamanlamasinin miisteri istekleri dogrultusunda

planlanmas1 oldukca énemlidir.
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9) lsletmeler modern bir goriiniime sahip olmali, miisterilerin yararlandig
techizatlarin modern ve kullanishi olmasi konusunda hassas davranmalidirlar.
Ote yandan isletmenin bulundugu ortam, calisanlarin ortami, miisterilerin

vakitlerini gegirdikleri alanlardaki ortam ilgi ¢ekici ve estetik olmalidir.

10) Isletme calisanlarmin giyim kusami konusunda hassas davranilmasi, uygun

kiyafet secimi ve bu sayede daha rahat ¢calisma ortami saglanmasi 6nemlidir.

11) Isletmenin sunmus oldugu hizmetlerle drtiisen mimari ve ¢evre diizenlemesi

sart olup, goriiniim ve hizmet arasinda bir bag kurulmasi 6nem tagimaktadir.

12) Isletmeler, miisterilere sunduklar1 hizmetlerin gerceklesme zamanlarini
miisterilere duyurmali, isteyen her miisterisinin bu hizmetten faydalanmasini

saglamalidir.

13) Calisanlar mesgul olsalar dahi bir miisteri iste§i karsisinda ilgisiz
davranmamali, ne zaman misterinin istegi ile ilgilenebilecegi konusunda
miisteriyi bilgilendirmeli ve mevcut isi bittikten sonra zaman kaybetmeden

bu miisterinin istekleri ile ilgilenmelidirler.

14) Yas gruplarina 6zel aktiviteler yapilarak, bu gruplar arasindaki tatminin ayni

diizeye yiikseltilerek dengelenmesi 6nem arz etmektedir.

5.3. Arastirmacilara Oneriler

Bu arastirma Tirkiye’deki otel isletmelerinde konaklayan yabanci turistler
tizerinde gerceklestirilmistir. Dolayisi ile arastirmada olgiilen turist beklenti ve algilari
Tirkiye’deki otel isletmeleri ile sektorii ile sinirhidir. Bu konuda yapilacak benzer
arastirmalar, farkli iilkelerdeki otel isletmelerinde de gerceklestirilebilirse, daha saglikli

ve biitlinciil degerlendirmeler yapilabilecektir.
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EKLER
EK1: Tiirk¢ce Anket Formu

Sayin Katilhmei;

Bu arastirma Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisiinde siirdiiriilmekte olan doktora 6greniminde hazirlanacak
tez i¢in kullanilacaktir. Vereceginiz cevaplar sadece bilimsel bir arastirmada kullanilacak olup bagka amacla
kullamlmayacaktir. ilginize simdiden tesekkiir ederim.
Miijdat ERTURK
e-mail: mujdate@meb.gov.tr

Tel :05326331353

Yontem: Bu arastirma, konaklama isletmelerinin sizce sunmasi gereken hizmetleri yani konaklama
isletmesinden beklentilerinizi ele almaktadir. Liitfen, konaklama hizmetlerini sunan isletmelerin sizce sunmalari
gereken hizmete karsilik gelen ifadeyi belirtiniz. Bunu, her bir ifade i¢in yedi say1 arasindan segerek yapiniz. Eger
isletme tamamiyla bu &zelliklere sahip olmalidir fikrine katiliyorsaniz 7 rakamini isaretleyin. Eger tamamiyla karsi
fikirdeyseniz, yani fikre kesinlikle katilmiyorsaniz 1 rakamini isaretleyin. Eger diistinceleriniz kesin degilse beklenti
seviyenize size uygun sayiy1 isaretleyiniz. Bu arastirmada dogru ya da yanlis cevap yoktur. ilgilendigimiz sey genel
olarak konaklama hizmetini sunan isletmeler hakkindaki sizin beklentileriniz ve bunlara karsilik gelen rakamlardir.

Degerlendirmenizi genel olarak konaklama isletmelerinden beklentilerinize gore yapiniz.

El. Isletme modern techizata sahip olmaldir.. 1123|4567
E2. Isletmenin galisma ortamlari gorsel olarak gekici olmalidir. 112(3|4|5|6]|7
E3. lsletmenin calisanlari iyi giyimli olmali ve zarif goriinmelidir. 1{2(3]|4|5|6]7
E4. Isletmenin fiziki goriintiisii sundugu hizmetle 6rtiismelidir. 1(2|3|4|5|6|7
ES. Isletme bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermisse, bunu yerine | 1 [ 2 |3 |4 |5]|6 |7
getirmelidir.

E6. lsletme miisterilerin sorunlari oldugu zaman anlayish ve giiven verici olmalidir. 1{2(3|4|5|6]7
E7. Isletme giivenilir olmalidir. 1213|4567
E8. Isletme hizmetlerini s6z verildigi zamanda yerine getirmelidir. 1(2|3(|4|5|6|7
E9. Isletme kayitlarimi diizgiin ve dogru tutmalidir. 1{2(3]|4|5|6]7
E10. Isletmeden hizmetin ne zaman yerine getirilecegini soylemesi beklenmemelidir.(- | 1 [ 2 [3 [ 4 [ 5|6 |7
)

E11. Misteriler isletmenin ¢aliganlarindan hizli bir hizmet beklememelidir. (-) 1123|4567
E12. Isletmenin ¢alisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmek zorunda degildir.(-) 1(2(3|4|5|6]7
E13. Eger calisan mesgulse, miisterinin isteklerini cevap vermek zorunda degildir.(-) 1(2(3|4|5|6]7
E14. Miisteriler isletmenin ¢alisanlarina giivenebilmelidir. 1123|4567
E15. Miisteriler isletmenin ¢alisanlariyla olan iliskilerinde giiven hissetmelidir. 1123|4567
E16. Isletmenin galisanlari kibar olmalidir. 1{2(3|4|5|6]7
E17. Calisanlar islerini iyi yapabilmek icin isletmelerinden yeterli destegi almalidir. 1{2(3|4|5|6]7
E18. Isletmenin miisterilere bireysel ilgi gostermeleri beklenmemelidir.(-) 1(2(3|4|5|6]7
E19. Isletme calisanlarinin miisterilere kisisel ilgi gdstermeleri beklenmemelidir. (-) 1123|4567
E20. Isletme ¢alisanlarinin miisterilerin ihtiyaglarini bilmeleri beklenmemelidir.(-) 1123|4567
E21. Isletmenin miisterileri i¢in en iyisi olani bilmesi beklenmemelidir (-) 1{2(3|4|5|6]7
E22. Isletmede biitiin miisterilere uygun bir ¢aligma saati beklenmemelidir. (-) 1(2(3|4|5|6]7
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Yontem: Bu arastirma, su anda konakladiginiz isletme hakkindaki diisiincelerinizi ele almaktadir. Liitfen, su anda
konakladiginiz isletmenin size sundugu hizmet kalitesini algilamaniza karsilik gelen ifadeyi belirtiniz. Bunu, her bir
ifade i¢in yedi say1 arasindan segerek yapiniz. Eger bu isletme tamamiyla bu 6zelliklere sahiptir fikrine katilryorsaniz
7 rakamim isaretleyin. Eger tamammyla karsi fikirdeyseniz, yani fikre kesinlikle katilmiyorsaniz 1 rakamini
isaretleyin. Eger diisiinceleriniz kesin degilse ortadaki sayilardan birini isaretleyin. Bu arastirmada dogru ya da yanlis

cevap yoktur. Ilgilendigimiz sey bu isletme hakkindaki algilariniz ve bunlara karsilik gelen rakamlardir.

P1. Bu isletme modern techizata sahiptir. 12|34 (|5]|61|7
P2. Bu isletmenin ¢alisma ortami gorsel olarak c¢ekicidir. 12|34 (|5]|61|7
P3. Bu isletmenin ¢alisanlar1 iyi giyimli ve zarif goriinimliidiir. 1 (2|3 |14]|5]|]67
P4. Bu isletmenin fiziki goriintiisii sundugu hizmetle ortiismektedir. 112 (3|4 (|5]6]|7
P5. Bu isletme bir seyi belirli bir zamanda yapma s6zii vermigse, bunu yerine getirir. 1 (2|3 ]|4|5]61|7
P6. Bu isletme sorunlariniz oldugu zaman anlayish ve giiven vericidir. 1 (2|3 ]|4|5]61|7
P7. Bu isletme giivenilirdir. 1 (2|3 145|617
P8. Bu isletme hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir. 1 (2|3 145|617
P9. Bu isletme kayitlarini diizgiin ve dogru tutar 1 (2|3 ]|4|5]61|7
P10. Bu isletme hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini miisterilerine sdylemez. (-) 1 (2|3 ]|4|5]61|7
P11. Bu igletmenin ¢aliganlarindan hizli bir hizmet alamazsiniz.(-) 112345617
P12. Bu isletmenin ¢alisanlar1 her zaman miisteriye yardim etme isteklisi degildir.(-) 112|314 |5]617
P13. Bu isletmenin ¢alisanlari, miisterinin isteklerine hemen cevap veremeyecek kadar ¢ok | 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
mesguldiir.(-)
P14. Bu isletmenin ¢aliganlarina giivenebilirsiniz. 112345617
P15. Bu igletmenin ¢aliganlariyla olan iliskilerinizde giiven hissedersiniz. 112345617
P16. Bu isletmenin ¢aliganlar kibardir. 112345617
P17. Bu isletmenin ¢alisanlar1 iglerini iyi yapabilmek i¢in isletmelerinden yeterli destegi alirlar 1 (2|3 |14|5]|]61|7
P18. Bu isletme size bireysel ilgi gdstermez.(-) 1|12 (3|4 |5]|]6|7
P19. Bu isletmenin ¢alisanlar size kisisel ilgi gostermez. (-) 1 (2|3 |14]|5]|]67
P20. Bu igletmenin ¢aliganlar sizin ihtiyaglarinizi bilmez.(-) 112345617
P21. Bu isletme sizin i¢in gergekten en iyisi olan1 bilmez. (-) 1 (2|3 |14|5]61|7
P22. Bu isletmenin biitiin miisterilerine uygun bir ¢aligma saati yoktur. (-) 1 (2|3 |14|5]61|7

Cinsiyet

1() Bay 2() Bayan

Yas

1() 14 - 2() 15-24 3()25-34 4()35-44

5()45-54 6()55-64 7() 65 ve +

Medeni Durum

1() Evli 2( ) Bekar

Meslek o

1() Yonetici 2() Is/Isletme Sahibi 3() Beyaz yakali ¢alisan 4(') Mavi yakali ¢alisan

5() Ogrenci 6( ) Emekli 7() Ev hanimt 8()Diger ....ooeoviiinin.

Egitim .

1() Ilkogretim 2( ) Ortadgretim 3() Onlisans 4( ) Lisans

5() Y.Lisans 6( ) Doktora

Milliyetiniz ......... ...

Yilik Geliriniz ...................

Kacg giindiir bu tesiste konakliyorsunuz .................................




EK2: ingilizce Anket Formu

Measuring Service Quality

Dear Guest, This questionnaire aims to collect data that will be used in quality development efforts. The
questionnaire measures your expectations from the hotel and your perceptions shaped during your stay in this

particular hotel. Instructions to fill out the questionnaire are given at the top of each part. Thank you very much your

cooperations.
Miijdat ERTURK
e-mail: mujdate@meb.gov.tr
Tel :05326331353
EXPECTATIONS

This survey deals with your opinions of hotels. Please show the extent to which you think hotels should posses the
following features. What we are interested in here is a number that best shows your expectations about institutions

offering bank services.

El. Excellent hotel companies will have modern looking equipment. 1 (23 14]|5]|617
E2. The physical facilities at excellent hotels will be visually appealing. 1 (23 14]|5]|617
E3. Employees excellent hotels will be neat appearing. 1123|4567
E4. Materials associated with the service will be visually appealing at an excellent hotel. 1123|4567
E5. When excellent hotels promise to do something by a certain time, they do. 1123|4567
E6. When a customer has a problem, excellent hotels will show a sincere interest in solving it 1 (23 14]|5]|617
E7. Excellent hotels will perform the service right the first time. 1 (23 14]|5]|617
E8. Excellent hotels will provide the service at the time they promise to do so 1123|4567
E9. Excellent hotels will insist on error free records. 11234 |5]|6]7
E10. Employees of excellent hotels will tel customers exactly when services will be performed. 11234 (5]|]6|7
E11. Employees of excellent hotels will give prompt service to costomers. 1 (23 14]|5]|617
E12. Employees of excellent hotels will always be willing to help customers. 1123|4567
E13. Employees of excellent hotels will never be too busy to respond customers’ requests. 1123|4567
E14. The behavior of employees in excellent hotels will instill confidence in customers. 1 (2314|5617
E15. Customers of excellent hotels will feel safe in transactions. 1 (2314 ]|5]|61|7
E16. Employees of excellent hotels will be consistently courteous with customers. 1123|4567
E17. Employees of excellent hotels will have the knowledge to answer customers’ questions. 1123|4567
E18. Excellent hotels will give customers individual attention. 1 (2314|5617
E19. Excellent hotels will have operating hours concenient to all their customers. 1 (2314|5617
E20. Excellent hotels will have employees who give customers personal attention. 1 (2314|5617
E21. Excellent hotels will have their customer’s best interests at heart. 11234 |5]|6]7
E22. The employees of exceellent hotels will understand the specific needs of their customers. 1123 ]|4(|5]|]6|7
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PERCEPTIONS

The following statements relate to your fellings about the particular hotel you stay at. Please show the extent to which

you believe this hotel has the feature described in the statement. Here, we are interested in a number that shows your

perceptions about this hotel.
P1. This hotel has modern looking equipment. 1 (2|3 |14]|5]|]617
P2. This hotel’s physical facilities are visually appealing. 112 (3|4 (|5]6]|7
P3. This hotel’s reception desk employees are neat appearing. 1123 (|4(|5]6]|7
P4. Materials associated with the service are visually appealing at this hotel. 1 (2|3 ]|4|5]|]61|7
P5. When this hotel promises to do something by a certain time, it does so. 1 (2|3 ]|4|5]61|7
P6. When you have a problem, this hotel shows a sincere interest in solving it. 112 (3|4 (|5]6]|7
P7. This hotel performs the service right the first time. 1 (2|3 |14]|5]|]67
P8. This hotel provides its service at the time it promises to do so. 1 (2|3 ]|4|5]61|7
P9. This hotel insists on error free records. 112 (3|4 (|5]|]6|7
P10. Employees in this hotel tell you exactly when services will be performed. 112 (3|4 (|5]6]|7
P11. Employees in this hotel give you prompt service. 1 (2|3 145|617
P12. Employees in this hotel are always willing to help you. 1 2|3 ]|4|5]61|7
P13. Employees in this hotel are never too buys to respond to your request. 1|23 |4 |5]|]6|7
P14. The behavior of employees in this hotel instills confidence in you. 112 (3|4 (|5]6]|7
P15. You feel safe in your transactions with this hotel. 1 (2|3 |14]|5]|]67
P16. Employees in this hotel area consistently courteous with you. 1|12 (3 |4|5]|]6|7
P17. Employeees in this hotel have the knowledge to answer your questions. 1|12 (3|4 |5]|]6|7
P18. This hotel gives you individual attention. 1 (2|3 |14]|5]|6 7
P19. This hotel has operating hours convenient to all its customers. 1 (2|3 145|617
P20. This hotel has employees who give you personal attention. 1 (2|3 |14 ]|5]|]67
P21. This hotel has your best interest at heart. 1|12 (3|4 |5]|]6|7
P22. The employees of this hotel understand your specific needs. 1|12 (3 |4|5]6|7

You are:

1( ) Male 2( ) Female

Your age faals into following groups of:

1()-14 2() 15-24 3()25-34 4()35-44

5()45-54 6() 55-64 7() 65 and +

Your marital status:

1( ) Married 2( ) Single 3()Other .........cevenenes (please indicate)

Your occupation:

1( ) Executive/manager 2() Self- employed3( ) White collar 4( ) Blue collar

5() Student 6( ) Retired 7( ) Housewife 8 ) Other .........cecenenn.n. (please

indicate)

The level of education you received:
1() Elementary  2() Junior high school 3() High school

5() Bachelor’s degreee

6( ) Master’s degree

Nationality ............oo

Annual income ..............o i

Duration of stay ...

4() Junior college
7( ) Doctorate degree




EK3: Almanca Anket Formu

Sehr geehrte/r Teilnehmer/innen;
Dieser Fragebogen wird bei der Dissertation fiir die vorzubereitenden These, die ich an dem Pédagogik Institut der
Gazi Universitit fortsetze, verwendet. Die Antworten, die Sie abgeben, werden nur bei der wissenschaftlichen
Forschung verwendet und fiir andere Zwecke diirfen diese nicht verwendet werden. Ich danke Thnen im Voraus fiir
Ihr Interesse.
Miijdat ERTURK
e-mail: mujdate@meb.gov.tr
Tel :05326331353
Richtung: Diese Forschung behandelt die Dienstleistungen, die die Ubernachtungsanlagen ihrerseits leisten

sollten, also Thre Erwartungen von den Ubernachtungsanlagen. Bitte kreuzen Sie die entsprechenden Zahlen der
Aussagen an, die die Anlagen bei den Ubernachtungsdiensten ihrerseits leisten sollten. Dabei sollten Sie bei jeder
Aussage eines der sieben Zahlen auswdhlen. Wenn sie der Meinung sind, dafl die Anlage diese Eigenschaften
beinhalten muf}, dann keuzen Sie die Zahl 7 an. Wenn Sie ganz genau gegen diese Aussage sind, also sich liberhaupt
nicht dieser Aussage anschlieBen, dann kreuzen Sie die Zahl 1 an. Wenn lhre Meinungen nicht ganz genau
entsprechen, bitte kreuzen Sie dann die Zahl an, die Threm Erwartungsniveau entsprechend ist. In dieser Forschung
werden die Antworten nicht mit richtig oder falsch bewertet. Im allgemeinen interessieren wir uns fiir die
Erwartungen an den Anlagen iiber den Ubernachtungsdienst und davor angekreuzten Zahlen. Bitte bewerten Sie die
Erwartungen nicht gemdfB der Anlage, in der Sie sich jetzt aufhalten, sondern im Allgemeinen, welche Erwartungen
sollten die Ubernachtungsanlagen erfiillen.

El. Die Anlage sollte eine moderne Ausstattung haben. 1 (2|3 |14]5]6 |7

E2. Die Arbeitsatmosphéren der Anlage sollten visuell heranziehen. 112 [(3]4|5]6|7

E3. Das Personal der Anlage sollte sich schon anziehen und elegant aussehen. 1 (2314|5167

E4. Das physikalische Aussehen der Anlage sollte den angebotenen Diensten entsprechendsein. | 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7

E5. Wenn das Unternehmen fiir etwas in bestimmter Frist verspricht, sollte es dies erfiillen. 112 [3]4|5]6|7

Eo6. Wenn die Giste von der Anlage Probleme haben sollten, sollte das Unternehmen | 1 |2 [ 3 |4 |5 |6 |7
verstindnisvoll und vertrauenswert sein.

E7. Das Unternehmen sollte vertrauenswert sein. 1 (2314|5167

E8. Das Unternehmen sollte ihre Dienste in versprochener Frist erfiillen. 1 (2314|5167

E9. Das Unternehmen sollte ihre Eintragungen ordentlich und richtig registrieren. 112 [3]4|5]6|7

E10. | Es sollte nicht darauf gewartet werden, wann das Unternehmen den Dienst erfiillt.(-) 1 (2 (3 |4|5]|]6]|7

Ell. | Die Giste sollten von dem Personal der Anlage schnellen Dienst erwarten. (-) 1 (23 |4]|5]|]6]|7

El12. Das Personal der Anlage muf} nicht immer den Gésten behilflich sein.(-) 1123 ]4]5]6 |7

E13. | Wenn das Personal beschiftigt ist, mul} er die Wiinsche der Géste nicht erfiillen.(-) 1 231451617

E14. | Die Giste sollten dem Personal der Anlage vertrauen kdnnen. 112 [3]4|5]6|7

E15. | Die Giste sollten bei den Beziehungen mit dem Personal der Anlage Vertrauen fiihlen. 112 [3]4]|5]617

E16. | Das Personal der Anlage sollte nett sein. 112 [3]4|5]6|7

E17. | Damit das Personal seine Auftrage besser ausfiihren kann, sollte sie von ihrem Unternehmen | 1 [ 2 |3 (4 |5 [ 6 | 7
ausreichende Unterstiitzung erhalten.

E18. Es sollte vom Unternehmen nicht erwartet werden, daf sie den Gésten individuelle Interesse | 1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7
zeigen.(-)

E19. Es sollte vom Personal des Unternehmens nicht erwartet werden, dall sie den Gésten | 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
individuelle Interesse zeigen.(-)

E20. Es sollte vom Personal des Unternehmens nicht erwartet werden, daf sie die Bediirfnisseder | 1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7
Giste wissen.(-)

E21. | Es sollte vom Unternehmen nicht erwartet werden, daf3 sie das Beste fiir die Gaste wissen. (- [ 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
)

E22. Es sollte vom Unternehmen nicht erwartet werden, dal es fiir alle Géaste bestimmte | 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
Arbeitsstunden hat. (-)
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Richtung: Diese Forschung behandelt Thre Meinungen iiber die Ubernachtungsanlagen, in der Sie zur Zeit sich
aufhalten. Bitte kreuzen Sie die entsprechenden Zahlen der Aussagen an, die die Ubernachtungsanlage mit ihrem
Dienstqualitit fiir sie bedeutet. Dabei sollten Sie bei jeder Aussage eines der sieben Zahlen auswihlen. Wenn sie der
Meinung sind, da3 die Anlage diese Eigenschaften beinhaltet, dann keuzen Sie die Zahl 7 an. Wenn Sie ganz genau
gegen diese Aussage sind, also sich iiberhaupt nicht dieser Aussage anschlieen, dann kreuzen Sie die Zahl 1 an.
Wenn Thre Meinungen nicht ganz genau entsprechen, bitte kreuzen Sie dann eine Zahl in der mittleren Spalte an. In
dieser Forschung werden die Antworten nicht mit richtig oder falsch bewertet. Im allgemeinen interessieren wir uns
fiir die Bedeutung der Anlage und davor angekreuzten Zahlen.

P1. Die Anlage hat eine moderne Ausstattung. 1 (23 ]4[|5]|6]7
P2. Die Arbeitsatmosphédren der Anlage ziehen visuell heran. 1 (2314|5617
P3. Das Personal der Anlage zieht sich schon an und sieht elegant aus. 11231451617
P4. Das physikalische Aussehen der Anlage entspricht den angebotenen Diensten. 1123 14]5]6]7
P5. Wenn das Unternehmen fiir etwas in bestimmter Frist verspricht, erfiillt es dies. 1 (2314 [|5]|6]17
Pé6. Wenn die Giste von der Anlage Probleme haben sollten, ist das Unternehmen | 1 |2 [ 3 (4 |5 |6 |7
verstindnisvoll und vertrauenswert.
P7. Das Unternehmen ist vertrauenswert. 1123 (4]|5]6]17
P8. Das Unternehmen erfiillt ihre Dienste in versprochener Frist. 1 (213145617
Po. Das Unternehmen registriert ihre Eintragungen ordentlich und richtig. 1 (23 ]14|5]|6]7
P10. | Dieses Unternehmen sagt den Gésten nicht, wann es den Dienst erfiillt.(-) 1 2|3 [4[5]6]|7
P11. | Von dem Personal der Anlage bekommen Sie keinen schnellen Dienst. (-) 1 2|3 ]4[5]6]|7
P12. | Das Personal der Anlage hat nicht immer Lust den Gésten behilflich zu sein.(-) 1123 4[5]6]|7
P13. | Das Personal ist so beschiftigt, sodaB3 sie die Wiinsche der Géste nicht sofort erfillen | 1 |2 (3 |4 |5 |6 |7
konnen.(-)
P14. | Sie konnen dem Personal der Anlage vertrauen. 112314151617
P15. | Sie konnen bei den Beziehungen mit dem Personal der Anlage Vertrauen fiihlen. 1123 (4]|5]6]7
P16. | Das Personal der Anlage ist nett. 1 (2314|5617
P17. | Damit das Personal seine Auftrige besser ausfiihren kann, erhélt sie von ithrem | 1 |2 [3 |4 |5 |6 |7
Unternehmen ausreichende Unterstiitzung.
P18. | Dieses Unternehmen zeigt Thnen keine individuelle Interesse.(-) 1 (2|3 ]|14|5|6|7
P19. | Das Personal von diesem Unternehmenzeigt Thnen keine persénliche Interesse.(-) 1 (2|3 ]4|5]|6 |7
P20. | Das Personal vom Unternehmen kann Thre Bediirfnisse nicht wissen.(-) 1 (2314|5617
P21. | Das Unternehmen kann nicht das Beste fiir Sie wissen. (-) 112|314 |5]6]17
P22. | Dieses Unternchmen hat fiir alle Géste keine bestimmten Arbeitsstunden. (-) 1 (2|3 ]14|5]|6]|7
Geschlecht
1( ) ménnlich 2( ) weiblich
Alter
1()14- 2()15-24 3()25-34 4()35-44 5()45-54 6()55-64 7()65und +
Familienstand
1() Verheiratet ~ 2() Ledig
Beruf
1() Verwalter 2( ) Arbeitsgeber/Unternehmer 3( ) Arbeiter mit Gehirnkraft 4( ) Arbeiter mit Korperkraft
5() Student 6( ) Rentner 7( ) Hausfrau 8() Sonstiges.............euu...
Ausbildung

1( ) Grundschule 2( ) Sekundérausbildung 3() Vorlizenz 4() Lizenz 5()Magister  6( ) Dissertation
Ihre Staatsangehorigkeit......... ...
Jihrliches Einkommen.................o..
Seit wie viel Tagen iibernachten Sie in dieser Anlage ....................................
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EK4: Rusca Anket Formu

VBakaeMblil YYaCTHHK;
OTo WccnenoBaHWE YHHUBEpCUTETa Memarormdeckux Hayk [asm MHCTHTYT OyaeT HMCIoib30BaThCS B TEKYILIEM
JIOKTOPCKOW JAWCCEpPTalMK IS TOATOTOBKM HCCICAOBaHMSA. Bamm oTBeThl OyAyT HCIIONB30BAHBI TOJBKO IS
Hay4HBIX Heneil. Criacu6o 3apaHee 3a Balll HHTEPEC.
Miijdat ERTURK

e-mail: mujdate@meb.gov.tr

Tel :05326331353
[Ipoesn:

JlaHHOE MCCIIe0BaHNE HAMPABICHO Y3HATh OKUIAHMs rocTHHULEL. [loxkamycTa naiite onenky.Ecnu npennpusitue B
MOJTHACTIO OTBEYAET OXKUJAHUEM IOMeTHTh 7 .Eciy BBl MOJHOCTBIO IPOTHB ATOU MIeH, KOoHe4HO B psize 1.Ecin BbI
CYMTAETE, YTO Balll ypOBEHb OKUJIAHUS HE TOYHBI, IPOBEPHTE COOTBETCTBYIOIIUI HOMEpP. B 3TOM HccnenoBaHnu Het
NPaBWIBHBIX WM HEMPaBIWIBHBIX OTBETOB. 3AaMHTEPECOBAHBI B TOM, YTO MBI MpEJIaracM KaK CEpBUC B LIEJIOM,
nHMOpMaIMs O BAMINX OXKHMIAHHAX, U COOTBETCTBYIOIIME MM HoMmepa.llpumHsTO oumeHuBaTh Ou3HEeC B ILEJIOM B

COOTBCTCTBUU C OXKUJIAHUAMHA Ou3Heca.a He UMest B IMpEeABUT OTEJIb B KOTOPLIM Pa3MEILICHBI [10 HACTOAIIEC BPEMS .

El. BusHec nomKeH UMETh COBPEMEHHOE 000PYIOBaHUE .. 1 (23 |14]|5]|]6]|7
E2. Busnec, nomxeH ObITh BU3YaJIbHO PUBIICKATEIbHON 1 (23 |14]|5]|]6]|7
E3. [Mepconen buszneca omkeH OBITH YXOKEHHBIM M BBITJISIETH IPAlHO3HOM. 1 (23 14]|5]|617
E4. Odusnuecknit 06pa3 buzneca- nomwkeH coBnazate ¢ 00pasza yCIyThl 1 (2 (3145|617
ES. BusHec qOKHBI BBIIOIHUTD B ONPEACICHHOE BPeMs TO YTO OH OO0, 1 (23 |14]|5]|6]|7
E6. Korna cpiectByets npoOnembl KIMEeHTOB busHec nomkeH oTHocutes ¢ moHuManua u | 1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7
JIOBEpHs
E7. BuzHec 1omkeH OBITH HA/IGKHBIM. 1 (23 14]|5]|617
ES. BusHec-, 10mKEH BBINOIHUTE YCIYTH B 00SIIaHOM BpeMsl. 1 (2314|5617
E9. Otuets! busHeca n0mKHBI OBITH HAATIEKALIMM U TPABUIBHBIM 1121134 |5]|6]|7
E10. | He cnenyer oxupmaThest oT 6u3Heca cka3ath Korna yeiryra BemosnHsiercs (-) 1 (23 14]|5]|617
E1ll. | KnneHTs! 0KUIAIOTh OT TIepcoHaa ObICTpoe 00CTyKUBAHHUS (-) 1 (2 (3145|617
E12. | Ilepconanom He TpeOyeTcst MOMOTaTh KIMEHTY B J1000€ BpeMs K (-) 1 (23 |14]|5]|]6]|7
E13. | Ecnu pabOTHHK 3aHAT, HE JOJDKEH OTBEYaTh Ha 3alPOCHI KIMEHTA (-) 1 (23 |14]|5]|]6]|7
E14. | KnueHTsl JOIKHBL J1OBEPSTCS IEpCOHAIA 1 (2314|5617
E15. | KnneHTs! BO B3aMMOOTHOIICHHS € TIEPCOHANA HAI0 TyBCTBYBATh ceOsl B 0E30IIaCHOCTH 1 (23 14]|5]|61|7
E16. | Ilepconan 1omKeH OBITH BEXKIIMBBIM. 1 (23 |14]|5]|6]|7
E17. | Corpyanuku 4ToObl fenaTh CBOIO paboTy, Halo MOIydYaTh JOCTATOUHYIO moaaepxkkyco |1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7
CTOPOHBI OU3HEeca
E18. | KinenraM He cienyeT 0KuIaTh HHINBHAYaIbHOE BHIMaHUE.cO cTopoHe busneca(-) 1 (2314|5617
E19. | busnec- He cienyeT 0OXuAaTh COTPYOHHMKAM, MOKa3aTb WHAWBUAYyalbHOe BHMMaHue | 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
KJIMeHTaM (-)
E20. | busHec-He ciieyeT 0KHIATh.COTPYAHHKAM 3HATh BCE HYX KBl KIMCHTOM (-) 1 (2314 ]|5]|6]|7
E21. | bu3HecoM He cliietyeT 3HAaTh YTO CaMOE€ XOPOIIOe UIS-KIUCHTOB (-) 1 (2314|5617
E22. | B GusHece He ciienyeT 0KUIAThCA MOAX0AdAII0e padoyee Bpems. i1 BceX KINEHTOB (-) 1 (23 |14]|5]|]6]|7
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[Ipoesn:

DTO HCCIeI0BaHUE O TOM YTO BBl [yMaeTe O OTeJie B KATOPOM pa3MelIalluch celvac

[Moxanyiicra, Termepb 0 TOM, YTO OTEJb MpEJJIaracT Kak KauecTBO cepBHca BbiOUpaiiTe m3mepenus 1-7. [Toxamycra
naiite omnenky.Ecmu npeampustine B IIOJIHACTIO orBewaer oxxumanuem momeTuts 7 .Eciu BBl TONHOCTBIO
MPOTUB ATOW MJeH, KoHe4YHO B psje |.Ecim maes He okoHYaTenbHOE YHMCIO OJHOM M3 cepeluHbl 3HaKa. B sTom
HCCJIEJIOBAHUU HET MPaBUJILHBIX WM HENPAaBUIbHBIX OTBETOB. 3aMHTEPECOBAHBI B TOM, KaK Bbl BOCIIPUHUMAIH ITOT

Ou3HEC, 1 COOTBETCTBYIOLINE UM HOMEpA.

P1. DTOT OM3HEC UMEET COBPEMEHHOE 000pyJ0BaHHE. 1 (2|34 |5]|6]7
P2. B sToMm Gu3Hece cpena SBISIETCS BU3YalbHO IPHBIEKATEIbHBIM 1 (2|34 |5]|6]7
P3. CoTpyIHHKH TOTO OU3HECAa XOPOIIO OJETHIH U AJICTAHTHBIH . 1 (2|34 |5|6]7
P4. (u3nUecKoit I300pa’keHNE OTENs COBMAAACT C €r0 yCIIyrax. 1 (2|3 ]|4|5|6 |7
Ps. DTOT OTEJIb BBIIONHACTD B OMPEAEICHHOE BPeMs TO, YTO O0CIIAHO. 1 (2|3 ]|4|5|6]7
Pé6. .Ecnu y Bac ecTb mpo0:1eMbl 0TElIb OTHOCHUTCS C TOHHUMAaHUEM 1 0OHAIeKUBACTh 1 (2|34 |5|6]7
P7. OTOT OTeNb ABISIETCS HAJICHKHBIM. 1 (2|34 |5|6]|7
P8. OTOT OTelb BHIMOIHSIIOTH CBOU OOCIIAHNUS BO BPEMS. 1123|4567
Po. DTOT OM3HEC UMEET MPABUIIBHBIC 3AIHCeH 1 (2|3 ]|4|5]|6]7
P10. | DTOTH OTENB HE COOOIIACTh KIMEHTY 3aKa3urKa KOT/Ia BBIMOJIHHUTE YCIyTy (-) 1123 (4[5]|]6|7
P11. | B Dror™ orternbe BB He MOTy4YHTe OBICTpOE 0OCTyknBaHUE (-) 1 (2|34 |5]|6]7
P12. | CoTpynHHKH 3TOTO MPEANPHUATHS HE BCETJa KEIat0Th, IOMOYb KIUEHTOB. (-) 1 (2|3 ]|4|5]|6]7
P13. | PaGoTHUKM 3THX NpeIupUATHH, HE MOTYTh OBICTPO pearMpoBaTh Ha 3ampoc kiameHta | 1 [ 2 [ 3 |4 |5 |6 |7
MMOTOMY YTO CJIMIIKOM 3aHATHIE (-)
P14. | Bsl MoxeTe TOBepsITH paOOTHUKAM STHX HPEIIPHATHH. 1 (2|34 |5|6]7
P15. | KineHTs! B B3aMMOOTHOIIEHHS C IEPCOHANIA YYBCTBYIOT ce0sl B 0€30IaCHOCTH. 1 (2|3 ]|4|5|6]7
P16. | Ilepconan sToro busneca BexiuBbIe. 1 (2|3 ]|4|5]|6]7
P17. | Yro 68l cnenatoTh cBoro paboty COTpyIHHKHM MOTYy4alOTh JOCTaTOYHYIO mojjepxkyco | 1 |2 (3 |4 |5 |6 |7
CTOPOHBI OM3HECA.

P18. | DTOTH OM3HEC HE MOKAKETh BaM WHAWBHUIyaJbHOE BHIMaHHE. 1 (2|3 ]|4|5]|6]7
P19. | Ilepconaxn storo busneca He mokaxxeTh BaM HHAUBHIYAIbHOE BHUMaHHUE. 1 (2|34 |5|6]7
P20. | PaGorHuku »THX npeanpusThii He 3Ha0 Th BamuX HY 1. (-) 1 (2|34 |5|6]7
P21. | busHecom He 3HAIOTH YTO CAMOE XOPOIIOE JIS-KIIHEHTOB (-) 1 (2|34 |5|6]7
P22. | B OusHece HeT noxaxoasamoe padoyee Bpems. st BceX KIMEHTOB (-) 1 (2|3 ]|4|5|6]7

Ion

1 () mymuna 2 () Kenmuna

Bo3zpacr

1()-142( )1524 3( )25-344( ) 35-445( ) 4554 6( )5564 T( )65+

Cemeiinoe moJ10KeHHE

1 () XKenar, 2 ()Enunoit

3aHATHI

1 ( ) Manager 2 ( ) busnec / busuec Bianenenr 3 () Benblii BOpPOTHHYOK COTPYAHUKH

4 () Cunuit BopoTHHYOK pabdounx 5 ( ) cTyneHt 6 (), BbIIEIMINX Ha MEHCHIO 7 () TOMOXO03siKa

8 ( )IIpoume ... ............

OopazoBaHue

1 () nauampaoe 2 () Cpemuee 3 () momysmmmii 4 () Bucmmit 5( ) kavauaar Hayk 6 () ZOKTOpa

TPAIKTAHCTBA «ue oo eue see cae ses cue ses sue ses sse ses sue ses sue ses sue sss ses sse ses sue ses oue

BAaIll TOTOBOM TOXO coe cov eee cer sae con soe see on see ssn see ove aee
CKOJBbKO JHEH BbI OCTATHCH HA ITOM O0BEKTE aee cee vee vee cen see con see ooe sae oon
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2.2.5. Beklenen Hizmet Kalitesi ......ccueeeuiieeiieeiiie et 28
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