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OZET

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti globallesen diinyada isletmelerin en ¢ok
iizerinde durdugu konu haline gelmistir. Isletmelerin pazar paylarmi korumasi, hizla
gelisen ve her giin degisim ve yeniligi iginde barmdiran rekabetgi ortamda rekabetlerini
siirdlirmesi Ve kar elde etmesi acisindan bu iki husus oldukc¢a 6nemlidir. Hizmet kalitesi
Olciilerek eksikliklerin belirlenmesi ve bu dogrultuda stratejilerin olusturulmasi
gerekmektedir. Bu c¢alisma, hizmet Kkalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve iKisi

arasindaki iliskinin 6nemini vurgulamaktadir.

Bodrum’daki 5 yildizli konaklama isletmelerindeki yerli ve yabanci misafirler lizerinde
gerceklestirilen bu calisma ile hizmet kalitesinin misafirlerin  bakis acisiyla
degerlendirilmesi Ve miisteri memnuniyeti ile iliskisinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda caligmada hizmet kalitesini dlgmeye yoOnelik gelistirilmig, hizmet
kalitesini sadece performansa gore belirleyen Serperf 6l¢ek modeli yardimiyla anket
formu kullanilmistir. 2019 Haziran — Eyliil aylar1 arasinda toplam 334 anket verileri elde
edilmis ve bu veriler sosyal bilimlerde siklikla kullanilan istatistiki paket programlari

kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gére Bodrum’daki 5 yildizli konaklama
isletmelerindeki misafirlerin hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine iliskin
algismin orta ve iizeri oldugu goriilmiis, boyutlar acisindan ise fiziksel kalite boyutunun
alg1 diizeyinin hizmet kalitesi boyutundan yiiksek oldugu, genel hizmet kalitesinin
misteri memnuniyeti ile iliskisinin pozitif yonde oldugu, kaliteli hizmetin miisteri

memnuniyetini artirdig1 tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Bodrum, Tiirkiye



ABSTRACT

Service quality and customer satisfaction have become the main focus of companies in
the globalizing world. These two issues are very important for companies to maintain
their market shares, to maintain their competitiveness and profit in a rapidly developing
and competitive environment that is changing and innovating every day. Service quality
needs to be measured, so that it is necessary to be identified deficiencies and new
strategies should be established. This study emphasizes the importance of service
quality, customer satisfaction and the relationship between service quality and customer

satisfaction.

In this study which is conducted on domestic and foreign guests in 5 star hotels in
Bodrum, it is aimed to evaluate the service quality from the point of view of the guests
and to determine its relationship with customer satisfaction. For this purpose, the study
was developed to measure the quality of service and the questionnaire method was used
with the help of Serperf scale model which determines service quality only according to
performance. A total of 334 survey data were obtained between June and September

2019 and data were analyzed with multivariate statistical package programs.

Findings emphasize that the perception of the guests in the 5 star hotels in Bodrum
regarding service quality and customer satisfaction is medium or higher. The physical
quality is perceived higher than service quality. The study revealed that there is very
close relationship between physical and service quality dimensions and customer
satisfaction, and rather than physical features, service quality increases customer

satisfaction.

Keywords: Service, Service Quality, Customer Satisfaction, Bodrum, Turkey
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GIRIS
Hizmet kavrami gegmisten bugiine insanlarin birlikte yasamalariin bir sonucu olarak
yasantimizin her aninda ve asamasinda farkli bigimlerde karsimiza c¢ikmaktadir. Bu
kavram her gecen giin daha ¢ok incelenmekte ve gelismektedir. Genel olarak hizmet
insanlarin yasantilarindan kaynaklanan ve g¢ogunlukla fiziksel olmayan ihtiyaglarim
¢ozmeye yonelik yapilan ve ¢Oziimiini kolaylastiran fayda ve faaliyetlerdir.
Globallesme ve teknolojik gelismelerle birlikte giiniimiiziin diinyasinda hizmet, kalite ve
hizmet kalitesi kavramlari politika, saglik, yonetim, iletisim, turizm gibi her konuda ve

her sektorde dnem derecesi ¢ok yiiksek olan konulardir.

Turizm sektoriinde faaliyetini siirdiiren igletmelerin hizla gelisen rekabetgi ortamda
rekabet ederek ayakta kalabilmeleri, kar elde etmeleri agisindan siliphesiz, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ve bu dogrultuda hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve
stratejilerin belirlenmesi gerekmektedir. Turizm isletmeleri agisindan artik her gegen
giin rekabet etmek zorlagsmaktadir. Bu dogrultuda isletmeler misafir odakli planlama ve

stratejiler gelistirerek rekabet avantaji saglamaya ¢aligmaktadirlar.

Bu c¢alismada Bodrum’daki bes yildizli konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin
Olclilmesi ve miisteri memnuniyeti ile iligskisinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bodrum
Tiirkiyenin en popiiler tatil yerlerinin baginda yer almaktadir. Hem yerli, hemde yabanci
turistlerin en ¢ok tercih ettigi turizm yerlerinden biri olarak se¢ilen Bodrumda yapilacak
olan caligmada hizmet kalitesinin Ol¢iilerek hangi diizeyde oldugu, turistler agisindan
hizmet kalitesinin dnemi Ve isletmelerdeki performansin durumu, verilen hizmetin ne
derecede yeterli oldugu arastirilacaktir. Yapilacak olan arastirmada konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik yapilan islerin belirlenmesi, hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini nasil etkilediginin ortaya konulmasi ve eger aksaklik veya sorun
var ise bunlarin tespiti yapilip hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in yol gosterici olmasi

beklenmektedir.

Genel olarak bu ¢aligma ile hizmet kalitesinin ve dolayisiyla da miisteri memnuniyetinin
Ooneminin vurgulanmasi ve Bodrum ornegi ile kalite ve memnuniyetin Ol¢lilmesi

amaglanmis, elde edilecek bulgular dogrultusunda sorun ve aksakliklar varsa,



giderilmesi i¢in yol gosterici olmasi hedeflenmistir. Bu dogrultuda tez ii¢ bdliimden
olusturulmustur. Ilk béliimde hizmet ve hizmet Kalitesi ile ilgili genel kavramlara yer
verilmis, ikinci béliimde miisteri memnuniyeti Ve miisteri tipleri ile bilgiler paylasilmas,
son olarak t¢ilincii boliimde ise elde edilen bulgular dogrultusunda degerlendirmeler

yapilarak, sonug ve yapilan dneriler ile ¢calisma tamamlanmaktadir.



BIRINCI BOLUM

1. HIZMET ve HIZMET KALITESI iLE iLGILI TEMEL KAVRAMLAR

1.1. HIZMET KAVRAMI ve ONEMI
Hizmet kavrami yasantimizin her aninda ve her asamasinda farkli bi¢imlerle karsimiza
cikmaktadir. Gegmisten bugiine insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olarak
gelismekte ve incelenmekte olan hizmet kavramina iligkin birgok tanim bulunmaktadir.
Birgok yazar ve bilim adamlari tarafindan birgok tanim yapilmasina ragmen, iizerinde
goriis  birligine  varilmis  standart bir tanim  bulunmamaktadir.  Hizmetin
standartlagtirilmas1 onun igerigi, kalitesi, kisiden kisiye, zamandan zamana, hizmet
sunumunu gerceklestiren ile hizmeti alan arasindaki olusan iligkiye gore farklilik

gostermesi agisindan oldukga zor ve gii¢c olmaktadir. (Organ ve Soydas, 2012: 64).

Hizmetle ilgili ilk tanimin Fransiz filozoflar tarafindan ele alindig1 diisiiniilmektedir.
Soyle ki 1700 yillarinda ele alinmis olan hizmet kavrami tarimsal faaliyetler disindaki
tim faaliyetler olarak tanimlanmistir. Buna karsin o zamanlar iktisatgilar hizmet
kavrammna c¢ok dikkat etmemis ve hizmetin her hangi bir ekonomik faydasinin
bulunmadigini diistinmiislerdir. 18. yy’da Adam Smith tarafindan ileri siiriilen yeni bir
diisiince ile hizmet somut elle tutulamayan tiim faaliyetler olarak tanimlanmistir. Bu
tanim o donemin hakim diisiincesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Midilli, 2011:3). 19.
yy’da Alfred Marshall tarafindan ortaya konulan diislinceyle hizmetin ekonomideki
onemi daha da artmaya baglamistir. Bu diisiinceye gore soyut hizmetler olmazsa, somut
hizmetlerden hi¢ bahsedilemez (Oguz, 2010: 5). Hizmet kavramu ile ilgili tarihsel

tanimlar asagidaki tabloda verilmistir.



Tablo 1.1 Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal faaliyetler disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut elle tutulmayan ve bir iiriinle sonuglanmayan
tiim faaliyetler

J.B. Say (1762-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar(hizmetler)

Bati iilkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir
faaliyet

Kaynak: Oztiirk, A.S. (1998). Hizmet Pazarlamasi, Istanbul, Anadolu Universitesi
Yayinlari, s.2.

Bir ¢ok tanmim yapilmasma karsin hala hizmetin belli bir standart tanimi
bulunmamaktadir. Buna sebep olarak giinlin sartlari, arastirmacinin bilim dali,
arastirmacinin etkisinde kaldigi yaklasimlari, insanlarin farkli isteklerinin olmasi
gosterilebilir. 19. yy’da ekonomideki Onemi artan bu kavramin aslinda insan
ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelik etkinlikler olarak diisiiniiliirse, ilk insandan bu
yana var olduklarmi soyleyebiliriz (Buyruk, 1999: 28). Literatiirde belli bir {irezinde
durulmus, benimsenmis bir hizmet tanimina rastlanmamakla beraber bazi

arastirmacilarin ve kuruluslarin hizmetle ilgili tanimlar1 asagidaki gibidir:

Hizmetler tiiketildikleri zaman her hangi bir somut malla sonu¢lanmayan, iireticinin

tiiketiciye sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut faaliyetlerden ortaya ¢ikan bir {iriin
cesitidir (Kotler, 2001: 201).

Collier (1987) tarafindan yapilan tanima gore hizmet “iretildigi yerde tiiketilen bir is ya
da eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba” dir (Uygug, 1998: 8).

Hizmet somut olmayan, bir bagkasina devredilmesi durumunda miilkiyet olusturmayan,
birey tarafindan sunuldugu i¢in karmagsik ithiya¢ ve isteklere yonelik faaliyetlerdir

(Ozgiiven, 2008: 653).

Hizmetler insan gayretiyle ve makineler yarimiyla iiretilen ve insanlara dogrudan fayda

saglayan soyut {irlinlerdir (Skinner, 1990: 631).



Hizmet tiiketicilerin yasantilarindan ortaya ¢ikan ve c¢ogu zaman fiziksel olmayan
sorunlarint ve ihtiyaclarmi halletmeye yonelik yapilan ve ¢oziimiinii kolaylastiran

faaliyetler ve faydalardir (Islamoglu vd., 2006: 18).

Hizmet dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz ve soyut bir yapiya sahip, miisteri ile
hizmet personeli veya hizmeti saglayan kisi ve ya kurulusun fiziksel kaynaklar1 ve
mallart arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problem ve isteklerine ¢oziim

olarak saglanan bir faaliyet dizisidir (Gronroos, 1990: 27).

En temel anlamda hizmet miisteriler tarafindan bir tatmin ve fayda olarak algilanan, bir
seyin sahipligi ile sonuglanmayan faaliyetler dizisidir. Tanimlara bakildiginda hizmet

kavraminin ii¢ boyutta ele alindigi goriilmektedir (Sayim ve Aydin, 2011: 246):

e Mallardan ve baska hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan, sirketlerin
temel faaliyet alan1 kapsamlaria giren ana, 6z, ¢ekirdek iirlin olan sigortacilik,
avukatlik gibi fayda saglayan hizmetler.

e Mallarim kullanimmi zorunlu kilan, eglence ve tasima gibi yarar saglayan
hizmetler.

e Misterilere sunulan mallara yonelik destekleyici ozellikler saglayan, mallar ya

da baska hizmetlerle birlikte satin alinan kredili satis, egitim, bakim hizmetleri.

Literatiir incelediginde tiim tanimlardan da goriildiigli gibi hizmet kavramina iliskin ¢cok
fazla sayida bakis agis1 ve yaklagimlar vardir. Her ne kadar arastirmacilar tarafindan
farkli tanimlar ele alinmis olsa da yapilan isin soyut nitelikte olmasi, bilgi ve beceriye
dayanmasi, tiretim Ve tiikketimin eszamanli Ozellikte olmasi, yapilan igle bir yarar
saglama ve ihtiyaclar1 karsilama 6zelligi ile siirecler ve etkilesim sonucu ortaya ¢ikmasi
gibi belirli noktalar kullanilarak tanimlar yapilmistir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 12).
Hizmetle ilgili yapilan bu tanimlara bakildiginda ise hizmetin karakteristik 6zelliklerini
vurgulayan, hizmetleri siniflandiran, hizmet yerine toplam hizmet paketi kavrami
tizerinde duran ve hizmeti hizmetden etkileyen kisiye gore siniflandiran tanimlarin

oldugu goriilmektedir (Uygug, 1998: 8).



Hizmet sektorii artik bir alt sektor olmaktan ¢ikmistir ve ekonomide ¢ok dnemli bir yere
sahiptir. Yasadigimiz donem “bilgi ¢agi” oldugu kadar “hizmet c¢agi” olarak da
adlandirilmaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 23). Turizm, egitim, saglik, haberlesme,
ulasim hizmet sektorlerinden bazilaridir (Buyruk, 1999: 28). Artik gelismis ve
gelismekte olan iilkelerin hizmet sektoriine ilgisi daha fazla artmakta ve bu sektoriin
tarim Ve sanayi sektorline nazaran ekonomideki yeri daha kabarik ve fazla oldugu
goriilmektedir. Bu sektor diger sektorlere gore daha hizli biiylimekte ve istihtam olanagi

saglayarak issizlik oranini biiyiik dl¢lide azaltmaktadir (Oguz, 2010: 4).

1.2. Hizmetin Ozellikleri
Hizmetin kendine 6zgii yapisi, farkli ve kendine has oOzellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler aslinda hizmetin tanimin1 zorlastiran ve hakkinda bir¢ok aragtirmaci tarafindan
cok fazla sayida tanimlarin gelistirilmesine sebep olan ana unsurlar olarak karsimiza
cikmaktadir. Ayn1 zamanda hizmetleri mallardan ayiran bu 6zelliklerin daha iyi

anlasilmas1 acgisindan iizerinde durmakta fayda vardir. Bu ozellikler asagidaki sekilde

siralanmaktadir (Buyruk, 1999:30);

e Hizmetin soyut olmasi

e Hizmetin eszamali liretim Ve tiikketim olmasi
e Hizmetin heterojen olmasi

e Hizmetin stoklanamamasi

e Hizmetin sahipsiz olmasi
1.2.1. Soyutluk

Hizmetin ilk oOzelligi olan soyutluk, onun fiziksel bir yapi olmamasindan
kaynaklanmaktadir (Buyruk, 1999:31). Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen,
tatma ve koklamasi, duyulmasi miimkiin olmayan soyut mallardir (Devebakan, 2001: 7).
Bu 6zellik miisterilere hizmetin satin alinmasina dair bir belge sunmakla birlikte, aslinda
bir gdriinmezin satin alinmasi durumunu ifade etmektedir (Buyruk, 1999:31). Ornegin,
bir otel odasinin satis1 telefonla veya internet iizerinden gergeklestirildigi zaman, miisteri

otel odas1 satin almamakta, sadece belirli bir zaman siireci i¢erisinde o odanin kullanim



hakkini satin almaktadir. Yine ucak bileti alan bir miisterinin ugak biletinden bagka bir
seye sahip olmadigi, sadece sirket tarafindan kendilerine gidecekleri yere ulastirilmasi
sOzii verildigi goriilmektedir. Bir tatil hizmeti satin alan bir miisterinin hizmeti
kullandiktan sonra elde ettigi bir somut {irlin olmamasma karsin, baskalariyla
paylagabilecek hatira ve tecriibeleriyle tatilini sonlandirir. Buradaki hatira ve
tecriibelerin hizmetin soyut oOzelliklerine verilebilecek en basit Ornekler oldugunu

sOyleyebiliriz.

Hizmetlerin  soyutluluk ya da dokunulmazlik o6zelliginin iki anlami
bulunmaktadir (Oztiirk, 2007: 6) ;

e Hizmetin hissedilmez ve dokunulmaz olmasi
e Kolayca formule edilememesi ve diisiince olarak kolay bir sekilde

algilanamamasi.

Hizmet tanimlarina bakildiginda hizmetin soyutluluk 6zelliginin hemen hemen tim
tanimlarda kullanildig1 ve en 6nemli ve temel 6zelliklerinden biri oldugu goriilmektedir
(Oztiirk, 1998: 13). Sonug olarak mallar1 hizmetlerden ayiran temel 6zellik olarak kabul
edilen soyutluluk 6zelligi, hizmet pazarlamasini mal pazarlamasindan farklilastiran bazi
sorunlarin ana kaynagi olmaktadir. (Mucuk, 2009: 307). Tiitlincii (2009), hizmetlerin
soyutluk ozelliginden dolay1 ortaya ¢ikan onemli noktalar1 ve sorunlart asagidaki gibi

siralamistir;

e Hizmetlerin mallar gibi vitrinlerde ve raflarda sergilenmesi zordur.

e Hizmetlerin stoklanamamasindan dolayr talepteki dalgalanmalarin yarata
bilecegi her tiirlii problemlerin yonetilmesi zor olmaktadir.

e Hizmetler “patent” araciligi ile korunamamaktadir ve dolayisiyla ¢ok kolay bir
sekilde taklit edilebilmektedir.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmalar1 ve fiyat ve kalite arasindaki iliskisini kurmak

kolay olmamaktadir.



1.2.2. Eszamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Bilinildigi tlizere fiziksel iirlinler once iretilir ve saklanir, sonrasinda ise satilir ve
tiikketilir. Hizmetler ise Once satilir, daha sonra iiretimi ve tiiketimi ayni zamanda
gergeklestirilir.  Hizmet c¢alisanlariyla miisteriler arasindaki — etkilesim  hizmet
pazarlamasinin en 6nemli Ozelliklerinden biridir (Kotler ve Armstrong, 2006: 259).
Ciinkii tretim ve tiikketim senkronizedir ve etkilesim hizmetin sunumu ve teslimi
sirasinda fiziksel olarak gergeklestirilir. Bu durumda hizmet ¢alisanlar1 miisteri algisinin
olusumunda 6nemli bir yere sahiptir. Hizmet calisanlarmin iletisim ve dil becerileri,
kiyafeti, kigisel bakim gibi oOzellikleri miisteri algilamalarina biiyiik olgiide etki
edebildiklerinden dolay1, ¢alisanlar hizmetin en 6nemli bilesenlerinden biri olarak
degerlendirilmektedir (Hoffman vd., 2010). Ornek olarak bir restoran isletmesindeki
verilen hizmet gosterilebilir. Restoranin yiyecek ve icecekleri her ne kadar giizel olsa
bile 0 yemegi sunan servis personelinin davranisi, sunum sekli, bilgisi ve becerisi
miisteride kotil izlenim birakiyorsa, miisterinin restoranla ilgili genel izlenimi ve algisi

koti olacaktir.

Uretimin eszamanli olmasi aslinda miisterilerin de hizmetin bir pargasi oldugunu
gostermektedir. Bir restorani sessiz ve sakin bir ortam oldugu i¢in segen bir miisteri,
eger o restoranda kalabalik bir grupun yararttigi giiriiltiiden rahatsiz oluyorsa, yine
tatmin olmadan ve hayal kirikligina ugramis olarak ayrilacaktir. Bu 6rnekten goriildiigi
gibi yoneticilerin galisanlarla birlikte aslinda miisterilerini de yonetmek ve yonlendirmek

zorundadirlar (Buyruk, 1999: 32).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti hizmetin sunumu esnasinda yasananlara
baghdir. Hizmetin ayrilmazlik o6zelligi onun sonucunu etkileyebilmektedir, ¢ilinki
dedigimiz gibi misteriler liretim siirecinin bir pargasidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler,
2006: 23).

Hizmetin béliinmezlik dzelligi kendisiyle birlikte bazi boyutlar olusturmaktadir (Oztiirk,
2007: 21);



e Hizmeti alan miisteri almakta oldugu hizmetin {iretimi esnasinda dogrudan
bulunarak buna taniklik eder.

e Hizmeti alan miisterinin yanisira, hizmeti alacak ve yararlanacak olan miisteriler
de tiretimin gergeklestirme siirecini bir nevi sahit olarak yasarlar.

e Hizmetler ¢ogunlukla toplu (kitlesel) olarak {iretil(e)memektedir. Ayrica,

mallarin tiretiminde oldugu gibi hizmet tiretiminde fabrikasyona gidilemez.
1.2.3. Heterojenlik

Hizmetler genellikle, hizmet sunucularmin performanslart ile dogrudan iliskili
oldugundan ayni hizmetin farkli zamanlarda ve/veya farkl kisilerce sunumu ayni sekilde
gerceklesememektedir. Hizmetlerin kalitesi ve igerigi personelden personel, miisteriden
miisteriye, bir giinden bagka bir giine degisebilir. Degiskenlik emegin ¢ok fazla yogun
oldugu hizmet sektoriinde karsilasilan en 6nemli ve 6zel bir problemdir (Zeithaml,

Parasuraman ve Berry, 1985: 34).

Genel olarak servis perosonelinin servisin kendisi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Insanlarin performanslar1 giinden giine degisiklik gosterebilir. Ayni restoranin servis
personeli tarafindan bir giin ¢ok iyi yemek sunumu yapilirken, baska bir giin ayn kisi
tarafindan diisiik bir performans sergilenebilir. Servis personelinin o giinkii performansi
ise kisinin motivasyonu, kendisini 1yi hissetmemesi, 6zel sebeplerinden dolay1

kaynaklantyor olabilmektedir (Buyruk,1999: 33).

Hizmetlerin homojen olmamasinin basgka bir nedeni iki miisterinin asla ayni olmamasi,
yani ayni bilgi , diisiinceye sahip olmamas1 ve beklentilerindeki farkliliklardir. Her
miisterinin servis tecriibesi farklidir. Bes yildizli bir otel deneyimi bulunmayan bir
misafir i¢cin o otelde alacag1 hizmet ve algilayacagi performansla bir¢ok kez bes yildizli
otellerde konaklamis misafirin performans algilamasi ve degerlendirmesi farkli
olacaktir. Genel olarak hizmetlerin heterojen 6zellige sahip olmasi insan etkilesiminin

bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006: 23).

Hizmetleri standart bir ¢ergeve icerisine sokmak yerine, miisteriye odaklanarak her

miisteriye kisisel hizmet vermeye calismak daha uygundur. Boyle bir bakis agisiyla



bakildig1 zaman hizmetlerin heterojen olmasi degil de, mallarin standart olmasi onlarin
dezavantaji olarak goriilmektedir. Bagka bir degisle hizmetlerin degiskenligi onlarin

avantaj1 haline getirilebilir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 21).

Hizmet personeli ve miisteriler disinda hizmetin degisken olmasinin birgok nedeni
bulunmaktadir (Akmel, 1991: 170). Bunlar;

e Hizmet iireticisine bagl olarak olusan degiskenlik

e Hizmet alicisina bagl olarak olusan degiskenlik

e Hizmet sunumunda personelle miisteri arasindaki etkilesimden olusan
degiskenlik

e Zaman acisindan olusan degiskenlik

e (Cevre kosullar1 agisindan olusan degiskenlik

e Hizmet {ireticisi Ve alicisinin imkanlari agisindan olusan degiskenlik
1.2.4. Stoklanamazhk

Hizmetin stoklanamazlik 6zelligi onun soyut olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu 6zellik
hizmetin  saklanamayacagi, kaydedilemeyecegi, yeniden satilma imkaninin
bulunamayacagi veya iade edilemeyecegi anlamina gelmektedir. Bu durum hizmet
yoneticilerinin talep tahmini ve kapasite kullanimi i¢in verimli bir sekilde planlama
yapmasini bir hayli zorlastirmaktadir. Hizmetin dayaniksizlig1 bu sektordeki isletmelerin
talep ve arz dengesini saglama konusunda giiglii stratejilere sahip olma ihtiyacini
artirmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 21). Uretimin ve tiiketimin ayni anda
gerceklesmesi ve hizmetin depolanamamasi nedeniyle hizmet igletmelerinde ekonomik
kayiplar ortaya cikmaktadir. Soyle ki, miisteri kullanimi i¢in hazir bulunan bir otel
odasinin o giin i¢in kullanilmamasi, otel i¢in ekonomik bir kayiptir. Bagka bir 6rnek
verecek olursak, 100 oda kapasiteli bir otelin 60 odasinin satis1 gergeklestirildigi zaman
diger bir giin 140 oda satilarak bugiiniin telafi edilmesi s6z konusu olamaz (Buyruk,

1999: 34).

Bir ¢ok hizmet sektoriinde talep ve arz iliskisi elastiktir. Hizmetin niteliklerine baglh

olarak talep mevsimilik, aylik, giinliik, hatta saatlik bile degisim gdsterebilir (Akmel,
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1991: 170). Toplu tasimacilik hizmetlerinde ise gidis-gelis saatlerindeki talep artisi
saatlik talep degisimine en basit 6rnek olarak verilebilir (Buyruk, 1999: 34). Mevsimilik
talepdeki degisiklikler en ¢ok turizm sektoriinde kendisini gostermektedir. Bu sektorde
taleple arz arasindaki esitligi saglamak amaciyla mevsim sonunda yoneticiler seminer,

sempozyum Ve bu gibi bagka organizasyonlar ayarlamaktadirlar.

Sonug olarak hizmetin bu 6zelligi onun soyut olma 6zelliginin bir sonucu olarak ortaya
cikmakta ve mallardan farkli olarak stoklanamayacagini da belirterek tiretimle tiiketimin

aym anda gerceklestigini ortaya koymaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 22).

Hizmet isletmeleri agisindan hizmetin  stoklanamamasinin  olumlu  yonleri
bulunmaktadir. Miisterilerin degisken zevk ve istekleri, pazar kosullar1 ve maliyet
diisiiniildiiglinde, fiziki {iriinlerde oldugu gibi stoklarin siirekli en diisiik diizeyde tutma
cabasina gerek duyulmamasi, hizmetin stoklanamamasi 6zelliginin olumlu yonii olarak

ifade edilebilir (Ozer ve Ozdemir, 2007:23).
1.2.5. Sahipsizlik

Hizmetin en 6nemli 6zelliklerinden biri sahipsizlik 6zelligidir. Alicilar mallar1 satin
aldig1 zaman o {irline sahip olma hakki elde ederler. Bir hizmet satin alan bir alicinin ise
hizmete sahip olma hakki s6z konusu degildir. O sadece belli bir siire i¢in satin aldigi
hizmetin kullanim hakkina sahiptir. En basit drnekle restoranda 4 kisilik rezervasyon
yaptiran bir misafir sadece o giin i¢in rezervasyon yaptirdigt masanin kullanimini
sahiplenmistir. Bagka bir 6rnekle bir otel odasinin satis1 gergeklestirildigi zaman sadece
0 odanin belli bir siire igerisindeki kullanim hakk1 satilmis olur, herhangi bir miilkiyet

satis1 s0z konusu degildir (Sirin, 2016: 36).

1.3.  Hizmetlerin Simiflandirilmasi
Hizmetlerin siniflandirilmasiin ana amaci daha iyi anlagilmasi ve benzer hizmetlerin
ayni grup altinda toplanmasidir. bir¢ok arastirmaci tarafindan hizmetler farkli sekilde
siniflandirilmistir. Hizmetlerin ¢ok ¢esitlilik gostermesi ve farkli olmasi nedeniyle
hizmet tanimlarinda oldugu gibi ortak bir goriisiin olmadigin1 ve her arastirmacinin

farkl bir siniflandirma ortaya koydugunu sdyleyebiliriz.
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Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan hizmetler saglik, finans, avukatlik ve mimarlik
gibi hizmetler, seyahat ve turizm hizmetleri (konaklama, yeme-i¢me), kiiltiir, spor ve
sanat hizmetleri, kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri, kamusal, yar1 kamusal
ve kar amaci glitmeyen hizmetler, egitim ve arastirma hizmetleri, telekomnikasyon
hizmetleri ve kisisel ve bakim-onarim hizmetleri olmak iizere on grup altinda
simiflandirilmistir (Kekeg, 2008: 11).

Lovelock hizmetleri soyut ve somut olma agisindan ve bunun yanisira insanlara
yonelmesi acisindan degerlendirerek, hizmetleri dort sinifta toplamistir (Yiikselen, 2001:

266);

e Insan bedenine yénelik hizmetler (ulasim, saglik, kuafor, bar veya lokanta gibi
hizmetler)

o Fiziksel varliklara yonelik hizmetler (kuru temizleme, bakim onarim, nakliye,
depolama gibi hizmetler)

e Insan zihnine yonelik hizmetler (Egitim, danismanlik, yayin, kiiltiir ve sanat gibi
hizmetler)

e Soyut varliklara yonelik hizmetler (avukatlik, bankacilik, muhasebecilik gibi

hizmetler).

Genis bir siniflandirma yapilacak olursa hizmetleri hedef pazara gore, iireticilerine gore,
alicilaria gore, mal veya hizmete bagimliligina goére ve iiretilen hizmetin belirli bir

zamanda yapilmasina gore siniflandirilma yapilabilir (Dinger, 1996: 318).
1.3.1. Hedef pazara gore hizmetler

Hedef pazara gore hizmetlerin siniflandirilmasinda hedef kitlenin 6zellikleri ana unsur
olarak 6n plana c¢ikmaktadir. Bu siniflamanin amact hizmet verilen alic1 ya da alici
gruplarmin istek ve ihtiyaclarini ve davranis Ozelliklerini ayirt etmektir (Buyruk,

1999:37).

Hedef pazara gore hizmet siniflandirilmasi kisisel ve is ihtiyaglarina yonelik hizmetler
olarak iki kisimda incelenebilir. Kisisel ihtiyaclara yonelik hizmetler kisilerin sahsi

ihtiyaclarimi karsilamaya yonelik her tiirli hizmetleri igermektedir. Saglik, egitim
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hizmetleri bu hizmetlere érnek olarak verilebilir. Is ihtiyaclarina yonelik hizmetler ise
bir sirketin problemlerini ¢6zmeye yonelik ve ihtiyaglarini1 karsilamaya yonelik yapilan

danismanlik gibi hizmetleri ifade etmektedir (Fidan, 1996:83).
1.3.2. Ureticilerine gore hizmetler

Hizmet tireticilerine gore hizmetler iiretimi insana dayali olan ve {iretimi aletlere dayal
olan hizmetler olarak iki grupta smiflandirilabilir (Dinger, 1996: 319). Bu hizmet
siiflandirilmasinin ana amaci isgiliciiniin sec¢ilmesi ve lretim tarzinin belirlenmesi,
tiretim siirecinde insan Ve makine uyumunun saglanmasi gibi konularda planlar yaparak

islerin kolay bir hale doniistiiriilmesidir (Fidan, 1996: 84).

Uretimi insana dayal olan hizmetler kendi icerisinde de gereksinim duyulan personelin
niteliklerine (vasifli, yar1 vasifli, vasifsiz) dayali hizmetler olarak boliinebilir (Fidan,
1996:85). Doktorluk, avukatlik gibi hizmetler vasifli elemanlara dayali hizmetlere

verilebilecek en basit orneklerdir.

Uretimi aletlere dayali hizmetler ise tam otomatik aletlere dayali, otomatik olmayan ve
vasifsiz ig gilicii gerektiren aletlere dayali ve uzman kullanicilar gerektiren aletlere dayali
hizmetler olarak boliinmektedir. Otomatik araba yikanmasini tam otomatik aletlere
dayali hizmetlere, taksi ve otobiis gibi hizmetleri vasifsiz is giicii gerektiren aletlere
dayali hizmetlere ve tip alaninda kullanilan bilgisayarli tomografi gibi hizmetleri ise
uzman kullanici gerektiren aletlere dayali hizmetlere 6rnek olarak verilebilir (Buyruk,
1999: 38).

1.3.3. Alcisina gore hizmetler

Alicisina gore hizmetler hizmetin iiretildigi ve verildigi an alicinin hazir olup olmamasi

esasina gore iki grupta siniflandirilmaktadir (Fidan, 1996:84);

e Uretim sirasinda alicinin bulunmasini gerektiren hizmetler

e Uretim sirasinda alicinin bulunmasini gerektirmeyen hizmetler
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Uretim surasinda alicinin bulunmasini gerektiren hizmetlere drnek olarak doktorluk,
kuaforliik gibi hizmetler verilebilir. Diger bir grupdaki hizmetlere ise ¢amasirhane ve

kuru temizleme, avukatlik gibi hizmetler 6rnek olarak verilebilir.
1.3.4. Mal veya hizmete bagimlihga gore hizmetler

Mal ve hizmete bagimliliga gore hizmetler de diger siiflandirmalarda oldugu gibi iki
gruba ayrilmaktadir (Dinger,1996: 319).

e Mal veya hizmete bagli hizmetler

e Mal veya hizmete bagl olmayan saf hizmetler

Bilgisayar bakim hizmetleri, restoran gibi bir malin satigina bagli hizmetler ilk grupa
verilecek en basit 6rneklerdir. Cocuk bakimi, ayakkabi tamiri gibi her hangi bir mal veya

hizmetin satisina bagli olmayan hizmetler ise saf hizmetler olarak nitelendirilmektedir

(Buyruk, 1999: 39).
1.3.5. Tiiketimin belirli bir zamanda yapilmasim gerektiren hizmetler

Hizmetin bu siniflandirmasi onun depolanamama 6zelligi ile ilgilidir. Genel olarak
hizmetler stoklananmasalar da, her zaman miisterilerin kullanimina hazir bir sekilde
tutulmaktadirlar. Ornegin, bir konaklama isletmesindeki odalar misafirlere sunulmak
tizere her zaman hazir hale getirilir. Oda misafire sunulmaya hazir oldugu halde, sabah
erkenden misafire satilacag gibi, aksama dogru da satilabilmektedir. Bu saat araliginda
her hangi bir kayip s6z konusu olmamaktadir. Ama belli bir saat araligindan sonra
satilmayan oda artik o isletme i¢in bir ekonomik kayip olarak karsimiza ¢ikmaktadir,

yani artik o odanin satilmas1 miimkiin degildir.

Belirli bir zaman aralig1 arasinda miisterilere sunulan hizmetler de bu grup altinda
degerlendirilmektedir. Bu hizmetlere sinema hizmetleri, ulasim hizmetleri 6rnek olarak
verilebilir. Soyle ki, bir sinema salonunda film baslayana kadar salondaki koltuklarin
satilmas1 amaclanmaktadir. Film basladiktan bir siire sonraya kadar bile koltuk satisi
gergeklestirilebilir. Ama filmin sonuna dogru artik satilmasi miimkiin olmayan koltuk

sayilar1 bir kayip olarak degerlendirilmektedir (Buyruk,1999:40).
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14. KALITE KAVRAMININ TANIMI ve ONEMI
Globallesme ve teknolojik gelismelerle birlikte artik giiniimiiziin diinyasinda kalite
kavrami politika, yonetim, saglik, iletisim, turizm gibi her konuda ve her sektorde
Onemini artiran bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kalite artik sadece mal ve
hizmette aranmamakla beraber, insan iliskilerinde dahi kaliteli insan aranmaktadir.
Buradan da kalitenin ne kadar 6nemli bir kavram oldugunu sdylemek miimkiindiir

(Oztiirk, 2009:5).

Insanlarin ve insan yapimi sistemlerin hata yapma olasiligmi yiiksek olmasi ve
mitkemmeli yakalama isteginin bir sonucu olarak ortaya c¢ikan kalite kavrami latince
“Qualis” kelimesinden tiiremis olup, “nasil olugtugu” anlamindadir. Tarihe goz attigimiz
zaman kalite kavraminin ilk 6rneklerin ¢ok eski donemlere kadar gittigi goriilmektedir.
M.O. 3000 yillarinda Hammurabi kanunlarinda yer almakta olan bir kanuna gore ev
yapan bir ustanin ev yapmasi sonucunda eger ev yikilirsa ve ev sahibi dliirse, evi yapan
usta da o6ldiirtilmelidir. Bu kanun o donemlerde bile kalite kavraminin olusumunu apagik
bir sekilde gostermektedir ve o donemin ilk kalite glivence belgesi niteliginde

sayilmaktadir (Oguz, 2010:39).

Kalite ¢ok boyutlu olmasindan dolay1 tizerinde fikir birligine varilmis, standartlastirilmis
bir tanim bulunmamakla birlikte, bircok arastirmaci ve kuruluslar tarafindan farklh
tanimlar yapilmistir. Kalite aslinda her kesin bilgi sahibi oldugu, fakat kesin bir
tanimmin bulunmadigi bir kavram olarak ifade edilmistir (Dalgig, 2013:17). Kotler
(1997)’e gore kalite bir iriinin ya da hizmetin istek, ihtiyag ve beklentilerini
karsilamaya yonelik tiim 6zelliklerinin toplamindan ibarettir. Kalite kavramina ydnelik

tanimlardan bazilar1 tablo 1.2°de gosterilmistir.
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Tablo 1.2. Kalite Tanimlar1

Yazar Tanim
Bir iirlin veya hizmetin diisik maliyetle ve miisteri
Edwards W. Deming gereksinimlerini  giderecek bir bigimde ve giivenilirlikte
iiretilmesidir.
Philip B. Crosby Gereksinimlere uygunluktur.
IM.J Bir tirtiniin kullanim sonrasi karsilagilan hatalarin azligi, amaca
vl. Juran
ve kullanima uygunluktur.
Gerald M. Weinberg Kalite kisiye gore algilanan degerdir.
11S—-Japan Sanayi Kalite, {irlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve
Standartlar1 tiikketici isteklerine yanit veren bir iiretim sistemidir.
Kalite, kullanilmakta olan iiriiniin veya hizmetin miisterinin
Feigenbaum beklentilerine yanmit verebilmesini saglayan pazarlanabilir,

iiretim ve bakim karakteristiklerinin toplamidir.
Amerikan Kalite Kontrol Bir mal ve ya hizmetin istek ve gereklilikleri karsilayabilme
Dernegi- ASQC yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerdir.

Kaynak: Ozer, P. S. ve Ozdemir, P. O. (2007). “Hizmet Kavrami, Ekonomideki Yeri,
Tammu ve Ozellikleri”, Editérler: Sevkinaz Giimiisoglu ve digerleri, “Hizmet Kalitesi:

Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar”, Detay Yayncilik, Ankara.

Kalite kullanim ag¢1s1 bakimindan da tiiketici ve isletmeye gore farkli anlamlar ifade eden
bir kavramdir. Soyle ki, tiiketici agisindan kalite bir mal veya hizmetin pahali, liiks,
farkli, az bulunur olmasi gibi ozelliklerini ifade edebilirken, bir isletme icin kalite
standartlara uygunluk olarak ifade edilmektedir. Bir isletme i¢in kalite hayatta kalma,
rekabeti siirdiirme yani stratejik bir rekabet araci olarak kabul edilirken, bir tiiketici i¢in
ise sadece marka ya da iriin tercihlerini belirleyen unsurlardan ibaret olmaktadir

(Manav, 2017:19).
1.4.1. Kalitenin Boyutlan

Cogu yazar ve arastirmaci kalitenin karmasik ve zor bir kavram oldugunu tartismaktadir.
Bunun nedeni ise kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir. Kalite ve onun boyutlar1 hakkinda
yapilan en kapsamli calismayr Garvin (1988) yapmistir. Garvin (1984)’e gore kalite
sadece tek bir tanimlanabilir 6zellige sahip olmayip, ¢ok yonliidiir ve birgok farkli
formalarda ortaya c¢ikmaktadir. Sonu¢ olarak kalitenin sekiz boyutta incelenmesi
gerektigini onermistir (Fern vd., 1992:67);

e Performans
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o Ogzellikler

e Giivenililik

e Uygunluk

e Dayaniklilik

e Servis Kolaylig
o Estetik

e Algilanan kalite

1.4.1.1. Performans

Kalitenin performans boyutu iiriin veya hizmetlerin kullanima sunuldugu zaman ne
kadar 1yi bir performans gosterdigi ile ilgili olup, onlarin temel 6zelliklerini ifade
etmektedir. Performans tiiketicilerin istek ve beklentilerinin hangi 6lciide karsiladigini,
onlarin tatmin olup olmadigini Olger. Performansin kalitesi hakkinda konustugumuz
zaman miisteri beklentilerinin karsilanmasimin kalite i¢in odak noktasi oldugunu
sdyleyebiliriz. Ornegin, bir spor otomobili i¢in performans hiz ve komfor, bir telefon
icin gorlintii ve ses kalitesi onun temel 6zellikleri niteliginde ola bilmektedir. Hizmet
acisindan bakarsak eger, bir konaklama isletemesindeki resepsiyon gorevlisinin hizli bir
sekilde kayit yapmasi, yada bir restorandaki servisin hizli bir sekilde gecikmeden
verilmesi, sunulan yemegin goriintiisii ve sunum sekli performansa verilebilecek en basit

orneklerdir (Oguz, 2010:41).

Isletme agisindan bakildig1 zaman performansi dlgmek icin her zaman kendisine sormasi
gereken iki soru oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunlardan ilki {iriiniin veya hizmetin
basarisi i¢in hangi kritik veri noktalara sahip olmasi ve bu metrigin nasil 6l¢iilmesi
gerektigidir. Diger bir soru ise Tiiketici yapmak istetigi ve yapmasi gerekenleri verimli

bir sekilde gergeklestirebiliyor mu?
1.4.1.2.  Ozellikler

Ozellikler boyutu aslinda bir iiriin veya hizmetin temel fonsiyonlarmni tamamlayici

nitelikte olup, c¢ekiciliklerini artiran unsurlar olarak tanimlanabilir (Tavmergen,
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2002:22). Garvin (1987) o6zellikler boyutunu {iriiniin ikincil karakteristikleri olarak ifade
etmistir (Fern vd., 1992:67).

Performans ve o6zellikler boyutu arasindaki fark belirsizdir. Garvin’nin belirtigi tizere
birincil performanslarla ikincil o6zellikler arasindaki ayirim belirli miisterile karsi
sunulan en 6nemli karsilagtirmalardan biridir (Fern vd., 1992:67). Miisteriler her zaman

daha fazla katma degerli 6zelliklere sahip {iriin veya hizmeti satin alma egilimindedirler.

Bu boyutta aslinda amag iirlin veya hizmet agisindan daha fazla 6zelliklere sahip olmak
degil, onu diger iirlin ya da hizmetlerden ayiran iyi 6zelliklere sahip olmaktir. Bu agidan
isletmeler i¢in hangi 6zelliklerin {iriinii digerlerinden farkli kilmasi, bu 6zelliklerin kimin
icin degerli oldugu, var olan hangi Gzelliklerin gereksiz oldugu gibi sorulara cevap

aramasi Ve bu dogrultuda planlama ve yonetim ¢alismasi yapmalar1 gerekmektedir.
1.4.13. Giivenilirlik

Bu boyut kalitenin giivenilirlik derecesi ile ilgilidir, yani bir iirliniin belli bir zaman
dilimi igerisinde basarisiz olup olmayacagi olasiligina dayanmaktadir. Bagka bir ifade ile
bir iirlin veya hizmetden beklenen performans ve 6zelliklerin tam olarak yerine getirilip
getirilmeyecegi ile ilgilidir.

Giivenilirlik boyutu triiniin ortalama ilk bozulma veya basarisizlik zamani ve bozulma

siireleri arasindaki donemleri icermektedir (Garvin, 1987).

Giivenilirlik saglam tasarim sistemlerine sahip f{irlinlerin olusturulmasinin ana
anahtaridir ve bu da o driinleri gelistirmeyi ve siirdiirmeyi kolaylagtirmakla birlikte,
tiiketicilere de sezgisel bir deneyim sunmaktadir. isletmelerin planlama yaptiklar: zaman
bu boyutla ilgili “farkli istek ve beklentileri olan tiiketicilere giivenilir bir deneyim

sunulmakta m1” sorusuna cevap vermesi gerekmektedir.
1.4.1.4. Uygunluk

Kalitenin uygunluk boyutu genel bir ifadeyle onun standartlara uygun olmasi ile ilgilidir.
Bu boyut iiriin tasarim ve Ozelliklerinin dnceden belirlenmis standartlara uygun olup
olmamas1 derecesi olarak ifade edilmekte ve ayni zamanda tiiketicilere {iriin veya

hizmetin teknik boyutu hakkinda bilgi vermektedir (Oguz, 2010:42).
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Uygunluk boyutu ile onceden belirlenmis standartlarla iiriinliin tasarim ve isletim
ozellikleri eslestirilir. Uriin standartlara uygun mu, eger uygun degilse ne yapilmasi
gerekiyordu, ya da sik sik yapilan hatalar ve hayal kirikliklar1 var ma1 gibi sorular
yanitlanarak kalitenin iyilestirilme ¢abalar1 gergeklestirilir (Fern vd., 1992:62). En basit
uygunluk hatalarina 6rnek olarak havayollarindaki gecikmeler, kayip postalar, yalnis

banka beyanlari, yalnis yazilmis etiketler gosterilebilir (Garvin,1987).

Isletmeler kalitenin kontroliinii {iriiniin hammaddesinden onun son asamasma kadar
kontrol ederek iiriiniin standartlara uygun olup olmamasini denetler. Bu siire¢ icerisinde

kusur tespiti, temel neden analizi ve hatalarin 6nlenmesi gibi islemler gergeklestirilir.
1.415. Dayamkhhk

Dayaniklilik boyutu iriiniin ekonomik ve fiziksel émriinii ifade etmektedir. Genellikle
tilkketiciler irliniin dayanmikliliginin belli bir zamanda ve belli kosullar altinda test
edilmesini ve belgelenmesini talep etmektedirler. Teknik olarak, dayaniklilik bir iiriiniin

kullanim 6mrii dolana kadar gegen zaman dilimini kapsamaktadir (Oguz, 2010:42).

Isletmelerin dayaniklilik boyutunda kaliteyi iyilestirmek igin {izerinde durmasi gereken
ve yanitlamasi gereken Onemli noktalar vardir ve kaliteyi iyilestirmek i¢in bu kritik

noktalarin lizerinde 6nemle durulmalidir;

e Uriin en yeni web/platform standartlarini karsilayabiliyor mu?
e Uriiniimiiz bir ya da iki y1llik bir {iriin mii?

e Hizli bir sekilde modasi1 gegecek olan liriinleri ve egilimleri takip ediyor muyuz?
1.4.1.6.  Servis kolayhg:

Kalitenin altinct boyutu olan servis kolayligt veya hizmet goriirliik onarim servis
kalitesi, yeterlilik ve servis personelinin profesyonelligi, hiz, nezaket, ¢abukluk, ve
hatalar1 diizeltebilme becerisi olarak ifade edilmektedir. Tiiketiciler her zaman {irliniin
yanisira, onun bozulmasi durumunda servisin hizi, serviste ne kadar siire kalacagi, servis
personelinin davraniglart ve ilgisi gibi 6zelliklerine biiylik dl¢lide 6nem vermektedirler.
Bu durumda da kalite i¢in hizmet gérme yeteneginin ne derecede Onemli oldugu

goziikkmektedir (Tiitlincii, 2009:65).
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1.4.1.7. Estetik

Bu boyut tiiketicilerin kisisel tercihleriyle ilgilidir. Uriiniin gérselligi ile ilgili olan
estetik boyutu kullanicilarin beklentilerine uygun estetik yapiy1 saglayabilme &zelligi
olarak ifade edilebilir (Manav, 2017:24). Alicilar her zaman bir iirlin veya hizmeti
sectikleri zaman onun renk, ambalaj, bigim gibi Ozelliklerine dikkat etmektedirler.
Estetik 06zellikler {irlinlerin performanslarint dogrudan etkilemektedirler (Tiitlinci,
2009:64). Bu boyut bazi alicilar tarafindan kalitenin boyutlar1 arasinda en ¢ok
degerlendirilen boyut olabilmektedir (Ferd vd., 1992:62).

Gorsel tasarimlar basarili bir iirlinliin hedef kitlesinin korunmasi i¢in ana anahtardir ve
buradan da estetik boyutunun &neminin cok fazla oldugunu sdyleyebiliriz. isletmeler
acisindan da yapilan iriinlerin benzersiz bir tarza sahip olmasi ve diger liriinlerden
farkliliklari, gbrsel ve etkilesim saglayabilmesi gibi konulara dikkat ederek kaliteyi

artirmaya ¢aligmalarini séylemek miimkiindiir.
1.4.1.8. Algilanan kalite

Son olarak algilanan kalite {iriin veya hizmetlerin ge¢mis peroformanslariyla ve
yasanmis deneyimlerle ilgili bir boyuttur. Tiketiciler hi¢ bir zaman bir iiriin beya
hizmetin tiim 6zellikleri hakkinda bilgiye sahip degillerdir ve bu durumda da bir {iriin
veya hizmet secimi yapildigi zaman bir takim Olgiitlere gore haraket etmektedirler

(Oguz, 2010:43).

Markalagsmanin bu boyutla birebir her zaman iliski igerisinde oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Marka gOriiniimii, itibar1 ve imaj1 bir iirliniin veya hizmetin tiiketiciler
tarafindan olumlu ya da olumsuz algilanmasinda 6nemli bir yere sahiptir (Tavmergen,
2002:23).

Isletmelerinde bu durumda kaliteyi artirmak ve rekabeti siirdiirmek icin kendilerine her
zaman kullanicilara giliven asilayan bir marka imaji olusturmayr basardik mu,
markamizla iiriin hedeflerimiz uygun mu sorularin1 sormasi ve bu dogrultuda planlama

Ve yiirlitme yapmasi gerekmektedir.
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15. HIZMET KALITESI KAVRAMI ve ONEMI
Kalite kavrami tiiketicilerin istek ve ithiyaclarma yonelik mal veya hizmetlerin iyi bir
sekilde onlara sunulmasi ve isteklerini karsilayabilme kabiliyeti olarak ifade edilebilir
(Lin ve Su, 2003:716). Hizmet kalitesi ise genel olarak tiiketicilerin {ireticilerle etkilesim

sonucunda olusan izlenimler olarak agiklanmistir (Fogarty vd., 2000:428).

Hizmet kavrami kiiresellesme ile birlikte 20. y.y’dan itibaren dnemi artan ve iizerinde
birgok arastirmaci tarafindan tartisilan ve ¢ok fazla galisma yapilan konulardan biri
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Isletmelerin baslica amaclarindan biri olan karliliklarini
ve pazar paylarimi artirma istegi agisindan hizmet kalitesi bu amaglarin basarili bir

sekilde gergeklestirilmesi i¢in anahtar bir role sahiptir (Law ve Yip, 2010:87).

Hizmet sektoriiniin hizli biliylimesi ile artik insanlar kaliteye karsi daha duyarh
davranmaktadir ve ayni1 zamanda da isletmeler agisindan kalite ve kaliteli hizmet vermek
artan rekabet ortaminda biiyiik 6lciide dnem kazanmustir. Isletmeler hizmet kalitesini
artirarak daha fazla misteri ¢ekmeyi ve isglici maliyetlerini azaltmay1

hedeflemektedirler (Oncii, Kutukiz ve Kogoglu, 2010:238).

Miisterilere kaliteli hizmet sunma ag¢isindan isletmelerin yeniliklere her zaman agik
olmast ve kendi biinyesinde kalite kiiltliri olusturmasi gerekmektedir. Kalite baz
alinarak pazardaki yapilan yenilikler ve gelismeler her zaman takip edilmeli ve bu
zaman dilimi igerisinde ise miisterilerin davranislarina da dikkat edilerek onlarin

davraniglarindaki degisiklikler goz ard1 edilmemelidir (Dalgig, 2013:19).

Hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi tiiketiciler acisindan oldukca zordur. Uriinle
kiyaslayarak agiklarsak, bir iiriin satin alindiginda onun kalitesi hakkinda fikir sahibi
olmak i¢in o {rlinlin ambalaj, reng, goriinlisii ve stili gibi fiziksel oOzellikler
kullanilmaktadir. Bir hizmet satin alindiginda ise onun soyut olma &zelliginden dolay1
tiikketicilerin agisindan kalitenin ol¢iilmesi ve kalitesi hakkinda karar verilmesi bir hayli
zor olmaktadir. Bir hizmet isletmesi ise tiiketicilerin algisi ve hizmetle ilgili genel
tutumlar1 hakkinda fikir sahibi olmamasi durumunda, bu tutumlar1 nasil bir sekilde

yonlendirecegini de bilememektedir (Akdogan, 2011:33).
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Yukarida sdylendigi lizere hizmet kalitesinin tiiketiciler agisindan degerlendirilmeleri ve
ayn1 zamanda hizmette kalite kontrolii zor olmaktadir. Ama isletmelerin personelini iyi
segmesi ve egitimlerle hizmet kalitesinin standartlagtirilmasit miimkiin olmaktadir

(Devebakan ve Aksarayli, 2003:40).

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi ile ilgili bir¢ok arastirmalarin yapildig: ve farkl
tanimlarin yer aldig1 goriilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis olan tanimlardan

bazilarina asagida yer verilmistir.

Hizmet kalitesi miisterilerin kullandig1 hizmete yonelik algilarininin kullanmadan 6nceki
beklentileriyle kiyasladiktan sonra gerceklesen bir degerlendirme siireci ¢iktisidir

(Gronroos, 1984).

Hizmet kalitesi miisterilerin hizmet beklentileri ile algiladiklar1 ger¢ek performans
arasindaki farklilik derecesidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:42). Daha genis
bir tanimla hizmet kalitesi performansin nasil olmasi gerektigine dair miisterilerin
beklentileriyle performans arasindaki farktan olusan belirli bir hizmetin genel
degerlendirilmesidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Benzer bir tanimla hizmet
kalitesi hizmetin miisteri beklentilerinin karsilanmasina ve ne kadar tatmin olduguna

dair degerlendirmeleri kapsayan bir 6l¢iittiir (Altman ve Helms,1995:45).

Hoffman ve Bateson (2008) hizmet Kkalitesini sirket peroformansmin genel bir

degerlendirilmesi ile olusturulan tutum ve davraniglardan ibaret oldugunu ifade etmistir.

Hizmet kalitesi hizmetin, onun siirecinin ve organizasyonun kullanicilarin beklentilerini

tatmin edebilmesi derecesidir (Kordupleski, Rust ve Zahorik, 1993:85).

Hizmet kalitesi, sirketler i¢in siirdiirtilebilir bir rekabet avantaji agisindan uzun vadeli
performans, es zamanl ve uzun vadeli yonetim avantajlar1 da saglamaktadir (Rapert ve
Wren, 1998:230). Iyi bir hizmet kalitesinin isletmeler agisindan ana faydalarim ve

Oonemini agagidaki sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Lewis, Orledge ve Mitchell, 1994:3);

e Tiiketici ve calisan memnuniyetinin saglanmasi
e (apraz satiglar icin firsatlarin olmasi

e Agizdan agiza iletisimin isletme icin pozitif yonde olmasi
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¢ Yeni miisterilerin kazanilmasi

e Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi

e Satis ve Pazar paylarindaki artiglar

e Sirket imajimin artmasi ve gelismesi

e Maliyetlerin azalmasi, kar marjindaki artis ve buna bagli olarak finansal

performansin artmasi.

Brysland ve Curry (2001)’e gére hizmet kalitesi miisterilere karsi memnuniyet saglayan

ve onlara kendilerini degerli hissettiren 6zellikler olarak ifade edilmektedir.

Odabas1 (2004)’e gore hizmet kalitesi bir igletmenin miisteri memnuniyetini saglamasi

ve miisteri beklentilerinin {izerine gegmesi yetenegi olarak ifade edilmistir.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi ¢ok zor olsa da, isletme yonetimi tarafindan dikkat
edilmesi gereken iki 6nemli nokta bulunmaktadir. ilki kalitenin {ireticiler tarafindan
degil, tiiketiciler tarafindan tanimlandigidir. Digeri ise tatmin olmayan ve isletmeden
memnuniyetle ayrilmayan bir miisteri, o isletme i¢in bir kayip olusturmaktadir. Bu
sebeple isletmelerin hayatta kalabilmeleri, pazar paylarini koruyabilmeleri ve rekabeti
siirdiirmeleri agisindan hizmet kalitesinin tliketici beklentilerini karsilamasi ve {ist

diizeyde kalite sunmasi1 zorunlu bir hale gelmistir (Kekecg, 2008:5).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan hizmet kalitesi ile ilgili yapilan

calisma sonucunda 3 6nemli noktanin oldugu vurgulanmstir:

1. Hizmet kalitesi miisterilerin beklentileriyle hizmeti kullandiktan sonra olusan
algilamalar1 arasindaki iligkiye bagli olarak degismektedir. Eger algilanan
hizmetle beklenen hizmetin 6tesindeyse, yani beklentinin {lizerindeyse, miisteri
memnuniyetinin saglanmis oldugu sdylenebilir.

2. Miusteriler acisindan hizmete ulasma onlarin algilamalarini yakindan etkiledigi
i¢in olduk¢a 6nemli bir noktadir.

3. Isletme ile hizmet kullanicis1 arasindaki iletisim ve etkilesim, her hangi bir sorun
karsisinda isletmenin gostermis oldugu tutum, davranis ve tavri miisterinin kalite

algilamalarin1 degistire bildiginden 6nemlidir.
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Hizmet kalitesi Oral (2001) tarafindan iki boyut ele alinarak agiklanmistir. Bunlar ¢ekici
ve zorunlu Kkalitedir. Zorunlu kalite hizmetin kullanicilarin beklentileri kismin
olustururken, ¢ekici kalite ise beklentileri asan kismi olusturmaktadir. Sekil 1.1°de

hizmet kalitesinin iki temel bileseni ve kullanicilarin kalite algilamalar1 arasindaki iliski

gosterilmistir.
Sekil 1.1. Hizmet Kalitesinin Iki Temel Bileseni
Cok Yiiksek Tatmin Diizeyi
Beklenmeyen
CEKICI KALITE
Kullanilmazlik Yiiksek Derecede
/x Kullanilabilirlik
ZORUNLU KALITE

Cok Diisiik Tatmin Diizeyi Beklenen

Kaynak: Saime, O. (2001), Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik

Analizleri, 4. Baski, Kanyilmaz Matbaas, [zmir.

Zorunlu kalite hata oranlari, miisteri sikayetleri gibi gostergelerle ifade edilmektedir. Bu
bilesen miisterilerin almis olduklar1 hizmetlerde olmasi gereken ozelliklerden ibaret
beklenilen kalite olgusudur. Cekici kalite ise bir isletmeyi digerinden ayiran farkli ve
olumlu 6zellikleri, alinan hizmetin olumlu yanlariyla ilgilidir. (Celik ve Murat, 2007:3).
Zorunlu kalitenin gerceklestirilmemesi miisteri tarafindan tatminsizlik ve olumsuzluga

neden olmakta birlikte miisteri memnuniyetsizligine yol agmaktadir. Cekici kalite ise
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beklentileri karsilayarak ve iizerine c¢ikarak miisterilerin algilamalarini iyi yonde

etkileyerek miisteri memnuniyeti yaratmaktadir (Manav, 2017:30).

Oral(2001) otel isletmelerindeki hizmet yapisinin karmasik ve ¢ok boyutlu oldugunu
ifade ederek hizmet kalitesini siire¢ ve ¢iktt boyutlar1 olarak iki boyutlu oldugunu
sOylemistir. Siire¢ boyutu miisterilerin hizmet esnasinda yaptig1 degerlendirmeleri, ¢ikti
boyutu ise hizmeti kullandiktan sonra yapmis oldugu degerlendirmeleri kapsamaktadir

(Celik ve Murat, 2007:3).
1.5.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesinin boyutlar1 ve faktorleri ile ilgili bir¢cok aragtirmaci tarafindan farkli
calismalar yapilmistir. Genel olarak hizmet kalitesinin boyutlari hakkinda bilgi sahibi
olmak hizmetten yararlanan insanlarin bir memnuniyetsizligi s6z konusu oldugunda
nedenlerini &grenmek, gerekli diizenlemeleri yapmak ve kullanicilarin istek ve
ihtiyaclarina uygun hizmetin etkinliklerinin gelistirilmesi ag¢isindan olduk¢a Onemli
oldugu belirtilebilir. Farkli yillarda farkli aragtirmacilar tarafindan gelistirilen hizmet

kalitesinin boyutlarina iligkin yaklagimlar Tablo 1.3’te gosterilmistir. (Merter, 2006:23).

Tablo 1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazar/Yazarlar Yih Onerilmis Hizmet Kalitesinin Boyutlari
SASER e Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
OLSEN 1978 o Hizmet.in'yarat_lldlgl fiziksel atmosfer ile arag ve

WYCKOF gereg gibi teknik olanaklar
e Hizmet sunan personelin tutum ve davranislar
Uc Boyutlu Yaklasim Iki Boyutlu Yaklasim
o Fiziksel Kalite e Siirec Kalitesi
LETHINEN 1983 o Etkilesim Kalitesi o Cikt1 Kalitesi
o Sirket Kalitesi
o Teknik Kalite
GRONROOS 1983 e Fonksiyonel Kalite
e Kurum Imaji
e Giivenilirlik e lletisim
PARASURAMAN e Heveslik e Inamhrhk
ZEITHAML 1985 e Yetenek e Giivenlik
BERRY e Ulagilabilirlik e Miisteriyi anlamak
o Nezaket e Maddi degerler
e Degisir Ozellikler
NORMANN 1988 e Degismez Ozellikler

25




Kaynak: Mehmet, E. M. (2006). Toplam Kalite Yonetimi, 1. Baski, Ankara, Atlas
Yayin Dagitim, s.23.

Saser, Olsen ve Wyckoff (1978) hizmet kalitesinin iretimde kullanilan materyallerin
kalitesi, hizmetin olusturuldugu fiziksel atmosfer ve hizmet veren personelin
davraniglart olmak tizere 3 boyutlu oldugunu savunmustur (Bacgeroglu, 2017:39).
Ustelik Saser, Olsen ve Wyckoff hizmet kalitesi kavramimi tanimlamak icin 7 hizmet

6zelligi oldugunu belirtmislerdir (Kitchroen,2004:15);

e Givenlik; fiziksel glivenlik,
e Tutarlilik; her siire¢ i¢in ayn1 uygulamalarin yapilmasi,
e Tutum ve davranis,
¢ Biitiinliik; yan hizmetlerin kullanilabilirligi,
e Durum: sirketlerin durumu,
e Kullanilabilirlik: hizmet kullanicilarinin hizmetlere zaman ve mekan olarak
erisimi,
e Egitim; hizmet tedarikgilerinin egitimi.
Lehtinen (1983) hizmet kalitesinin {i¢ boyutlu oldugunu savunmustur. Bunlar (Perez,

Gazquez ve Fernandez, 2007:137);

e Fiziksel kalite; hizmetin somut 6zellikleri,
e Etkilesim(interaktif) kalite; miisteri ve hizmet tedarik¢isi arasindaki karsilikli
etkilesim,

o Sirket kalitesi veya kurumsal kalite; sirketin imaj1 ve potansiyel miisteriler.

Gronroos (1983) hizmet kalitesini teknik ve fonksiyonel kalite olarak ele almistir.
Teknik kalite hizmetin sonunda elde edilen sonugla ilgilidir ve bu nedenle sonug
hakkinda fikir bildirmek ve sonucu degerlendirmek objektif ve daha kolaydir.
Fonksiyonel kalite boyutu ise daha cok iiretim siireci ile ilgilidir. Hizmet iiretim siirecini
cok fazla sayida element olmasindan, bunun yanisira hizmet tedarikgilerinin ve hizmeti
satin alanlarin ayni anda bu siire¢ icerisinde yer almasindan dolay1 degerlendirmek

zordur. Gronroos kurum imajinin da teknik ve fonksiyonel kaliteye 6nemli 6l¢giide etki
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ettigini  belirtmistir. Soyle ki, imaj tiiketicilerin hizmet {ireten sirketi nasil

algiladiklarinin bir sonucudur.

Sekil 1.2. Gronroos’un Hizmet Kalite Boyutlar

Toplam Kalite

Ciktinin Teknik Kaliyesi Siirecin Islevsel Kalitesi

Kaynak: Gronroos, C. (1990). Service Management and Marketing. Massachusetts:

Lexington Books.

Literatlirde en yaygin kullanilan hizmet kalitesinin boyutlar1 Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985)’e ait olanidir. Parasuraman ve arkadaslari, 10 boyut altinda ele aldiklar
hizmet kalitesinin hem biitiinciil olarak hem de boyutlarin her birinin hizmet kalitesini

etkiledigini belirtmislerdir.
1.5.1.1. Giivenilirlik

Hizmet kalitesinin gilivenilirlik boyutu hizmeti satin alan kullanicilarin algilamalarini
etkileyen ve belirleyen en 6nemli boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu boyut
performansin tutarliligini icermekle birlikte, s6z verilen hizmetin isletme tarafindan
zamaninda, giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi olarak tanimlanabilir

(Kekeg, 2008:50).

Giivenilirlik boyutu s6z verilen hizmetin her seferinde dogru ve gerektigi gibi yapilmasi
ve miisterilerin zihninde kotii algilanmamasi i¢in bu hizmetin ilk seferde dogru ve tam
yapilmasi gerekmektedir (Dalgig, 2013:22). Bu boyut genel olarak asagida siralanan
maddeleri icermektedir (Sekerkaya, 1997:35):
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e Faturalanmanin dogru bir sekilde yapilmasi
e Soz verilen hizmetin tasarlanan ve planlanan zamanda yerine getirilmesi

e Kayitlarin giivenilir ve dogru bir sekilde tutulmasi.

Sorunlarin ¢dziilmesi, hizmetin ¢esitliligi ve teslim kolayligi, onun fiyat1 ve bunlar gibi
baska konularda yapilacak seylere dair taahhiit edilen hizmetlerin miikemmel bir sekilde
sunulmasi kullanicilarin isletmeye karsi giiven duygusunu artirmakta ve onlarin giivenini

belirlemektedir (Dalgig, 2013:22).
15.1.2. Heveslilik

Heveslilik boyutu hizmet veren personelin hizmet sunumunda istekli ve hazir olmas1 ve
hizli bir sekilde hizmet sunmasi olarak aciklanabilir. Herhangi bir sorun karsisinda
hemen yardim etme Ve sorunu ¢dzmeye calisma, hizli bir sekilde sunum, miisterilerin
sorularinin en giizel ve dikkatli sekilde cevaplanmasi hizmet kalitesi boyutunun iginde
yer almaktadir (Newman, 2001, 131). Bir otel isletmesindeki restoran ¢alisaninin servisi

hizli, giileryiizle yapmasi buna verilebilecek en basit 6rnektir.

Ayni zamanda heveslilik miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun hizmet saglamak icin
gerekli olan esneklik ve yetenekle de ilgilidir (Zeithaml ve Bitner, 2003:97). Bu boyut
asagidaki maddeleri igermektedir (Sekerkaya, 1997:36):

e Hizmetin hizli verilmesi
e Miisterilerin ihtiyaglarini ¢cabuk bir sekilde karsilamak

e (Odeme ve duyurularin zaman gecirmeden postalanmast.

15.1.3. Yetenek

Bu boyut hizmeti yerine getirmek ic¢in hizmet personelinin sahip olmasi gereken bilgi,
beceri ve kabiliyetlerle ilgilidir. Hizmet personelinin her zaman miisteri isteklerine,
ihtiyaclarma cevap verecek bilgi ve becerilere sahip olmasi gerekmektedir. Miisteri
tatmini ve kalite acisindan bu boyut isletmelerin iizerinde 6énemle durmasi gereken bir
konudur. Bir restoran igletmesinin personelinin yemek sunumu sirasinda miisterinin

yemegin igerigi ile ilgili sorusuna cevap vermesi Ve yemegi ayrintili olarak anlatabilmesi
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bir bilgi gerektirmektedir ve bu da ayn1 zamanda miisterilerin de tatmin olmasi demektir.
Sonug olarak hizmet isletmelerinin personel egitimi konularina dikkat ederek ¢aligmasi
hizmet kalitesi a¢isindan 6nemli bir nokta olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yetenek boyutu

asagidaki maddeleri igermektedir (Sekerkaya, 1997:36):

e Miisteri ile birebir iletisimde olan personelin bilgi ve becerisi
e Faaliyetlere yardimci olan ¢alisanlarin bilgi ve becerisi

e Isletmenin arastirma kapasitesi

15.14. Ulasilabilirlik

Ulasilabilirlik miisterilerin hizmete ¢abuk erisebilmesi, hizmet yerinin kolay bulunabilir
yerde olmasi, uygun calisma saatleri ve bekleme zamaninin kisa olmasi gibi konularla
ilgili boyuttur. Miisteriler hizmete ulasmak i¢in ¢ok fazla bekletilmemelidirler. Bunun
nedeni miisteriler bekletilmeden hoslanmazlar ve bu durum kendisiyle beraber daha
hizmeti kullanmadan olumsuzluklara yol aga bilmektedir (Aytag, 2015:38). Bu boyut
kendi icerisinde asagidaki maddeleri kapsamaktadir (Sekerkaya, 1997: 36):

e Telefonla hizmete kolay ulasilmasi (hatlarin ¢ok fazla dolu olmamasi ve hatta
bekletilme olmamasi)

e Hizmet faaliyetleri i¢in uygun yerin belirlenmesi.

e Hizmeti elde edene kadar gegen bekleme siiresi

e Uygun faaliyet saatleri

1.5.1.5. Nezaket

Miisterilerle birebir iligki icerisinde olan personelin miisterilere karsi saygi, dostluk,
sevgi, nezaket icerisinde haraket ederek calismasini ifade etmektedir. Bu boyut ayni
zamanda calisanlarin temiz, diizenli ve sik gériiniimlii olmasini da icermektedir. Ornek
olarak bir otel isletmesindeki resepsionistlerin temiz, diizenli ve nezaketli olmasi

miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterildigini belirtmektedir (Cipil, 2004:28).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) nezaket boyutunun asagidaki maddeleri

icerdigini belirtmislerdir:
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e Miisterilerin 6zelliklerini dikkate almak ve miilkiyetlerine 6zen gostermek
e Insanlarla iletisim halinde olan personelin goriiniimiine dikkat etmesi ve derli

toplu olmasi.

1.5.1.6. lletisim

[letisim boyutu hizmet calisanlar tarafindan miisterilerin kullanacaklari hizmet hakkinda
anlayacaklar1 diizeyde cevap verilmesi ve bilgilendirilmesini kapsamaktadir. Hizmet
stireci igerisinde personelle miisteri stirekli iletisim halinde olacagindan dolay1
personelin bilgili ve egitimli olmasi 6nemli bir konudur. Hizmet isletmeleri farkli
miisteriler i¢in dilini farklilagtirabilmelidir. Bunun anlami1 her miisteriyle iletisim halinde
aym sekilde konusulmamasidir. Ornegin, egitimli bir miisteri i¢in daha edebi diizeyde dil
gerekirken egitim seviyesi daha dilisiik miisteriler ig¢in kullanilan daha basit bir
kullanilmahidir (Manav, 2017:36). Bu boyut miisteriye hizmeti, onun maliyetini,
maliyetle hizmet arasindaki iliskiyi agiklamak ve ¢ikacak her hangi bir problem
karsisinda giivence vermeyi kapsamaktadir (Cipil, 2004:29). Hizmet kalitesinin iletisim

boyutu asagidaki maddeleri igermektedir (Sekerkaya, 1997:36):

e Hizmeti agiklamak
e Maliyetleri agiklamak

e Herhangi bir problem veya sorun ¢ikti§1 zaman ¢6ziimiinii saglamak.
1.5.1.7. inamhrhk

Bu boyut hizmet veren isletmenin miisterilerine kars1 hangi diizeyde inandiricilik ve
diirtistliigliin saglanmasin1 ifade etmektedir. Ayni1 zamanda hizmet sunum siireci
icerisinde personelin miisterilere kars1 inandiric1 olmasini igermektedir. Isletmenin imaji
ve personelinin karakteristik 6zellikleri miisterinin inamin1 artiran en 6énemli faktorler

olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Asagidaki maddeleri icermektedir (Cipil, 2004:29):

e Isletmenin ismi
e Isletmenin iinii
e Miisterilerle birebir etkilesim igerisinde olan personelin kisisel 6zellikleri

e Miisterilerle etkilesimde kulanilan satis teknikleri.
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15.1.8. Giivenlik

Miisterilerin kendilerini tehlikeden uzak ve giivende hiss etmesi, risk ve siliphe
olusturulmamas1 bu boyutun igerigini kapsamaktadir. Hizmet kullanicilar1 aldiklari
hizmet siirecinde ister yer, ister hizmetin kendisi agisindan giiven duygusu igerisinde
olmak istemektedirler. Giivenlik boyutu yiiksek tehlike ve risk algilayan hizmet
kullanicilar agisindan oldukca 6nemli bir konudur (Kekeg, 2008:52). Asagidaki konular
icermektedir (Cipil, 2004:29):

o Fiziksel Giivenlik (ATM’de saldiriya ugrama tehlikesinin olup olmamasi gibi)
e Finansal Giivenlik (Miisterinin mali bilgilerinin korunmasi gibi)
e Mahremiyet (Miisterilerin igletme igerisinde yaptiklarinin bagkalari tarafindan

bilinmemesi).
1.5.1.9. Miisteriyi anlamak (Empati)

Miisteriyi anlama hizmet personeli tarafindan miisterilere bireysel ve kisisel ilgi
gosterilmesi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarmin 6grenilmesi, miisteri menfaatlerini
dikkate alarak hizmet sunum stirecinde nasil yaklasilmasi gerektigini gdsteren, miisteriyi

tanima gibi faaliyetleri igerisinde bulunduran bir boyuttur (Newman, 2001:131).

Hizmeti vermeden Once miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi 6grenmeye ve anlamaya
yonelik caligmalarin yapilmasi, bir nevi c¢aba sarfedilmesi gerekmektedir. Hizmet
kalitesinin bu boyutu aslinda personelin kendisini miisterinin yerine koyarak o sekilde
davranmasi gerektigini ifade eder (Aksu, 2016:44). Empati boyutu genel olarak
misterilerin istek ve ihtiyaclarimi 6grenmeyi, diizenli olarak miisterileri tanimay1 ve

onlara kars1 6zel ilgi gdstermeyi kapsamaktadir (Cipil, 2004:29).
1.5.1.10. Fiziksel varhklar

Fiziksel varliklar isletmenin tiim ekipmanlari, ara¢ ve geregleri, goriintiisii, personelinin
uniformalar1 gibi konular1 kapsamaktadir. Bu igerikler miisterinin bir hizmet isletmesi
i¢in algilamasini 6nemli dlgiide etkilemektedir. Ornegin, bir misafir otele ilk giris yaptig1

zaman gorecegi Ve dikkat edecegi ilk sey otelin nasil bir goriiniime sahip olmasi, 6n biiro
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elemanlarinin temizligi ve.b konulardir ve bu da o misafirin algilamalarina etki eden ilk

faktorlerdir.

Fiziksel varliklar isletmenin imajin1 artirmasi ve giiclendirmesi agisindan her zaman
destekleyici bir 6zellige sahiptir. Bu nedenle isletmelerinin somut nesnelerine dikkat
etmeleri ve gelistirmeleri gerekmektedir. Ornegin, bir otel isletmesindeki restoran
personelinin elbisesinin temiz olmamasi, masalarin kirli olmasi, ya da odadaki sicak
suyun akmamasi, telefonun calismamasi, odalarin modern goriintiiye sahip olmamasi
durumunda o otelin somut nesnelerinde bir aksama ya da bir basarisizlik s6z konusudur.
Bu durumda isletmenin yapacag ilk seylerden biri somut varliklarmin gelistirilmesine

yonelik planlama yapilmasi1 ve ¢alismalarin baslatilmasi olmalidir (Cift¢i, 2006:19).

1.6.  Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri
Degisen rekabet ortaminda hizmet igletmelerinin varliklarin siirdiirmesi, pazar paylarini
koruya bilmeleri ve artirabilmeleri adina sunduklar1 hizmetlerin kalitesinin belirlenmesi
ve bu dogrultuda stratejilerin gelistirilmesi zorunlu bir hale gelmistir. Mallardan farkli
olarak hizmetlerin 6zelliklerinden dolay: 6lciilmesi bir hayli zordur. Hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi ve gelistirilmesi i¢in yapilmasi gereken ilk asama hizmetin Sl¢lilmesi
gerekliligidir. Hizmet kalitesinin hangi diizeyde olduguna dair bilgilere dogru bir sekilde
ulasan bir isletme gelecege yonelik yapilmasi gerekenler hakkinda da etkili adimlar

atarak stratejiler gelistirebilecektir.

Hizmet kalitesinin ol¢iilmesine yonelik farkli yillarda bir¢ok arastirmalarin yapildig: ve
modellerin gelistirildigi goriilmektedir. Genel olarak kabul edilen hizmet kalitesi 6l¢lim

modelleri ile ilgili bilgiler asagida genis sekilde agiklanmaktadir.
1.6.1. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli

Servis kalitesi ile ilgili yapilan ilk model olarak nitelendirilen modellerden birisi
Gronroos modelidir. Gronroos 1982 yilinda hizmet kalitesi ile ilgili aragtirma yapmaya
baslamis ve 1984 yilinda “Algilanan hizmet Kalitesi” modelini ileri slirmiistiir. Ayni

zamanda model “ Nordik “ modeli olarak da bilinmektedir (Nankervish, 2005:22).
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Algilanan hizmet kalitesi modeline gore kalite teknik ve fonksiyonel olmak tizere ikiye
ayrilmaktadir. Teknik kalite miisterinin hizmet igletmesi ile etkilesiminden dogan kalite
olup ve miisterinin “ne” aldig1 ile ilgilidir. Farkli bir sekilde ifade etmek gerekirse,
miisteri ile isletme personelinin karsilikli iligkisi sona erdigi zaman, miisterinin sonug
olarak sahip oldugu seylerle ilgilidir. Ornek olarak oteldeki odalari, restorandaki yiyecek

ve i¢ecekleri gostermek miimkiindiir (Buyruk, 1999:133).

Miisteriler her zaman sadece aldiklar1 hizmetin ne oldugu ve ne elde ettikleri ile degil,
hizmet sunum esnasinda olup bitenle de yakindan ilgilenmektedirler ve bu siire¢
Gronroos’un modelinde fonksiyonel kalite olarak degerlendirilmektedir. Fonksiyonel
kalite kisaca, miisterilerin hizmeti nasil aldigi ile ilgili olup, elde etme siirecini

kapsamaktadir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:178).

Imaj miisterinin isletmeyi nasil algiladiginin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Her
ne kadar geleneksel pazarlama faaliyetleri, kulaktan kulaga pazarlama gibi bilesenler
imajin olusturulmasina yardimci olsa da, imaj esas olarak teknik ve fonksiyonel

kaliteden olusmaktadir (Gronroos, 1984:39).

Gronroos’un belirttigi teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj faktorlerinin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikan hizmet kalitesinin Ol¢limii ile ilgili gelistirmis oldugu modelde
algilanan hizmet kalitesi 1ki degiskene bagli olmaktadir. Bu modele gore beklenen kalite
miisterinin  hizmet silireci igerisindeki beklentilerini, algilanan kalite ise hizmeti
kullandiktan sonraki hizmetin kendisine sunumunun nasil gerceklestigi ile ilgili olusan

algilamalarini igermektedir (Durukan ve ikiz, 2007:47).
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Sekil 1.3. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Algilanan
Kalite

Beklenen
Kalite

Geleneksel Pazarlama '
Faaliyetleri(reklam, Imaj
kisisel satig, halkla
iligkiler, fiyat),
gelenekler ve agizdan
agiza iletisimgibi dis
faktorler

Fonksiyonel

Teknik Kalite Kalite

Kaynak: Gronroos, C. (1984). “A Service Quality Model and its Marketing

Implications”, European Journal of Marketing.
1.6.2. Servqual modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii {iriin kalitesinin 6l¢limiine nazaran daha zordur. Bunun sebebi
hizmetin kazandirdig1 faydanin nicel dlgiitlerle degerlendirilmesinin zor olmasidir (Kilig
ve Eleren, 2007:242). Bu konuda bir¢ok model gelistirilmistir. Bunlardan en yaygini
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e ait olanidir. Ilk olarak 1985 yilinda gelistirilen ve
“Bosluk modeli” olarak adlandirdiklari model, miisterinin hizmet kalitesi
degerlendirmesini, hizmeti elde etmeden Onceki beklentileriyle hizmetden
yararlandiktan sonraki algilamalar1 arasindaki farkin bir fonksiyonu olarak ele
almaktadir (Buyruk, 1999:135). Daha sonra 1988, 1991 ve 1994 yillarinda gelistirilmis
ve tekrar sekillendirilendirilmistir ve Servqual modeli olarak bilinen bu model
beklentilerle algilamalar arasindaki farki ele alarak hizmet kalitesini Ol¢meye

calismaktadir (Manav, 2017:58).
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Sekil 1.4. Hizmet Kalitesi Modeli

Kisisel
Sozlii Tletisim Ihtiyaclar Gecmis Deneyimler

Beklenen

N /]\
A4
Algilanan Hizmet

5. bosluk

4. bosluk

Hizmetin Sunumu 5 | Digsal
A

1.bosluk

. 3. bosluk
Iletisimler \”

Hizmet Kalitesi
Sartnamesi
N

2. bosluk v

Y Onetimin

Miisteri
Beklentileri

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry L. (1985), “A Conceptual Model of

Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal Marketing, Fall.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu model hizmet kalitesine biiytik
Olclide katki saglamistir. Bu modeldeki fark (bosluklar) kisaca asagida agiklanmistir

(Parasuraman vd., 1985):

1. Miisteri beklentileriyle yonetimin miisteri beklentilerini algilamasindaki fark; Bu
fark miisteri bekletilerinin isletme tarafindan dogru bir sekilde algilanmamasi
sonucu olarak olusan bir bosluktur.

2. Yonetimin algisiyla hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki fark; Her ne kadar

misteri beklentilerini dogru algilamis isletme olsa bile, o isletmedeki yonetimin
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beklentileri  karsilayacak ve dogru yansitacak kalite standartlarini
olusturmamasinin bir sonucu olarak olusan farktir.

3. Hizmet kalite standartlariyla hizmet sunumu arasindaki fark; Biitiin standartlara
cevap veren, dogru bir sekilde tasarlanmis hizmetin miisteri beklentilerini
karsilayacak sekilde onlara aktarilmamasi sonucu ortaya ¢ikan farktir.

4. Hizmet sunumu ile isletme dis1 iletisim arasindaki fark; Isletmelerin
yapamayacaklari, ama farkli iletisim, reklam araglariyla yapacaklarmis gibi
miisterilere yansitmalarindan olusan farktir.

5. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark; Diger dort bosluk Servqual

modelinin temelini olusturan besinci boslugu meydana getirmektedir.

Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan gelistirilen Servqual modelinde hizmet kalitesi
“Algilanan Hizmet Kalitesi” olarak kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi de
miisterinin hizmeti kullanmadan oOnceki beklentileri ile kullandiktan sonra olusan
algilamalar1 arasindaki karsilastirma olup, beklenti ve algilamalar arasindaki fark

derecesi olarak degerlendirilmektedir (Saat, 1999:108).

Servqual modeli ilk c¢alismalarinda Parasuraman ve arkadaslari ilk olarak hizmet
kalitesini fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik, ulasilabilirlik, misteriyi anlama,
iletisim, inanilirlik, nezaket, yeterlilik ve giivenlik olarak 10 boyut ve 97 6ge olarak ele
almiglardir. Daha sonraki ¢aligmalarda bazi boyutlarin silinmesi ve yerine yenilerin ilave
edilmesi ile servqual Olcegi toplam 5 boyutlu hale getirilmistir (Aydin, 2005:1112).
Servqual oOl¢egi, misterilerin belirli bir hizmet sektoriindeki isletmelerin hizmet
kalitesini beklenti ve algilamalara yonelik 6lgmeyi amaglayan 2 farkli boliimden

meydana gelen 22 6geden olusmaktadir.
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Tablo 1.4. Servqual Olgeginin Boyutlari

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar

.. Fiziksel tesisler, ekipman, personel goriiniimii
Fiziksel P P &

1-4
Gorliinim

Vaadedilen hizmetin emin ve dogru bir sekilde

Giivenilirlik | 5-9 . e C.
yerinegetirilebilme yetenegi

Yanit 10-13 Miisterile karsi hevesli ve yardimsever olma, hizmeti
verebilirlik zamaninda ve ¢abuk yerine getirme

Giliven 14-17 Personel bilgisi, nezaketi ve giiven verip vermedigi

Empati 18-22 Isletmenin miisterilerine kisisel ilgi gostermesi ve duyarhilig

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1988), “SERVQUAL: A
Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer Perceptions of Services Quality”, Journal
of Retailing, 64(1), 12-40.

Servqual modelinin farkli kullanim amaglar1 bulunmaktadir. Bunlar (Dalgig, 2013:39):

e Farkli zaman dilimlerindeki miisteri beklenti ve algilamalarinin karsilastirilmasi.
e Sirketin servqual skoruyla rakip sirketlerin skorunu karsilastirmasi.
e Farkl kalite algisina sahip miisteri boliimlerinin incelenmesi.

e ¢ miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi.
1.6.3. Serperf modeli

Serperf modeli hizmet kalitesini sadece performansa dayali 6l¢en bir yontemdir. Cronin
ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen bu model Servqual modelinden farkli olarak
miisteri beklentileri lizerinde durmayarak, sadece performansa dayali hizmet kalitesini

Olcmeye odaklanmistir.

Cronin ve Taylor Servqual modelinin yeterli olmadigini savunarak, arastirmalarini
hizmet kalitesinin 6l¢limii ve bunun miisteri memnuniyeti ile arasindaki iligkisi iizerine
yiiriitmiiglerdir (Cronin ve Taylor, 1992:60-65). Arastirmacilar hizmet kalitesini
O0lcmeye yonelik gelistirilmis olan Servqual modelindeki algilamalarla beklentiler
arasindaki farkin belirlenmesi yerine sadece performansin hizmet kalitesini 6lgmeye
yeterli oldugunu belirtmislerdir. Bu sebeple gelistirmis olduklar1 modeli Serperf olarak

adlandirmislardir. Modelde Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirmis oldugu
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Servqual modelindeki 22 Olgek baz alinarak sadece algilanan performansin dlgiilmesi

amaglanmistir (Cronin ve Taylor, 1992:55).

Cronin ve Taylor (1992) Servqual 6lgeginin hizmet kalitesini ve miisteri tatminini daha
karmasik hale getirdigini belirtmis ve sadece performansi degerlendirerek 4 sektdrde
(Banka, fast food, kuru temizleme, zararlilara karsi miicadele) uygulamis olduklari
calisgmada Serperf modelinin Servqual modeline nazaran daha {istlin oldugunu

dogrulamislardir (Jain ve Gupta, 2004:28).

Serperf modeline gore miisteri tarafindan algilanmis olan yiiksek hizmet kalitesi miisteri
tatmini ve memnuniyetine yOnlendirmektedir. Memnun olan bir miisteri ise, kendi
memnuniyetini  hem ¢evresine anlatma hem de yeniden satinalma egiliminde
olabilecektir. Bu agidan algilanan kalite, tatmin ve sadakat arasindaki iliskinin isletme
yonetimi tarafindan cok iyi anlasilmasi gerekmektedir (Tiirk, 2009:400). Baska bir
ifadeyle miisteri memnuniyeti, satinalma niyeti ve tiiketici tatmini kavrami iizerinde
duran Serperf modeli, miisterilerin her zaman ytiksek kaliteli hizmet alamayacaklarini,

fakat yiiksek tatmin saglayacak hizmetleri tercih edeceklerini ifade etmektedir (Giinal,
2009:27).

Hizmet kalitesi olciilerek eksikliklerin belirlenmesi, stratejilerin olusturulmasi, miisteri
memnuniyetinin bu dogrultuda gelistirilmesi gerekmektedir. Onceki béliimlerde de
belirtildigi lizere hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine yonelik bir¢ok arastirmaci farkli yillarda
model gelistirmiglerdir. Bunlardan en yaygin olani Servqual ve Serperf modelleridir.
Servqual modeli hizmet kalitesini miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki farka gore
belirlerken, Serperf modeli sadece performansa goére belirlemektedir. Bu modeller
yardimiyla birgok sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de ¢ok fazla sayida calismalar

yapilmistir. Bu ¢alismalardan bir kismi1 asagida verilmistir.

Gabbie ve O’Neill (1996) Kuzey Irlanda’da yaptiklari ve Servqual dlgegini kullandiklari
calisgma ile rekabet yaratmanin 6n kosulunun beklentileri iyi diizeyde karsilanmis
miisterilere sahip olmaktan gectigini belirtmistir. Ayn1 sekilde Servqual’i kullanarak
Malezya’da yaptiklar ¢calismada Lau, Akbar ve Fie (2005) otellerin miisteri beklenilerini

karsilamak konusunda yetersiz kaldiklarini tespit etmistir. Lu, Berchoux, Marek ve Chen
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(2015) hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskilerini liiks otellerde uygulayarak
yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda yoneticilerle misafirlerin hizmet kalitesi ve memnuniyet
hakkindaki anlayislar1 arasindaki farkin ve kopuklugun olup olmamasini arastirmis ve
sonu¢ olarak yonetici ve misafirlerin dislincelerinde liikks, hizmet kalitesi ve
memnuniyetin yakindan iligkili oldugu ve bagimsiz yapilar olmadigini belirtmistir.
Ulkemizde ise Dalgi¢ (2013) ve Manav (2017) Servqual dlgegini kullanarak, servqual
Olceginde belirtilen kalite boyutlarinin birbiriyle iliskili oldugunu konaklama tesislerinin
miisterilerin beklentilerinin {izerinde hizmet sundugu sonucuna varmiglardir. Eleren ve
Kilig (2007) Afyonkarahisar ilinde yapmis olduklari ¢alismada 5 yilidizli bir termal
otelde Servqual oOl¢egini kullanarak, miisterilerin beklenti ve algilama diizeylerini
karsilastirmistir ve sonu¢ olarak algilama diizeyinin beklentilerin {izerinde olmasina
karsin, beklenti diizeyinin de yiiksek olmasi, servqual skorlarim1 negatif biiytikliige
tasimustir. Ozveren (2010) Mersin’deki 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinde hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskilere yonelik Servqual 6lgegini kullanarak
aragtirma yapmis ve sonu¢ olarak aralarinda pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna
varmistir. Bagka bir ¢alismayla Cengiz ve Akkus (2013) 5 yildizli otel restoranlarindaki
miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirma yaparak yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat

ve deger boyutlarinin miisteri memnuniyetini etkiledigini belirtmislerdir.

Biilbiil ve Demirel(2008) hizmet kalitesini, Servqual ve Serperf 06lgeklerinin
karsilastirmali analizini yaparak Ol¢meye caligmislardir. Analiz sonuglarina gore ise
Serperf modelinin Servqual modeline nazaran boyutlar1 agiklamada daha gii¢lii oldugu
ve bu modelin tek boyutlu degil, Servqual modelinde oldugu gibi bes boyutlu oldugu

sonucuna varmiglardir.
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IKiINCi BOLUM

2. MUSTERI MEMNUNIYETI ve HIZMET KALITESININ MUSTERI

2.1.

MEMNUNIYETI iLE iLISKiSi
MUSTERI KAVRAMI

Miisteri kavrami ve tanimmi ile ilgili literatiirde farkli ve bir¢cok aragtirmalar

bulunmaktadir. Genel olarak miisteri kavraminin nihai ya da son kullanic1 anlamini ifade

ettigi sOylenebilir. Bir iriiniin pazarlanmasi i¢in onun iretim, kalite Ol¢iimii,

fiyatlandirma ve dagitim gibi bir¢ok calismalardan gegmesi gerekmektedir. Bu durumda

yapilmas1 gereken faaliyetlerin hepsi, bir ya da birden fazla kisiler tarafindan

gerceklestirilecek faaliyetlerin ¢iktisi, bu faaliyetler icerisindeki kisi ya da kisiler

tarafindan kullanilmaktadir. Isletmenin ister i¢, isterse de disinda bu faaliyetlerin

sonuclarini kullananlarin hepsi miisteri adi altina girmektedir (Geng, 2014:9).

Miisteri kavramu ile ilgili bir¢ok tanim yapilabilmekle birlikte, bu tanimlardan bazilarina

asagida yer verilmistir:

Miisteri iirlin veya hizmetten yararlanan kisi, kurum ve kuruluslardir (Tasliyan,
2007:186).

Miisteri tirtin ve hizmeti satin alan alic1 ya da kendisine hizmet veya iiriin verilen
kisidir (Ceylan, 1997:24).

Miisteri sadece iirlinii satin alan tiiketiciler degil isletme icinde ve disinda
herhangi bulunan ve saglanan hizmet veya friinlerle ihtiyaci karsilanmasi
gereken ve memnun etmekle sorumlu olunan kisi, departman ya da kuruluslardir
(Kantarci, 1992).

Bir isletmenin ya da kurulusun “miisterileriniz kimlerdir?” sorusuna verilen cevaplar

cogu zaman asagidaki sekildedir (Acuner, 2004:24):

Miisteriler {iriin ve hizmetlerimizin nihai kullanicilaridir.

Isimizin en &nemli kisileridir.

Istek ve ihtiyaglarm karsilamak igin bize gelen kisidir. Bu durumda da bizim
hem misterilere hem de kendimize yarar saglayacak sekilde hizmet etmemiz

gerekmektedir.
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e Miisteriler duygulari olan ve saygiyla davranilmasi gereken, istatistiksel bir veri
gibi diisiiniilmemesi gereken kisilerdir.
e Miisteriler isimiz i¢in bir amactir ve hizmetimizden yararlanarak bize bir firsat

verdigi i¢in onlar bize bir iyilikte bulunmaktadirlar.

Toplam kalite ¢alismalarinin artmasiyla birlikte miisteri kavrami ile ilgili daha g¢ok
arastirmalar yapilmis ve Toplam Kalite Yonetimi ile birlikte artik miisteri kavrami i¢ ve

dis olarak tizere iki farkli grup altinda incelenmeye baglanmistir (Celik, 2004: 14).
2.1.1. I¢ Miisteri

Ic miisteriler en basit haliyle isletmede calisanlar olarak ifade edilmektedir. Bir
isletmenin {irlin veya hizmet {iretim siireci icerisinde tedarikcilerden dis miisterilere
kadar devam eden asamalarda bir birlerine iiriin ve hizmet saglayanlar i¢ tedarikgi, satin
alanlar ise i¢ miisteri olarak nitelendirilmektedir (Tasliyan, 2007:186). Baska bir
ifadeyle igletme igerisinde birbirine mal ve hizmet sunanlar i¢ miisterilerdir (Celik,

2004:15).

Bir isletmede iiretim ve hizmet siirecindeki etkinligin iyilestirilmesi ag¢isindan ig
miisteriler olduk¢a 6nemlidir. Sirket icerisindeki her birey, kendinden 6nceki iireticinin
miisterisi olmaktadir (Dogan ve Kilig, 2008). Isletmeler dis miisterilerin kalici, sadik
olmalarim1 ve tatmin olmasim istiyorsa, ilk Once i¢ miisteriler olarak nitelendirilen
calisanlarin tatminini saglamak i¢in ¢aba sarf etmelidirler. Boyle bir durumda isletme
igerisinde ¢alisanlarin fikir ve diisiinceleri de dikkate alinarak isletme icin verilecek
kararlara katilmalar1 i¢in uygun bir ortamin olusturulmasi gerekmektedir (Dogan ve
Kilig, 2008). Bunun yani sira ¢alisanlarin is yerlerindeki kosullarinin iyilestirilmesi ve
sosyal iliskilerinin kuvvetlendirilmesi i¢ miisteri tatmini agisindan ¢ok Onemlidir

(Demirel, 2006: 23).
2.1.2. Dis Miisteri

Isletmenin varlik nedenleri olarak bilinen dis miisteriler en basit sekilde isletme
tarafindan tretilen mal ve hizmetleri satin alan herkestir (Celik, 2004:15). Baska bir

tanimla, dis miisteriler isletmenin irettigi mal ve hizmetleri kendi ihtiyacini karsilama
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amaciyla veya baska bireylerin gereksinimlerini karsilamaya yonelik satin alma
faaliyetinde bulunan kisi ya da kurumlardir (Dogan ve Kilig, 2008). Dis miisterileri en
kisa ifadeyle i¢ miisteriler tarafindan iiretilmis olan iiriin ve hizmetleri tiiketen miisteriler

olarak ifade edebiliriz.

Di1s miisterilerin {iriin ve hizmetlerden bekledigi en 6nemli sey satin almis olduklart {iriin
ve hizmetlerin kaliteli olmasidir. D1s miisteri iliskilerinde isletmelerin dikkat etmesi ve
tizerinde durmasi gereken konulardan biri de iyi bir dinleyici olmak ve gerekli

esneklikleri saglamaktir (Demirel, 2006:23).

Sekil 2.1. Di1s Miisteri Hiyerarsisi
Ortak
Miisteri

Sadik Miisteri
Destekleyen Miisteri
Diizenli Miisteri
Miisteri

Aday Miisteri

Kaynak: Dogan, S. (2005), Calisan Iliskileri Yonetimi ERM, Kare Yayinlari, Istanbul.

Sekil 2.2’de goriildiigii gibi dis miisteriler baslik altinda smiflandirilmistir (Dogan,
2005:146):

e Aday misteriler: Potansiyel miisteriler olarak da tanimlanan aday miisteriler

isletmelerin miisterisi olmaya aday olanlar olarak ifade edilmektedir.

e Miisteri: Isletmenin {iretmis oldugu iiriin Ve hizmeti en az bir kere satin almis kisi

ya da kurumlardir.

e Diizenli miisteri: Isletme ile siirekli iliski icerisinde olan ama tarafsiz tutum

sergileyen miisterilerdir.
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e Destekleyen miisteri: Isletmeye karsi bagl ve memnuniyet igerisinde olan, buna

karsin baska alicilara gore isletmeyi pasif bir sekilde destekleyen miisteri tipidir.

e Sadik miisteri: Isletmeye karsi olumlu tutumlarmi siirekli anlatan ve isletmeyi

diger alicilara 6neren tarafdar olarak adlandirilan miisteri tipidir.

e Ortak miisteri: Isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen ve isletmenin cikarlarni

kendi ¢ikarlari ile birlikte ele alan miisteri tipidir.

2.2.  MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI ve ONEMI
Miisteri memnuniyeti kavram 1980°li yillardan sonra farkindalik yaratarak isletmelerin
cok fazla lizerinde durdugu bir konu haline gelmistir ve bu kavram o yillardan sonra sik
sik kullanilmaya baglamistir. Aslinda miisteri memnuniyetinin ticaretin baglamasi kadar
eski bir ge¢cmige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kiiresellesme ve rekabetin artisi
ile birlikte miisteri memnuniyeti kavraminin 6nemi giin gectikce Onemli derecede

artmaktadir (Sendogdu, 2014: 92).

Gecmise bakildiginda isletmelerin ana amacglarinin sadece iiretilen mal veya hizmetleri
satmak ic¢in miisterileri bulmak oldugu goriilmektedir. Ancak giiniimiiziin diinyasinda
sadece bu amac yeterli olmamaktadir. Isletmelerin miisteri bulmakla birlikte, o
miisterileri elde tutmalar1 da gerekmektedir. Miisteriyi kazanmak, sadakat ve baglilik
saglayabilmek i¢in miisteri memnuniyeti bu noktada olduk¢a 6nemli bir konu olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. (Kilig ve Dogan, 2008).

Schwartz memnuniyetin Ol¢lilmesi ve oOnemini 3 asamali bir ilgi gelismesi olarak
tanimlamistir (Schwartz, 2005:30). 1950-1970°1i yillar1 kapsayan ilk asamada tiiketici ve
onlarin isteklerine kars1 diisilk derecede 6nem verildigi karakterize edilmistir. Bunun
nedeni miisterilerin dikkatini ¢ekmek ve cezbetmek i¢in isletmelerin {iriinlerini
yenilemeye ve gelistirmeye c¢alismasiyla ilgiliydi. 1980°li yillar ikinci asamayi
kapsamakta olup, bu asamada isletmelerin finansal performansinin iyilestirilmesi i¢in
yeni yOnetim teorilerinin gelistirilmesi 6n plana ¢ikmistir. 1990’1 yillardan sonra ise
misteri memnuniyetine olan ilgi keskin bir sekilde artmistir ve bu zaman dilimi

igerisinde yeni bir miisteri iligkileri yonetimi kavrami da olusturulmustur.
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Literatlir inceledindiginde miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢ok sayida arastirmalarin
yapildig1 goriilmektedir (Celik, 2004; Eroglu, 2005; Malandrakis vd., 2001; Su Lun Yen,
2001; Guzzo, 2010). Genel olarak miisteri memnuniyeti miisteriler tarafindan elde edilen
iriin veya hizmetten bekledigi kalite ve performans ile aldigi kalite ve performans
arasinda algiladig1 farkin karsilastirilmasidir. Yapilan bilimsel g¢aligmalarda miisteri
memnuniyeti ile ¢esitli tanimlar ortaya konulmustur. Bu tanimlarin ortak noktasi ise
miisteri memnuniyeti kavraminin miisteriler tarafindan tercih edilme ve tiikketiminden
sonra ortaya c¢ikmasidir (Pisgin ve Atesoglu, 2015:254). Literatiirde yapilmis bazi

tanimlar su sekildedir;

Miisteri memnuniyeti miisterinin istek ve ihtiyaglarini karsilama derecesi ve miisterilerin

organizasyonla tekrardan ilgilenmeye ne derecede istekli olmasi ile ilgili bir kavramdir

(Al-Bakri, 2005:15).

Miisteri memnuniyeti hizmetden Once Ve sonra miisteri beklentileri ile hizmet

algilamalar1 arasindaki uyum derecesidir (Kotler vd., 2006:89).

Bagka bir tanima gdre miisteri memnuniyeti miisteriler tarafindan kendilerine saglanan
hizmetlerin ihtiyac ve isteklerini beklentilerine gore yerine getirip getirmedigini ve bu
ihtiyaclarin karsilanamamasinin memnuniyetsizlik ile sonuglanip sonuclanmadigini ve
dolayisiyla rakiplere karst durumunu degerlendirmek iizere miisteriler tarafindan

gerceklestirilen degerlendirme stirecidir (Zeithaml vd., 2006:45).

Yi(1991) Grigoroudis ve Siskos (2010) yaptigi kapsamli incelemeye gore, miisteri

memnuniyeti sonug Ve siire¢ olarak iki temel yolla tanimlanabilir (Archakova, 2013:15).

e Ik yaklasim, memnuniyeti nihai bir durum olarak veya tiiketim deneyiminden

kaynaklanan bir son durum olarak tanimlar.

e Ikinci yaklasim, memnuniyete katkida bulunan algisal, degerlendirici ve

psikolojik-koalisyon siirecini vurgular.

Miisteri memnuniyeti miisterinin beklentisi ile ortaya ¢ikan hizmet arasinda algilanan

degerler toplamidir (Sav Canseven ve Geng, 2016:47).
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Miisteri memnuniyeti beklentiler ve gercek performans arasindaki uyumdan
kaynaklanan duygusal duygulardir. Cogu durumda, mutluluk, zevk gibi pozitif duygular
beklentilerle algilarin uyumundan, oOfke, hayal kiriklig1 gibi negatif duygular ise
uyumsuzlugundan kaynaklanmaktadir (Abdul Aziz, 2007:100).

Miisteri memnuniyeti isletmenin {iriin veya hizmetlerinin miisteri tarafindan kullanilmasi
sonucunda hizmetin nasil olduguna dair nitelik, deger ve fonksiyonlari agisindan yapmis

oldugu olumlu ya da olumsuz tepkiler biitiintidiir (Altan ve Engin, 2004:585).

Baska bir tanimla miisteri memnuniyeti iirlin perfomansinin miisteri beklentileri ile
dengelenmesinde kaynaklanan kisisel mutluluk hissi veya hayal kirikligidir (Kotler vd.,

2012:40).

Miisteri memnuniyeti liriin veya hizmet performansinin miisteri beklentileri ile
karsilastirilmasmin bir sonucu olarak ortaya c¢ikan mutluluk hissidir. Miisterinin
beklentileri lirlin veya hizmet performansini asarsa memnuniyet s6z konusu degildir.
Performansin miisteri beklentilerinden yiiksek olmasi durumunda ise, miisteriler

memnnuniyet diizeyine sahip olacaktir (Luis, 2008:401).

Miisteri memnuniyetinin olusmasin1 en kapsamli sekilde acgiklayan model Amerikan
Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelidir. Bu modele goére miisteri memnuniyeti
miisterilerin beklentileri, miisteriler tarafindan algilanan kalite ve algilanan degerlerin
bir arada ele alinmasi ile ortaya c¢ikmaktadir (Sens6z, 2010:41). Asagidaki sekilde

Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli gosterilmistir.

45



Sekil 2.2. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endekisi Modeli

Miisteri
sikayetleri

Algilanan
Kalite

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Sadakati

Kaynak: Ali Tiirkyllmaz, Coskun Ozkan (2005), “Ulusal Miisteri Memnuniyet

Indeksleri”, Kalder Forum.

Bu modele gore li¢ durum s6z konusu olmaktadir. Eger performans beklentileri
karsilamamissa, miisteri memnuniyetsizligi sdz konusudur. Performans/kalite
beklentilerle  esdeger durumundaysa, miisteri memnuniyeti saglanmaktadir.
Performans/kalite beklentilerin ¢ok {lizerinde ise miisteri yliksek diizeyde bir

memnuniyete sahip olmaktadir (Sensoz, 2010:41).

Miisteri memnuniyetinin ortaya ¢ikisini ifade eden birgok kuramlar ortaya atilmistir. Bu
kuramlardan en yaygin olan1 benzesim, karsitlik, esitlik, biligsel ve karsilastirma diizeyi

kuramlaridir (Tunca ve Isildak, 2018:243);

e Benzesim kurami: Beklenilen ve algilanan hizmet arasindaki farkin az olmasini

ifade etmektedir.

e Karsithik kurami: Beklenilen ve algilanan hizmet arasindaki farkin fazla olmasi

durumunu ifade etmektedir.

e Esitlik kurami: Beklenilen ve algilanan hizmet arasinda farkin olmamasi

durumunu ifade etmektedir.
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e Bilissel kuram: Onceden satinalma durumunda olusan tatmin diizeyinin sonraki

durumlar etkilemesini ifade etmektedir.

o Karsilastirma  diizeyi  kurami:  Hizmetlerin  tatmininin  bagkalariyla

karsilastirildiktan sonra ortaya ¢iktigini ifade etmektedir.

Isletmeler acisindan pazar payini korumak, kiiresellesme ile birlikte hizla artan rekabet
ortaminda rekabet saglayabilmek i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi gereklidir.
Artik isletmeler miisteri merkezli diisiinerek haraket etmektedirler. Her ne kadar miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in miisteri merkezli diistinmek gerekse de, ise miisteriden
baslamamak gerekebilir (Celik, 2004:16). Miisteri icin, onun adina daha farkinda
olmadiklar1 yarar saglayacak seyleri diisiinmek, aslinda miisteri merkezli diislinmenin

kendisidir (Kirim, 1999:152).

Miisteriler tarafindan tiiketilen mal veya hizmetlerden sonra algilanan tatmin diizeyi
memnuniyetin belirlenmesinde 6nemli role sahiptir. Tatmin hata oraninin binde bir
olmast seklinde yorumlanmaktadir. Eger bir isletmenin miisterilerine karsi sorunlari
¢oziilmiisse ve hata oram diisilkse, organizasyonda miisteri memnuniyetinin
saglanmasindan bahsedilebilir, fakat bu durum miisteri tatmini icin bazen yeterli
olmamaktadir. (Kantaroglu, 2018:45). Beklentilerin uyumsuzlugu adli model ile
miisterilerin kullandiklar iirliin veya hizmetlerden memnun olmasi soyle aciklanmistir.
Bu modele gore miisteri beklentileri ve bir iiriinden memnun olmalar1 dis ¢evreden
aldiklar1 bilgilere baglh olarak degisebilmektedir. Beklentisi karsilanmayan bir miisteri
her zaman hayal kiriklig1 yasar, ama bu her zaman iiriin ya da isletmenin performansina
bagli olmamaktadir. Bu durum miisterilerin kendi kafasinda canlandirdiklar1 senaryo ile
de ilgili olabilmektedir. Buradan da miisteri memnuniyetinin kisiden kisiye degisen bir
kavram oldugu, isletmenin de miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik ¢alismalar

gerceklestirdigi goriilmektedir (Giillili vd., 2008:24).

Miisteri memnuniyeti is stratejisinin Ve miisteri tutma Ve {iriin geri alimmin 6énemli bir
bilesenidir. Miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmak icin sirketler, gerekli tim
dokiimanlar1 tamamladiktan sonra fikir ve yoéntem satmalidir. Ornegin miisteriler araba

alirken motorun nasil oldugu, hangi model oldugu gibi incelemeler yaptiktan sonra bir
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araba alacaklar. Bu nedenle satin aldiktan sonra hayal kirikligina ugramazlar. Aksi
taktirde, sirket sadece satma Ve inga yontemini kullaniyorsa, miisteriler resimlerde ya da
fuarlarda gordiikleri gibi aracin ayni1 olmasini bekleyebilirler ve daha sonra her hangi bir

sorun karsisinda sirkete sikayette bulunabilirler.

Uriin veya hizmetin 6zellikleri, islevleri, giivenilirligi, satis faaliyeti ve miisteri destegi,
miisterilerin memnuniyetini karsilamak ve asmak i¢in gereken en dnemli konulardir.
Memnun miisteriler genellikle daha fazla isletmeye geri doner ve satinalma islemi
gerceklestirirler. Daha fazla satinalmanin yanisira deneyimlerini paylagarak diger
potansiyel miisterilere ulagsmak icin bir ag olarak da calisirlar. Bir miisteriyi elde
tutmanin degeri yeni bir miisteri kazanmanin sadece onda biri. Bu yiizden organizasyon
bir miisteri kazaninca miisterisiyle iyi bir iligki kurmaya devam etmelidir. Glinlimiiziin
diinyasinda mal ve hizmet kalitesinin saglanmasi sadece miisterileri memnun etmek

degil, ayn1 zamanda giivenli bir konuma sahip olmaktir.

Bir iiriin veya hizmetin miisteri beklentilerini ve ihtiyaclarini karsilama becerisi olarak
ifade edilen miisteri memnuniyeti siireklilik icerisinde olan bir siire¢ olarak
nitelendirilmektedir (Giiner, 2013:52). Isletmeler her zaman miisteri memnuniyetini
saglamak ve yaratmak i¢in miisterilerini tanimali, dinlemeli, varsa eger sorunlara karsi
aninda geri bildirim vermelidirler. Boyle olmadigi durumda her zaman

memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikacaktir (Cinar, 2007:20).

Miisteri memnuniyetinin sirketler i¢in rekabet edebilme, pazar payini koruyabilme
acisindan 6nemi her gecen gilin artmaktadir. Philip Kotlerin de pazarlamanin gelecegi ile
ilgili dedigi gibi yoneticiler pazarlama planmi yaptiklar1 zaman pazarlama karmasinin 4
unsuru olan ve 4P olarak ifade edilen formiil yerine miisteri odakli 4C unsurunu

diisiinmek zorunda kalacaklardir (Aktaran Akin Acuner, 2004).
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Sekil 2.3. Miisteri Memnuniyetinde 4C Formiilii

Uriin (Product) - Misteriye Verilen Deger(Costumer Value)
Fiyat (Price) - Misteri Maliyeti (Cost)
Dagitim (Place) - Miisterilerin Uriine Rahat Ulagsmas1 (Convenience to Buy)

Tutundurma (Promotion) ->  Miisteriyle Iletisim (Communication)

Kaynak: Akin Acuner, S. (2004), Miisteri Iliskilerinde Hareket Noktasi: Miisteri
Memnuniyeti, MPM Yayinlari, Ankara.

Miisteri memnuniyetinin detayli olarak i¢ miisteri ve dis miisteri memnuniyeti olarak ele
almmas1 gerekmektedir. Ic ve dis miisteri memnuniyeti ile birlikte aciklandiginda

misteri memnuniyetinin anlam Ve manasi daha net anlagilacaktir.
2.2.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi biiyiik 6l¢iinde sirket ¢alisanlarinin elindedir. Kalite
yonetim uygulamalarinda i¢ miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ve
karsilanmasi en temel hedeflerden biridir. Isletmenin insan kaynaklari tarafindan
gerceklestirilen isgdren se¢me siirecide dahil olmak {izere yerlestirme, egitim,
oryantasyon, performans degerlendirme, kariyer, iicretlendirme, ddiillendirme, ¢alisma
saatlerinin diizenlenmesi, sosyal haklar gibi silire¢lerde her zaman isgorenlerin memnun
edilmesine calisilmaktadir (Buyruk, 1999:128). Memnunluk igerisinde olan calisanlar
dis miisterilerin memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli derecede etkili olmaktadirlar.
Isletmelerde saglikli bir i¢ miisteri organizasyonu hizmet ve mal kalitesini artirdig1 gibi

miisteri memnuniyetini de pozitif yonde artirmaktadir (Celik, 2004:17).

Isletmelerin i¢ miisteri memnuniyetini saglamak icin yapmasi gereken bazi baslica

ilkeler bulunmaktadir (Aktaran Kili¢ ve Dogan, 2008).

e I¢ miisterileri taniyarak, onlarm sorunlarina bireysel olarak yaklagsmak ve

¢ozmeye caligsmak.

e ¢ miisterileri anlayarak onlarin beklenti ev iyhtiyaclarimi karsilamaya yonelik

stratejiler gelistirmek.
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e Planlama yapildigi zaman yoneticilerle birlikte planlara i¢ miisterilerin de dahil

edilerek daha gercekci amaglarin belirlenmesi.

e Karar alma siirecinde i¢ miisterilerin de goriis ve fikirlerinin dikkate alarak

haraket etmek.
e ¢ miisterilerin gelisimlerini etkileyen tiim faktdrleri gozden gegirmek.
e Agcik bir iletisimle problemlerin daha kolay ve hizli ¢6ziilmesini saglamak.
e Motivasyon yaratmak i¢in organizasyonda adil bir 6diillendirme sistemi kurmak.

Genel olarak i¢ miisterilerin memnuniyetinin saglanmas ile ¢alisanlarin motivasyon ve
performans diizeyleri artacak ve sonug olarak da mal veya hizmet kalitesinin artirilmasi

yonelik daha c¢ok istekli, gayret ve ¢aba igerisinde olacaklardir (Buyruk, 1999:128).
2.2.2. Dis Miisteri Memnuniyeti

Miisteri ve miisteri memnuniyeti denildigi zaman ilk akla gelen her zaman dis
miisterilerdir. Dis misteriler isletmenin varlik nedenini olusturmakla birlikte isletmeler
agisindan son derecede Onemli bir yere sahiptir (Celik, 2004:18). Isletmelerin dis
miisterilerin istek, beklenti ve ihtiyaglarmin karsilanmasina yonelik gelistirdigi stratejiler
hizmet kalitesini artirarak dis miisteri memnuniyetini saglayacaktir. Bu durumda son
derecede rekabet¢i ortamda igletme rekabet giiciinii artirarak pazar payimi koruyacaktir

(Buyruk, 1999:129).

Miisteri memnuniyeti biitlin organizasyonu kapsayan bir siirectir. Tiim ¢alisanlarin
katilimi ile istenen basar1 saglanabilir. Memnuniyet yaratmak i¢in isletmenin miisterisini
tanimasi, istek, ihtiya¢c ve beklentilerinin belirlenmesi, miisterilerin organizasyon
hakkindaki diislinceleri ve nasil gordiiklerinin tespitinin yapilmasi ve bu sOylenenlere

uygun faaliyetlerin yapilmasi gerekmektedir (Celik, 2004:18).
2.2.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi sirketlerin rekabet¢i ortamda varliklarini
siirdiirmesi, kar elde etmesi agisindan bir pazarlama stratejisi olarak kabul edilmektedir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi, memnuniyetin saglanmasi
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icin bir 6n kosul niteligindedir ve belirlenen faktorlerle ilgili gerekli tedbirlerin alinmasi

isletmeler i¢in hayati dnem tagimaktadir.

Literatiirde birgok faktorlerin miisteri memnuniyetini etkiledigi belirtilmistir. Miisteri

memnuniyetini etkileyen faktorlerle ilgili Ozgiiven (2008)’in yapmis oldugu ¢alismada

memnuniyeti etkileyen unsurlar asagidaki sekilde ifade edilmistir (Ozgiiven, 2008:660);

Kalite olgusu: Kalite kavram1 miisteri memnuniyetini etkileyen en énemli etken
olarak diistiniilmektedir. Siki rekabet ortaminda isletmeler igin kalite

memnuniyetin yaratilmasi i¢in en temel 6ge niteligindedir.

Uriin olgusu: Insan ihtiyaclarinin karsilanmasi ve tatmin edilmesi 2 sekilde
gerceklesmektedir. Bunlardan bazilari maddi varliklarla, bazilar1 ise maddi
olmayan varliklarla karsilanabilmektedir. Birincil insan ihtiyaclar1 fiziksel
uriinlerle karsilana bilsede, ikincil ihtiyaglar1 fiziksel iirlinlerle tatmin etmek
miimkiin degildir. Bu nedenden dolayi, insan ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik

araclar iirtin ve hizmet olmak {izere iki ayr1 grupta incelemek gerekmektedir.

Fiyat olgusu: Fiyat hizmet pazarlamasinda her zaman yoOnetim becerisi ve
yaraticilik isteyen bir alandir. Genelde hizmetlerin uzun Omiirlii olmamasi,
stoklanamamasi, talebin degisikligi fiyatlandirma agisindan 6nemli sonuglar

yaratmaktadir.

Servis olgusu: Hizmet verenler her zaman hedefledikleri tiiketicilere karsi
tretmis olduklart hizmetleri kullanma ve yararlanma icin hazir etmek
durumundadirlar. Buradaki 6nemli nokta hizmet {iireticilerinin se¢cmis oldugu
hedef kitleye ulasmak i¢in hangi yolu izleyeceklerine, acente kullanip

kullanmayacaklarina karar vermeleri gerekmektedir.

Hiz olgusu: Mallarda oldugu gibi hizmetlerde de hizli ulasim olduk¢a énemlidir.
Hizmetlerin olusturulmasindan, onun dagitimima ve tiiketilmesine kadar gecen

tiim zaman biitiinlesik bir siire¢ olusturmaktadir.

Tutundurma olgusu: Pazarlama karmasinin bileseni olan tutundurma halkla

iliskiler, kisisel satis, reklam ve satis gelistirme faaliyetlerinden olusmaktadir.
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Isletmeler her zaman degisim siirecini kolaylastirmak amaciyla tiiketicilerle
iletisim kurmalidirlar ve bu da tutundurma olgusunun elemanlar1 yardimiyla
gerceklestirilmektedir (Oztiirk, 2003:72).

e Giliven olugusu: Hizmet isletmelerinin her zaman yasal ve idari konularda yeterli
Oonlemler almalar1 gerektiginin sdylenmesi gerekir. Gerekli 6nlemler yapilmadig,
etiket diizenlemelerinin olmadigr durumlarda tiiketicilerin aldatilmasi durumu
ortaya ¢ikabilmektedir. Boyle bir durum oldugu takdirde ise miisterinin gliveni

sarsilmis olacaktir.

e iletisim duygusu: Pazarlamanin temel unsurlarindan birisini tiiketicilerin
kararlarii etkileyen unsurlar olusturmaktadir. Bu kapsamda, hizmetin sunuldugu
yer, sunan kisilerin performansi, miisteriye yaklagimlari, goriiniisii ve hizmetin

fiyatinin pazarlama iletisiminin bir parcasi oldugu sdylenebilir.

2.2.4. Miisteri Memnuniyetini Yaratma Siireci

Rekabetin yogun oldugu kiiresel diinyada miisteri memnuniyetinin isletmeler i¢in 6nemi
oldukca biliytiktiir. Tiiketiciler artik bilingli bir sekilde hareket etmektedirler. Kar elde
etme, pazar paymi korumasi ag¢isindan miisteri memnuniyetinin bu denli 6nem
kazanmasi ile birlikte, artik isletmelerin de 6ncelikli amaglarinin miisteri memnuniyetini

saglamak oldugu goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti yaratma silirecine yonelik farkli yaklagimlar olsa da, miisterilerin
degisim gostermesine ragmen ihtiyaglarina yoOnelik yaklasimlarin = degismedigi

goriilmiistiir. Sekil 2.5’de miisteri memnuniyeti yaratma stireci gosterilmistir.
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Sekil 2.4. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Miisterinin
Taninmasi
Miisteri Thtiyag
Hareket Planinin ve
Gelisirilmesi Beklentilerinin
Belirlenmesi
Miisteri
Algilamalarimin
Ol¢iimii

Kaynak: Kilig, S. (1998), “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti”,

Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, Marmara Universitesi.

Sekil 2.4°de gosterildigi gibi miisteri memnuniyetinin yaratma siireci, miisteri profilinin
olusturulmasindan, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesinden, miisteri
algilamalarinin Olgtimii ve hareket planinin gelistirilmesinden olusmaktadir (Citak,

2014:69).
2.24.1. Miisteri profilinin olusturulmasi

Miisteri profili memnuniyetin yaratilmas: icin ilk adimi olusturmaktadir. isletmeler
miisteri memnuniyeti saglamak i¢in her zaman hitap ettikleri miisterilerini 1yi tanimali,
onceliklerini, deger verdikleri seyleri, beklentilerini bilmeleri gerekmektedir. Miisteri
tanima siireci isletmelerin eski miisterilerini, mevcut miisterilerini, yeni miisterilerini ve
potansiyel miisterileri iceren genis bir grup olarak diisliniilebilir. Miisterilerin egitim,
kiiltir ve gelir diizeyi, demografik bilgilerine ulagsmak miimkiindiir, ancak bu
arastirmalari her zaman stireklilik ¢cercevesinde devam ettirilmesi gerekmektedir (Celik,

2004:29).
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Isletmelerin ¢ok ¢esitli miisteri tipleri vardir. Ornegin, bir otel isletmesinin miisterilerini
calisanlar, acenteler, tatil amaciyla gelen turistler olusturmaktadir. Mevcut miisteriler
hakkindaki bilgilere isletmedeki calisanlar araciligi ile ya da, pazar arastirmasi ile
ulasmak miimkiindiir. Mevcut miisterilerin iyi taninmasi, istek ve beklentilerinin
bilinmesi onlara uygun mal ve hizmetin {retilmesi ve memnuniyetin artirilmasi
acisindan 6nemlidir (Celik, 2004 :29).

Miisteri memnuniyeti olusturma siirecinde isletmenin eski miisterilerle goriismeler
yaparak memnuniyetsizlige sebep olan konularla ilgili bilgilerin tespit edilmesi isletme
icin biiyiikk oneme sahiptir. Memnuniyetin yaratilmasi i¢in memnuniyetsizlikle ilgili
konularin belirlenmesi ve yeniden gozden gegirilmesi gerekmektedir. Rakip isletmelerin
rtin ve hizmetleri ile ilgili bilgilerin elde edilmesi, isletmenin kendi zayif ve giiglii
yanlarimin rakiple karsilastirilmasina olanak saglar. Rakip sirketlerin ¢alisanlar1 ve
miisterileri ile goriismeler yaparak onlar1 tanimasi ve beklentilerini belirlemesi agisindan

onemlidir (Citak, 2014:69).
2.2.4.2. Miisterilerin ihtiyac ve beklentilerinin saptanmasi

Miisteriler kullanmis ve Kullanacaklari {irtin ve hizmetler i¢in her zaman bir beklenti
icindedirler. Isletmelerin en temel amaci ise bu beklentileri en iyi sekilde karsilamaktir.
Dolayisiyla da miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan isletmelerin her zaman
miisterilerin istek ve ihtiyaglarii saptamasi olduk¢a oOnemlidir (Ergiin, 2018:38).
Modern pazarlama anlayis1 geregi artik sadece isletmelerin ne diistindiikleri ile ilgili
degil, miisterilerin istekleri ile de yakindan ilgili olmaktadir. Bu nedenle, siirekli
miisterilerle iletisim halinde olarak, beklentilerinin saptanmasit gerekilmektedir

(Ozgiiven, 2008:663).

Isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun {iriin ve hizmet iiretmeleri icin

asagidaki uygulamalar etkili olmaktadir (Celik, 2004:30):

e Hizmet karakteristiklerinin belirlenmesi.
e Miisterilerin hizmet karakteristiklerini dnemlerine gore siralamasi.

e Miisteri gereksinim ve beklenti listesininn olusturulmasi.
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2.2.4.3. Miisteri algilamalarinin 6l¢iimii

Miisteri algilamalarinin 6l¢limii hizmet sonrasi miisterilerin kullandiklar1 {iriin veya
hizmet algilamalar1 ve isletmenin performanst hakkinda bilgiler vermektedir.
Isletmelerin amac1 miisterilerin beklentilerinin karsilamak, hatta asmaktir. Miisteri istek,
ihtiya¢ ve beklentileri her zaman degisim igerisindedir. Bu nedenle yeni istek ve
beklentilerin her zaman takip edilmesi gerekmektedir (Sirin, 2016:49). Isletmeler
miimkiin olduk¢a, kendi ve rakip isletmelerin performansini da 6l¢gmek durumundadirlar.
Isletmenin zay1f ve giiclii yanlarim tespit etmesi acisindan bu durum oldukga énemlidir

(Ozgiiven, 2008:663).

Misteri beklentileri ile isletmenin yOnetim algilamasindaki yanlis performasi
etkileyebilmektedir. Pazar kosullarinin farkli olmasi, yonetimin ilgili davranmamasi,
kaynaklarin kisitli olmasi, kisa donemli kara yonelme gibi nedenlerden dolayr miisteri
beklentilerinin yonetim tarafindan algilanan sekliyle sunulan sekli farklilik gostere
bilmektedir. Bu da kendisi ile birlikte memnuniyetsizlige yol agmaktadir (Citak,
2014:70).

2.24.4. Hareket planinin gelistirilmesi

Miisteri memnuniyeti yaratma silirecinin son asamast olan hareket planinin gelistirilmesi
miisteri algilamalarinin  yonetimi olarak ifade edilmektedir. Bu siirecte miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkin Ol¢iimii gergeklestirilerek, elde edilen
farkin sirket igerisi anketlerle ve rakiplerle karsilastirilmasi sonucunda gergek
performans tespiti yapilmaktadir. Bu tespitler ise miisteri memnuniyetini artiran

unsurlarin belirlenmesine katki saglamaktadir (Ozgiiven, 2008:663).

2.3.  HIZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI iLE ILISKISi
Miisteri memnuniyeti ister biiylik isterse de kiigiik, kar amaci giitmiis veya glitmemis,
global veya yerel tiim sirket gruplarimi etkileyen en o6nemli konulardan biridir.
Gilinlimiiziin rekabetci ortaminda kalite ve miisteri memnuniyeti uzun vadeli basar1 elde
etmek ve hayatta kalmak igin kritik bir rol oynamaktadir (Kuzu, 2018:35). Artik

isketmelerin miisterilerin kendileri i¢in ne denli dnemli olduklarini onlara hissettirmesi
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bir zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii isletmenin rekabet edebilmesi ve yasamlarini

siirdiirebilmesi miisterilere baglidir (Ozveren, 2010:38).

Isletmenin pazarda yeteri kadar iyi olmasi bazen rekabet iistiinliigii saglamasia yeterli
olmamaktadir. Gliniimiiziin diinyasinda miisteri beklentileri hizla yiikselmektedir ve bu
beklentileri karsilamak igin de isletmelerin miisteriyi dinlemesi, siirekli yenilik ve
gelisme saglayarak miisterilerin beklentilerini tahmin edip, bu dogrultuda stratejilerin

gerceklestirilmesi gerekmektedir (Buyruk, 1999:127).

Bir girketin miisterilerine hizmet vermesi, miisterilerin genel tutumu, hizmet Kkalitesi ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi tanimlamaktadir. Hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki pozitif korelasyon lizerine farkli ¢alismalar yapilmistir. Baska
bir sekilde ifade etmek gerekirse, hizmet kalitesinin hizla azalmasi miisteri
memnuniyetinin de 6nemli Sl¢iide azalmasina, hizmet kalitesinin artmasi ise miisteri

memnuniyetinin de artmasina yol agmaktadir (Malik ve Oberoi, 2017:107).

Arastirmacilar hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda yakin bir iligkinin
oldugunu sdylemektedir. Cronin ve Taylor hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinde
oncii rol oynadigini belirtmigtir. Miisteri tarafindan algilanan yiiksek hizmet kalitesi
kendisiyle beraber miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasinda iligkiyi a¢iklamaya yonelik yapilmis ampirik ¢alismalar
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini tanimladigini ortaya koymustur (George ve
Kumar, 2014:75).
2.4. Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
Agisindan Onemi

Degisen rekabetci ortamda hizmet sektorii bu ortamdan 6nemli 6lgiide etkilenmektedir.
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren en O6nemli is kollarindan biri de konaklama
isletmeleri ve bu isletmelerin icerisinde yer alan otel isletmeleridir. Otel isletmeleri
kiiresellesen diinyada pazar paylarin1 korumak ve rekabet avantaji elde etmek icin
miisteri memnuniyetini artirmayr hedeflemektedirler. Genel olarak otel isletmelerini
miisteri beklentilerini karsilamak i¢in zengin c¢esitlilie sahip hizmet {iireten ve

sunumunu gergeklestiren, sunulan bu hizmetleri belirli bir hizmet kalitesi, mimari,
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konfor, teknoloji ve personel hizmet anlayisi gergevesi igerisinde yerine getiren isletme

olarak tanimlamak miimkiindiir (Cakic1 vd., 2002:2).

Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile algiladiklar1 ger¢ek performans
arasindaki farkin derecesi olarak ifade edilmektedir (Parasuraman vd., 1988:15). Birgok
otelin benzer imkanlara sahip oldugu mevcut rekabet ortaminda, hayatta kalmasi,
misteri memnuniyetine yol acan hizmet kalitesinin saglanmasina baglhidir (Mohsin ve
Lockyer, 2010:163). Wilkins vd. (2007), otellerde hizmet kalitesinin fiziksel {irlinler,
servis deneyimi ve yiyecek ve icecek kalitesi olmak iizere 3 ana tipte oldugunu

belirtmislerdir.

Hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti ve misterilerin davranigsal niyetinin
belirlenmesinde onemli bir yere sahiptir. Cok sayida yapilmis nicel arastirmalar hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti konusunda 6ngoriicii oldugunu gdstermistir (Bitner vd.,
1990; Cronin ve Taylor, 1992; Ramseook-Munhurrun ve Naidoo, 2011; Sudin, 2011).
Memnuniyet miisterilerin organizasyonla pozitif bir sekilde ilgilenmesini saglamak
amactyla miisterilerine belirli algilanan deger seviyeleri yaratan mal ve hizmetleri

saglamak olarak ifade edilmektedir (Wicks ve Roethlein, 2009:84).

Otel isletmelerinin miisteri memnuniyeti yaratmak i¢in her zaman hizmet kalitesine
onem vermeleri gerekmektedir. Bu acidan hizmet verilecek olan miisterilerin
beklentilerinin iyi bilinmesi ve bu beklentilere yonelik hizmetin verilmesine 6zen

gosterilmelidir. Miisterilerin genel olarak bir otel isletmesinde beklentileri asagidaki

gibidir (Cakici, 1998:94);

e Personelin saygili olmasi

e Yiyecek icecek kalitesi

e Odalarin temizligi

¢ Genel alanlarin temiz olmasi

e Odenen paranin tam karsiligini alma istegi

e Otel yerinin uygun olmas1 ve ulasim kolayligi

e (Qiuvenlik hizmetleri
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e Konaklama fiyat uygunlugunun olmasi
e Hizh giris ve ¢ikis islemleri ve rezervasyonda kolaylik
e Eglence olanaklar1

e Isletmenin olumlu imaja sahip olmasi ve dis goriiniisii

Otelin dis goriiniisiinden ¢evre diizenlemesi (peyzaji), personelin nitelikleri ve sunulan
tirlinlerin kalitesi gibi genis bir alan1 kapsayan miisteri beklentileri miisteri memnuniyeti
yaratmak icin otelin hangi yollar1 izlemesi gerektigini gosteren bir kilavuz olarak

nitelendirilebilir (Ozveren, 2010:41).

Oney (1998) otel isletmeleri igin hizmet kalitesi amaclarinin miisteri, calisan ve isletme
acisindan incelenebildigini belirtmistir. Miisteriler her zaman kalite ve fiyat konusuna
dikkat etmekte ve oOdedikleri fiyat karsiliginda maksimum diizeyde karsilik almak
istemektedirler. Miisteriler acisindan hizmet kalitesi amaglar1 olarak 6dedikleri fiyat
karsiliginda almis olduklart hizmetleri giiven duygusu igerisinde kullanmak, yeterli ve
iyi hissetmeleri seklinde ifade edilmektedir. Calisanlar acisindan degerlendirme
yapildig1 zaman, ¢aliganlarin kendilerini isletme igerisinde iyi ve degerli hissetmesi,
motivasyonlarinin yiiksek diizeyde olmasi hizmet kalitesinin artmasina ve bu dogrultuda
da miisteri memnuniyetine yol agmaktadir. Isletme agisindan bakildiginda ise kar elde
etmek ve imajin genisletilmesi en onemli amag olarak goriilmektedir. Bunun yanisira,
yeni miisterilerin kazanilmasi, hata oraninin azalmasi, is hacminin artirilmasi isletmenin

diger amaglari olarak ifade edilebilir (Manav, 2017:104).
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2.5.  Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Yontemleri ve Yapilan Calismalar

Miisteri memnuniyetini dlgmek i¢in ihtiya¢ duyulan verilerin toplanmasinda cesitli
yontemler kullanilmaktadir (Shengelbayeva, 2009:125). En yaygin olarak kullanilan
yontemlerin basinda ise miisteri sikayet ve dilek formlari, anketler, miisteri memnuniyeti
arastirmalari, telefonla yapilan goriismeler gelmektedir. Anket formlari ile miisterilerin
neden hoslandiklar1 veya hoslanmadiklari, neyin degismesini istedikleri, ne gibi
yenilikleri bekledikleri ve bunun gibi bir ¢ok memnuniyeti ortaya koyan sorularla
tespitin yapilip memnuniyetin gelistirilmesi saglanabilmektedir. Memnuniyeti 6lgmek
icin kullanilan diger bir yontem ise miisteri dilek formlaridir ve bu formlar miisteri
memnuniyeti indeksi olusturmada temel kaynak olmaktadir (Gilbert ve Horsnell,
1998:451). Miisterilerle birebir goriismelerin yapilmasi, onlarla zaman gecirmek, onlari
tanimaya calismak faydali bir geribildirim elde etmek i¢in kullanilan araclardan biridir
ve bu yontem birebir miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi ve gelirtirilmesi agisindan
onemli bir noktadir (Martin, 2003:70). Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in farkli yollar
izlenmesine karsin, likert 6l¢eginden yararlanilarak tek soru iizerinden X isletmesinden
genel olarak memnunluk diizeyinin sorulmasi yaygin olarak kullanilmaktadir (Su Lun-
Yen, A, 2004:399; Ryan vd., 1995:12). Turizm sektoriinde miisteri memnuniyetini

Olcmeye yonelik ¢ok fazla ¢caligma yapilmis olup bazilar1 asagida gosterilmistir.

Aksu ve Sirin (2016) otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile
tekrar satin alma istegi lizerine etkisine yonelik yapmis olduklari ¢alismada hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrardan satin alma ve tavsiye isteginin belirlenmesi
amaciyla serperf modeli kullanmis ve memnuniyete iliskin 4 soru ilavesi ile toplam 26
degisken yardimiyla caligmalarini yiiriitmiislerdir. Sonug¢ olarak ise hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini, tekrar satin alma ve tavsiye istegini etkiledigini bulmuslardir.
Saglik kurumlarinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi lizerine yaptigi
arastirmada Durmus (2018) hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini 6lgmek ig¢in
Madina Shengelbabayeva (2009) tarafindan gelistirilen tutum Olgegini kullanmis ve
genel hizmet kalitesi boyutlarinin misteri memnuniyeti ile arasinda anlamli etkinin

oldugunu saptamistir. Komiir (2018) golf kuliipleri tarafindan sunulan hizmet kalitesinin
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miisteri memnuniyetine etkisini arastirmig, ve hizmet kalitesini serperf modeli
yardimiyla, miisteri memnuniyetini ise Hunchinson vd. (2009) nin calismalarindan
uyarlanan 6 soruyla 6lgmeye ¢alismis ve hizmet kalitesinin boyutlarinin  memnuniyetle
iliskili oldugu sonucuna varmistir. Onacan ve Yiiksel (2018) Tiirkiyede deniz yolcu
tagimaciliginda hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti etkisini arastirmig, hizmet
kalitesini servqual Ol¢egi ile, miisteri memnuniyetini ise Kumar vd. (1992), Hallowell
(1996), Kristensen (1999) ve Keiningham vd. (2007) tarafindan gelistirilen 6lgeklerden
uyarlayarak 4 soru yardimiyla Ol¢miislerdir. Sonug olarak ise sehirlerarasi deniz yolcu
tasimaciliginda algilanan hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlamli ve pozitif etkilerinin oldugu saptanmistir. Malandrakis vd., (1999)
miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi lizerine 6zel banka sektdriinde ¢alisma yliriitmiigler
ve bu calismada kritik olan hizmet boyutlarinin belirlenmesi ve farkli tercihler ve
beklentilere sahip miisteri kiimelerinin olusturulmasina odaklanmiglardir. Sonug olarak
ise ¢alismada miisterilerin genel olarak memnuniyet igerisinde oldugu, ama boyutlar
acisindan ise miisteriler tarafindan dnem derecesinin farklilasdig: belirtilmistir. Kassim,
E. vd., (2013) yilinda Malezyada otel sektdriine uyguladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ile iliskisine yonelik c¢alismalarinda otel misafirlerinin genel memnun
olmalarina ragmen otellerin genel ambiyansi, personelin giyim ve kusami, bilgi ve

becerisi, yiyecek ve icecek kalitesinin gelistirilmesi gerektigini vurgulamislardir.
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UCUNCU BOLUM
3. MUGLA BODRUM’DA 5 YILDIZLI OTELLERE YONELIK BiR
UYGULAMA

3.1.  ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI
Son 50 yildir siirekli bir gelisim gosteren turizm sektdrii ¢ogu iilke i¢cin dnemli bir yere
sahiptir. Turizm sektoriinde faaliyetini silirdiiren isletmelerin uzun silire ayakta
kalabilmeleri ve karliliklarin1 koruyabilmeleri ve artirabilmeleri agisindan hig siiphesiz
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, tiiketici beklentilerinin biiyliik bir titizlikle
saptanmast Ve bu dogrultuda islerin goriilmesi gerekmektedir. Her yil isletmeler farkli
oranlarda miisteri kayb1 yasamaktadir ve hangi tip miisterileri neden, ne zaman ve ne
icin kaybettiklerinin farkina bile varamamaktadirlar. Miisteri kayb1 da satislarda azalig
ve gelirlerde diisiisii getirmektedir. Bazi isletmeler ellerindeki miisteriyi koruyup
muhafaza etmek ve onlarin memnuniyetini saglamak yerine yeni miisteri kazanma
cabasina girerler ve boyle oldugu takdirde miisteri memnuniyetini géz Oniinde
bulundurmayan isletmeler farkina varmadan aslinda miisteri kazanmak yerine miisteri

kayb1 yasarlar.

Kiiresellesen diinyada isletmeler i¢in rekabet etmek zorlasmaktadir. Artik isletmeler
misteri odakli, performansa dayal: stratejiler gelistirerek rekabet avantajlarin1 artirmaya
calismaktadirlar (Kilic ve Eleren, 2007: 235). Ekonomik kalkinmayla refah diizeyi ve
gelirlerin artmasiyla birlikte hizmet sektorii de giin gectikce Onemini daha fazla

artirmaya baslamistir (Giimiisoglu vd., 2007:2).

Hizmet sektoriinde artik miisterilerin beklentileri yiikseldikce, isletmeler de bu
beklentilere uygun mal ve hizmeti iireterek ve en iyi sekilde sunarak rekabetgi ortamda
varliklarim1 siirdiirebilirler. Bu dogrultuda hizmet kalitesinin 6dnemi her gecen giin
artmaktadir ve artik isletmeler hizmet kalitesini iyilestirmek ve miisteri memnuniyetini

saglamaya yonelik caligmalar ve stratejiler gelistirmektedirler.

Hizmet isletmelerinin basarili olmalarmin 6n kosullarindan birisi, yukarida da
belirttigimiz gibi kaliteli hizmet sunmalaridir. Hizmet sunumunda hizmeti sunan insan

ve hizmetin sunumu igin gereken arag-gere¢ Onemlidir. insan tarafindan sunulan
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hizmetin kalitesi, hizmet sunuldugu anda kullanilmis olan arag-geregleri fark edilmesini
saglar. Bazen kullanilan arag-gereglerin kalitesi miikkemmel olsa bile, hizmeti veren
kisilerin isi iyi bilmemesi ya da islerini igten ve sevgi dolu yapmamalar1 nedeniyle
miisteri tatmini olumsuz etkilenir. Hizmetin kalitesi hem hizmeti saglayan kisiye hem de

saglanan hizmetin kalitesine baghdir (Giimiisoglu vd., 2007: 62).

Glinlimiiziin kalite yonetiminin énemli unsurlarindan biri miisteri odakli olmaktir ve
miisteri ihtiyaclarini belirlemek, miisteri sikayetlerini degerlendirmek, onlarla yiiz-ylize
gorlismek miisteri odakli kalite anlayisinin temel girdileridir (Akin vd., 1998:82).
Hizmet kalitesinin 6l¢iimii her ne kadar zor ve gii¢ bir durum bile olsa, “Olgemezsen,
gelistiremezsin” deyimi onun Olgiilmesinin ne kadar 6nemli ve gerekli oldugunu

gostermektedir (Akbaba, 2007: 317).

Bu c¢alismanin ana amaci Bodrum’daki konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iliskisinin ortaya konulmasidir.
Mugla Bodrum’da hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi ile ilgili ¢ok az
sayida calisma olmasi, hizmet kalitesinin ve dolayisiyla da miisteri memnuniyetinin
hangi diizeyde oldugunun belirlenmesi agisindan bu arastirma olduk¢a Onemlidir.
Calismada hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin Ol¢iilerek hangi diizeyde
oldugu, turistler a¢isindan hizmet kalitesinin isletmelerdeki performans durumu, verilen
hizmetin ne derecede yeterli oldugu arastirilmistir. Yapilmis olan arastirmada
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik yapilan islerin belirlenmesi, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini nasil etkilediginin ortaya konulmasi ve eger aksaklik
veya sorun var ise bunlarin tespiti yapilip hizmet kalitesini ve dolayisiyla da miisteri

memnuniyetini iyilestirmek i¢in yol gésterici olmasi beklenmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAM ve KISITLARI
Onceden de belirtildigi iizere bu ¢alisma konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesi ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iliski a¢iklamaya yonelik aragtirmay1 kapsamaktadir.

Arastirmanin kapsami Mugla Bodrumda bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinde

tatilini gerceklestiren misafir kitlesi ile sinirlandirilmistir. Ankete goniilliiliik esast ile
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katilmak isteyen misafirlerin bu konu ile ilgili yapmis olduklar1 goriisler dogrultusunda

yorumlamalar yapilmistir.

Mugla Bodrumda faaliyet gosteren toplam 160 isletme belgeli konaklama tesisi
bulunmaktadir. (Mugla il Kiiltiir ve Turizm Miudirligii, 2019). Yapilmis olan bu
arastirma kapsaminda toplam 42 bes yildizli konaklama igletmesi olmasina karsin,
sadece Giivercinlik, Tirkbiikii ve Akyarlar bolgesindeki toplam 6 konaklama isletmesi
ele alinmis, fakat 2 konaklama isletmesi yoneticilerinden gereken izin alinmamasi
nedeniyle toplam 4 isletme misafirleri ile anket calismasi yiiriitiilmiistiir. Arastirmanin
Bodrum turizm pazarina hitap etmesi ve bu pazarin sezonluk olmasi nedeniyle kis
aylarinda anket yapilamamasi zaman ve imkan agisindan diger bir kisit olarak karsimiza

cikmaktadir.

3.3.  ARASTIRMANIN METODOLOJISi

3.3.1. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirmada nicel bir yaklasim benimsenmistir. “Nicel arastirma yontemleri farkl
olaylara, nesne ya da kisilere yonelik algi ya da davranmiglarin gozlemlenebilir,
olciilebilir ve sonuglarin birbiriyle karsilastirilabilir hale doniistiiriilmesinde gerekli olan
sayisal verilerin toplanmasint saglayan” bir arastirma tiriidiir (Kozak, 2015: 61). Nicel
arastirmanin  genellenebilir sonuglar {retebilir olmasi, farkli gruplar arasinda
farklilastirma yapabilmesi, belirli bir yap1 icerisindeki iligkilerin incelemesine yaramasi,

sonuclarin karsilastirilabilir olmasi bu aragtirmanin avantajlar1 olarak ifade edilmektedir

(Kozak, 2015: 38).

Veri toplama teknigi olarak ise anket formundan yararlanilmistir. Anket teknigi,
orneklemin genisletilebilmesi, daha ekonomik imkéanlar sunmasi (siire, para ve emek
tasarrufu saglamasi), daha nesnel analizler yapilabilmesine olanak tanimasi gibi

avantajlart saglamaktadir (Kozak, 2015).

Anket formunda yer alan ve hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik ifadeler Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan gelistirilmis Serperf 6l¢cek modelinden Tiirk¢eye ¢evrilmistir. Miisteri
memnuniyeti ise Ryan ve arkadaslar1 (1995), Su Lun-Yen (2004) Aksu ve Sirin (2016),
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Hutchinson vd., (2009), Kémiir (2018), Onacan ve Yiiksel(2018), Shengelbayeva (2009)
gibi aragtirmacilar tarafindan kullanildig1 gibi tek soru ile Olgiilmiistiir. Tirkiye’de
Mugla Bodrum bolgesine az sayida uygulanmis olmasi, hizmet kalitesini miisteri
memnuniyetine yonelik olarak sadece performansa dayali OGlgililmesine c¢alisilmasi,
oldukca basit bir formiille hizmet kalitesini performansa esitlemesinden ve
memnuniyetle iligskisini ortaya ¢ikarmasindan dolay1 bu model ¢alismanin amacina en
uygun olan dlgek olarak secilmistir. Anket 2 boliimden olusturulmustur. i1k bdliimde 23
degisken besli likert 6lcegi sorulari (1.Hi¢ katilmiyorum, 5.Tamamen katiliyorum)
yardimiyla konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
Olcmeye yonelik katilimcilarin algiladiklar: performans derecesi Ol¢iilmeye calisiimistir.
Ikinci béliimde ise katilimcilarin sosyo-demografik &zellikleri ile ilgili sorular yer

almaktadir.

Arastirma evreninin tamamina ulasilmast miimkiin degildir. Aragtirmanin evrenini ise
Bodrum’daki 5 yildizli konaklama isletmelerine 2019 yaz sezonunda Haziran ve Eyliil
aylar1 arasinda gelmis olan turistler olusturmustur. Istatistik verilere gére Bodruma 2017
yilinda gelen toplam turist sayist 780.707 iken bu rakam 2018 yilinda 1.120.108 turist
sayisina ulagmistir ve bu sayimin 2019 yilinda 1.5 milyon turiste kadar ¢ikmasi tahmin
edilmektedir (Mugla Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2019). Se¢ilmis olan evrende ise
orneklem olasiliga dayali olmayan ornekleme yontemlerinden biri olan kolayda
orneklem ile secilmistir. Evrendeki her misafirin segilme sansimmin olmasi, segme
islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi, degerlendirmenin kolay olmasi basit tesadiifi
orneklemin yararlar1 olarak ifade edilebilir. Ug aylik bir siire¢ icerisinde toplam 334
anket verileri elde edilmis ve bu veriler sosyal bilimler i¢in kullanilan yapisal esitlik
programi Ve istatistiki paket programi kullanilarak analizler yapilmigtir. Bu analiz ve

degerlendirme asamasinda;

e Ankete katilan misafirlerin genel demografik 6zellikleri ile ilgili bilgiler frekans
analizi ile degerlendirilmistir.

e Anket verilerinin gilivenirliligi ve gegerliligi test edilmistir.
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e Ankette bir birine yakin olan degiskenlerin iliskilendirilerek gruplar altinda
toplanmasina yonelik agiklayici faktor analizi (AFA) yapilmustir.

e AFA ile belirlenen faktor yapilarinin ¢aligma alanina ve modele uygunlugunu
test etmek amaciyla Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmstir.

e Degiskenler arasindaki etkilesimi incelemek, degiskenler lizerindeki dogrudan ve
dolayl etkileri belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir.

e Demografik o6zelliklerin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti algisinda
farklilik yaratip yaratmadigini belirlemek i¢in gruplar arasi farklilik testleri

uygulanmistir.
3.3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Dogrulugunun ya da yanhishgmin test edilmesi amaciyla olaylar, olgular ya da
davraniglar ile ya da aralarindaki iligkiler ile ilgili ortaya atilan varsayim ya da
onermeler, hipotezi olusturmaktadir (Kozak, 2015:52). Gorildigi gibi hipotezlerin
desteklenebildigi gibi yanliglanabilir 6zelligi de bulunmaktadir. Bu arastirmanin

hipotezleri ise agagida belirtilmistir:

H1: Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iligki

bulunmaktadir.

H2: Misafirlerin hizmet kalitesine yonelik algilar1 demografik gostergelere gore farklilik

arz etmektedir.

e H2.1: Misafirlerin hizmet kalitesine iligskin algilar1 cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

e H2.2: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 yasa gore farklilik
gostermektedir.

e H2.3: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilart medeni duruma gore
farklilik gostermektedir.

e H2.4: Misafirlerin hizmet kalitesine iligskin algilar1 egitime gore farklilik

gostermektedir.
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H3: Miisteri

etmektedir.

H2.5: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilart yillik gelir durumuna
gore farklilik gostermektedir.

H2.6: Misafirlerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 ¢calisma durumlarina
gore farklilik gostermektedir.

H2.7: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 yerli ve yabanci
turistler agisindan farklilik gostermektedir.

memnuniyet diizeyleri demografik gostergelere gore farklilik arz

H3.1: Miisteri memnuniyeti, cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

H3.2: Miisteri memnuniyeti, yasa gore farklilik gostermektedir.

H3.3: Misteri memnuniyeti, medeni duruma gore farklilik
gostermektedir.

H3.4: Miisteri memnuniyeti, egitime gore farklilik gostermektedir.

H3.5: Misteri memnuniyeti, yillik gelir durumuna gore farklilik
gostermektedir.

H3.6: Miisteri memnuniyeti, c¢alisma durumlarma gore farklilik
gostermektedir.

H3.7: Miisteri memnuniyeti, yerli ve yabanci turistler acisindan farlilik

gostermektedir.

3.4. ARASTIRMANIN BULGU ve DEGERLENDIRMELERI

Bu boliimde sirastyla betimsel istatistikler, giivenilirlik testleri, dogrulayic ve agiklayict

faktor analizleri, gruplar arasi farklilik testleri ve regresyon testi ile ilgili arastirma

analizinin temel bulgu ve degerlendirmeleri yer almaktadr.

3.4.1.

Frekans Dagilim

Katilimeilarin profilini ortaya koymak adina arastirmada frekans dagilimi analiz edilmis,

cinsiyet, medeni durum, yas, egitim, is ve yillik gelirleri ile ilgili demografik

ozelliklerine iliskin bilgilere yer verilmis ve tablolar halinde agiklanmistir.
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Tablo 3.1 arastirmaya katilanlarin frekans dagilimlarin1 gostermektedir. Buna gore
ankete katilan toplam 334 misafirin demografik 6zelliklerine bakildiginda arastirmaya
katilanlarin kadin-erkek oranlarinin birbirine yakin oldugu, 155’inin (%46.4) kadin
misafirlerden, 179’unun (%53.6) erkek misafirlerden olustugu goriilmektedir. Ayrica
katilimcilarin ¢ogunlugunu evli giftler (%61.7) olusturmakta, bekar kisim ise yiizde

38’lik kism1 olusturmaktadir.

Frekans analizi sirasinda yas, egitim durumu, is ve gelir diizeyi gruplandirilmasi ile ilgili
degisiklikler yapilmis ve bazi gruplar daha homojen bir yilizde elde etmek amaciyla bir
grup altinda degerlendirilmistir. Degisiklik yapilmadan 6nce yas gruplarina bakildiginda
41°inin (%12.3) 18 ve 25 yas arasi, 107°sinin (%32) 26 ve 35 yas arasi, 91°inin (%27.2)
36 ve 45 yas arasi, 43 tiniin (%12.9) 46 ve 55 yas arasi, 39’unun (%11.7) 55 ve 65 yas
aras1 ve 13’iiniin (%3.9) 65 yas ve lizeri misafirlerden olustugu gézlemlenmistirYeniden
gruplandirma sonrasinda ise 148’inin (%44.3) 35 yas ve alti, 91’inin (%27.2) 36 ve 45
yas arasinda, 95’inin (%28.4) 46 yas ve lizeri misafirlerden olustugu goriilmektedir.
Egitim durumu bakimindan iiniversite mezunlarinin (lisansiistii egitim ile birlikte) ilk
sirada yer aldig1 goriilmektedir (%54.2). Ayrica katilimeilarin ¢ogunlugu 6zel sektorde
calismaktadir (%35.9). Degisiklik yapilmadan 6nceki frekans analizine bakildigr zaman
katilimcilarin 20’sinin (%6) ev hanimi, 12’sinin (%3.6) issiz, 135’inin (%35.9) ozel
sektor caligsanlari, 50’sinin (%15) kendi hesabina galisan, 49’unun (%214.7) emekli,
32’sinin (%9.6) dgrenci, 27 sinin (%8.1) kamu sektoriinde calisanlar, 23 {inilin (%6.9)
ise igveren oldugu goriilmiistiir. Ankette yer alan ev hanim, igsiz ve 6grenci geliri
olmayanlar grubu altinda, kendi hesabina c¢alisan ve igveren ise kendi isinde calisan
grubu altinda degerlendirilmistir. Soyle ki, katilmcilarin 64’ini (%19.2) geliri
olmayanlar, 27’sini (%8.1) kamu sektoriinde calisanlar, 73’linii (%21.9) kendi hesabina
calisanlar ve 49’unu (%14.7) emekli grup olusturmaktadir. Misafirlerin yillik gelir
durumu 3 grup altinda toplanmistir. 334 anketten yillik gelir diizeyi ile ilgili sadece 254
anket cevaplanmistir. Katilimcilar hem yerli hem de yabanci turistlerden olustugu i¢in,
yanitlanmis olan doviz cinsinden olan yillik gelir diizeyleri anketlerin yapildigi
donemlere iliskin Tiirkiye Merkez Bankasinin kuru iizerinden TL’ye c¢evrilmistir.

Yanitlanmis yillik gelir diizeyine bakildiginda 75’inin (%22.5) yillik gelirlerinin
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72.000TL’e kadar, 84’{inlin (%25.1) 72.001 ve 144.000TL arasinda, 95inin ise (%28.4)
144.001TL ve {izeri oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.1. Demografik Degiskenler i¢cin Frekans Dagilimi

Degiskenler Frekans | Yiizde Degiskenler Frekans | Yiizde
Kadin 155 46,4 Medeni Bekar 127 38
Cinsiyet | Erkek 179 53,6 Durum Evli 206 61,7
Toplam 334 100 Toplam 333 99,7
3SyasVe \iag |a43 Geliri 64| 19,2
alt1 olmayanlar
36-45yas |91 27,2 Ozel sektor 120 359
S %.'6 yas Ve 95 28,4 5 Kamu personeli 27 8,1
ustii Is
Toplam (334|100 Kendlgmde 73| 219
caligan
Emekli 49 14,7
Lise ve alt1 87 26 Toplam 333| 99,7
On lisans 65| 19,5
Universite 136| 40,7 2,000 TR 75| 225
kadar
Egitim | Yiiksek
Lisans 45| 135| |Yillk 1?_‘001'144'000 84| 251
ve Doktora Gelir
Toplam 333| 99,7 144.001 TL ve 95| 284
uzeri
Toplam 254 76

3.4.2. Verilerin Normal Dagilimi

[statistiksel ~ galismalarda  verilerin  normal  dagilimi  parametrik  testlerin
uygulanabilmesinin 6n kosuludur. Ciinkii T-testi, Anova, Regresyon gibi parametrik
testlerin uygulanmasi verilerin normal dagildig:1 varsayimina dayanmaktadir. Verilerin
normal dagilmadigi durumlarda ise parametrik olmayan testlerin uygulanmasi daha
dogru sonuglar ortaya c¢ikaracaktir. Dolayisiyla, arastirmada ilk olarak verilerin
normallik c¢ergevesi igerisinde olup olmadigina bakilmistir. Bu baglamda calismada
verilerin basiklik ve ¢arpiklik degerleri analiz edilmistir. Basiklik ve Carpiklik degerleri
verilerin normallik cergevesi icerisinde olup olmadigini gosteren yontemlerden bir
tanesidir. Carpiklik ve Basiklik degerlerinin %5 anlamlilik diizeyine gore istatistik deger
araliginin £1.96 olmasi %1 anlamlilik diizeyine gore ise 2.58’den kiiciik ¢ikmasi elde

edilen puanlarin normal dagilim gosterdigini ifade etmektedir (Hair vd., 1998; Field,
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2009). Kline (2011)’e gore ise verilerin normal dagilim gosterip gostermedigine karar
verilirken ¢arpiklik (skewness) degerinin 10.0 basiklik (Kurtosis) degerinin ise 3.0
degeri altinda yer almasi beklenmektedir. Bu kapsamda verilerin basiklik ve c¢arpiklik
degerlerine bakildig1 zaman sonuclarin %35 anlamlilik diizeyine gére normal dagilim

sagladig1 goriilmiistiir (EK-1).
3.4.3. Giivenilirlik Analizi

Soru formunda bagimsiz degisken olarak yer alan soru listesinin giivenilirlik testinin
yapilmasi, nicel veri analizinin birinci asamasini olusturmaktadir. Giivenilirlik 6zellikle
algi ve tutum oSlglimiinde gecerlidir ve bir arastirmanin farkli zaman dilimleri icerisinde
ve farkli ortamlarda tekrarlanmasi durumunda sonuglarin ayni olup olmayacaginin
gostergesi olarak kabul edilmektedir (Kozak, 2015:146). Ayni1 zamanda bir 6l¢ekdeki
sorular arasindaki i¢ tutarligi dlgen ve kullanilmis olan Olgegin arastirilan sorunu ne
derecede yansittigin1 gosteren bir analizdir(Aytag, 2015: 73). Olgeklerin giivenilirliginin
yani ig¢sel tutarliliginin degerlendirilmesinde kullanilan en yaygin test metodu Cronbach
Alpha degeridir. Cronbach Alpha katsayisinin 0.70 ve iistii olmasi tercih edilmektedir
(Demirel ve Biilbiil, 2008:187). Alpha degeri 0 ile 1 arasinda degismektedir ve alacagi
degerler dogrultusunda giivenilirlik durumu asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Ozdamar,

1999:522).
e 0,00 <a<0,40 ise olgek giivenilir degil.
e 0,40 <a<0,60 ise dlgek gilivenilirligi diigiiktiir.
e 0,60 <a<0,80ise dlgek oldukeca giivenlidir.
e 0,80<0a<1,00ise dlgek yiiksek diizeyde gilivenilirdir.
Arastirma 6l¢eginin giivenirlilik analizine iliskin Alpha katsayilar1 incelendiginde alfa

degeri 0.975 olarak bulunmus ve dolayisiyla da Slgeklerin igsel tutarliliginin yiiksek

derecede giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.
3.4.4. Aciklayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi arastirmada yer alan ¢ok sayida bagimsiz degiskenlerin birbirine yakin

olanlarmin iligkilendirilip, belirli bir grup altinda birlestirilerek, genel grup sayisinin
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diistiriildiigii analizdir. Bu analiz ayn1 zamanda, hi¢ bir gruba uymayan degiskenlerin de
listeden ¢ikarilarak degisken sayisinin azaltilmasina yardimci olmaktadir (Kozak,
2015:150). Yapilmis olan arastirmanin veri analizinde ilk olarak agiklayici faktor
analizinden (AFA), daha sonra ise elde edilen boyutlarin dogrulanmasi amaciyla
dogrulayici faktor analizinden (DFA) yararlanilmistir. Agiklayici faktor analizi bir veri
matrisinde olan temel yapiy1 tanimlamay1 ve bu yapiy1 olusturan her bir boyutu ayr1 ayri
belirlemeyi amacglamaktadir (Demirer ve Biilbiil, 2008:187). Dogrulayici faktor analizi
ise Oonceden belirlenmis bir hipotez ya da kuramin test edilmesi i¢in kullanilmaktadir

(Bilyiikoztiirk, 2014:117).

Temel bilesenler ve varimax dondiirme yontemi kullanilarak agiklayici faktdr analizi
yapilmistir. Analiz kapsaminda faktor yiikii degeri 0,40 ve {izeri degiskenler ele alinmig
ve faktorlerin 1’den biiylik 6zdegere sahip olmalar1 kosulu aranmistir. Analiz i¢in
orneklem yeterliliginin uygunlugunun belirlenmesi amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin ve
Bartlett testi yapilmistir. Faktor analizinin yapilmasi icin KMO test sonucunun ytizde 50
tizerinde, Bartlett testi anlamlilik diizeyinin ise 0,05’in altinda ger¢eklesmesi
beklenmektedir. Sonuclarin % 60 {izerinde ¢ikmasi orta, % 70 iizerinde ¢ikmasi iyi, %
80 iizerinde c¢ikmasi ¢ok iyi, % 90’nin iizerinde c¢ikmasi ise miikemmel olarak

yorumlanmaktadir (Sharma, 1996:116).
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Tablo 3.2. Agiklayic1 Faktor Analizi Sonuglari

. Faktor = Aciklanan
Ifadeler Yiikii Alpha Ozdeger Varyans
Hizmet Kalitesi 979 12,507 56,851
Personelin misafirlerin istek ve ihtiyaglarini igtenlikle 0.863
anlamasi '
Hizmetin hizli verilmesi 0,860
Misafirlere yardim konusunda ¢aliganlarin her zaman
. . 0,854
istekli olmasi.
Konaklama igletmesinin misafirlerin ¢ikarlar1 i¢in candan 0849
ilgilenmesi. '
Konaklama igletmesinin misafirlere karsi bireysel ilgi 0845
gOstermesi. '
Isletme personeli tarafindan &zel ilgi ve alaka gsterilmesi. 0,842
Hizmetlerin s6z verildigi anda yerine getirilmesi. 0,838
Calisanlarin misafirlerde giiven duygusu uyandirmasi. 0,836
Personelin her zaman saygili olmasi 0,835
Hizmetin ne zaman gergekleseceginin misafire soylenmesi 0,834
Misafirlerin her tiirlii sorunlarma karsi sempatik ve giiven 0812
verici olmasi. '
Misafirlerin hizmete iliskin yapilan tiim islemlerde
A . 4 0,810
kendilerini glivende hissetmeleri.
Misafirlerin isteklerine her zaman yanit verebilecek 0.799
calisanlarin olmasi. '
Personelin misafirlerin sorularina yanit verebilecek yeterli
diizeyde bilgiye sahip olmasi ve yonetim tarafindan 0,770
islerini en iyi sekilde yapmalari i¢in desteklemeleri.
Kopaklar_na isletmesinin s6z verdigi hizmeti yerine 0.759
getirmesil. '
Kayitlarm dogru tutulmasi 0,758
Tiim misafirler i¢in uygun ¢aligma saatlerinin bulunmasi. 0,725
Konaklama igletmesinin genel olarak giivenilir olmasi. 0,710
Fiziksel tesisin goriintiisii ile verilen hizmetin uyum
L 0,648
icerisinde olmasi.
Fiziksel Kalite ,848 3,770 17,135
Konaklama igletmesinin modern goriiniiglii donanima
. 0,908
sahip olmasi.
Konaklama igletmesinin fiziksel tesislerinin gorsel olarak
. . 0,903
hos goziikmesi.
Konaklama isletmesinin ¢aliganlarinin diizgiin ve temiz 0683
g0Oriiniigli olmasi. '
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Uygunlugu Olgiimii 0,962
Ki-Kare yaklasik 8222,237
Bartlett Testi Df 231
Sig. 0,000
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Analiz sonucunda KMO degeri, 962 ¢ikmistir. Ayrica Bartlett test degeri sonuglarina
gore ¥2=8222,237 bulunmustur ve Sig. degeri 0,05’ten kiigliktiir. Bu sonuglar verilerin
faktor analizi i¢in yeterli derecede oldugunu gostermektedir. Analiz sonucunda 3 adet
ifade (EK-3) fiziksel tesisin goriintiisii ile verilen hizmetin uyum igerisinde olmasi(4),
sO6z verilen hizmetin yerine getirilmesi(5) ve tesisin gilivenilir olmasi(7)) ¢ift yiikli
olmasina ragmen, yiikler arasindaki farklar 0,1 den fazla oldugu i¢in bu durum dikkate

alinmamustir.

Faktor analizi ile toplam varyansin % 73,986’si1 agiklayan ve giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati ile ilgili olan 19 ifadeyi kapsayan hizmet kalitesi ile tesislerin fiziksel
niteliklerine iliskin 3 adet ifadeyi iceren fiziksel kalite boyutlarindan olusan iki faktorli

yap1 ortaya ¢ikmistir.
3.4.5. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktdr analizi 6lgme modellerinin gelistirilmesinde sik¢a kullanilan bir
analiz yontemidir. Gozlemlenen degiskenlerin daha kiiciik bir yapiy1 ne derecede iyi
temsil ettigini test etmenin bir yoludur. Bu analiz yontemi onceden belirlenmis bir
kuram ya da hipotezlerin test edilmesi amaciyla, olgek gelistirme ve gegerliliginin
dogrulanmasi amaciyla kullanilmaktadir (Yaslioglu, 2017: 78). Ayn1 zamanda agiklayici
faktor analiziyle belirlenen yapilarin uygunlugunun test edilmesinde de kullanilir.
Agiklayict faktor analizi sonucunda elde edilen faktér gruplarinin dogrulanmasi ve
belirlenen yapilarin uygunlugunun test edilmesi amaciyla dogrulayici faktoér analizi

uygulanmistir.

Dogrulayic1 faktor analizde modelin uygunlugunu test etmek icin kullanilan en temel
Olctim ki-kare (y2) degeridir. Bu deger ornek kovaryans matrisinin model tarafindan
uyarlanmis kovaryans matrisine esit olup olmamasini ya da fark olup olmadigini test
etmektedir. Ki-kare degerinin kiigiik olmasi ve anlamlilik diizeyinin ise p> 0.05’ten
bliyiik olmas1 uygun olarak kabul edilmektedir ama bu degerin 6rneklem sayisina ¢ok
fazla duyarli olmasindan dolay: diizeltilmis ki-kare (¥2)/ (df) degerinin kullanilmasi

onerilmektedir (Yashioglu, 2017: 81). Bunun G&tesinde literatiirde siklikla yararlanilan
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uyum indekslerinin iyi bir uyumu belirtmesine yonelik ifade edilen esik degerleri ile

calismada belirlenen degerler tablo 3.3’de belirtilmektedir.

Tablo 3.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum lyiligi Indeksleri

a Uyum lyiligi indekslerin kabul _
Uyum Olgiileri edilebilir Diizeyleri (*) N=334
Ki-Kare (y2) Disiik Ki-Kare degeri 736,912
Serbestlik Derecesi (df) 199
Diizeltilmis Ki-Kare
<5 3,703
(x2)/ (df)
Uyum lyiligi Indeksi (GFI) > 0,90 0,837
Tahmini Hata Kareleri
Ortalama Kare Koki 0.05 <RMSEA £0.10 0,090
(RMSEA)
Kargilagtirmali Uyum
indeksi (CFI) &5 0.934
Normlandirilmis Uyum
indeksi (NFI) > 0,90 0,913

Kaynak: Byrne, M. B. (2011). Structural equation modeling with AMOS: Basic

concepts, applications, and programming.

Hu, L., Bentler, P.M. (1998). Fit Indices in Covariance Structure Modeling: Sensitivity
to Underparameterized Model Misspecification. Psychological Methods, 3(4); 424-453.

Chen, C. F., Chen, P.C (2010); Resident Attitudes toward Heritage Tourism
Development. Tourism Geographies, 12 (4); 525-545.

Modelde ki-kare degerinin ¢ok yiiksek c¢ikmasi sebebiyle serbestlik derecesine orani
dikkate alinmistir. Diizeltilmis ki-kare degerinin (y2)/df=3,703) kabul edilebilir diizeyde
oldugu goriilmektedir. RMSEA arastirmaciya ana kiitlenin kovaryans matrisi ile ne
derecede uyumlu olup olmadig: ile ilgili bilgi veren, NFI y2 degeri ile sifir modelinin y2
degerini karsilagtiran, CFI ise NFI istatistiginin gelistirilmis versiyonu olup, 6rneklem
biiylikliigiinii de hesaba katan istatistiktir (Yaslioglu, 2017:81). Diger uyum 1iyiligi
indeksleri olan tahmini hata kareleri ortalama karekokii (RMSEA) 0,090, karsilastirmali
uyum indeksi (CFI) 0,934, normlastirilmis uyum indeksi (NFI) 0,913 olarak hesaplanmis
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ve kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu sonucuna varilmistir. GFI uyum iyiligi
indeksi ise 0,837 olarak hesaplanmis ve 0,90’dan kii¢iik oldugu goézlemlenmistir. Sonug

olarak genel model kabul edilmistir.

DFA ile uygunlugu tespit edilen faktor yapilarinin standartlagtirilmis regresyon
agirliklarinin  (faktor yiikleri) 0,618 ile 0,941 arasinda degismesi (EK-2) faktor

yapilariin yiiksek derece uygun oldugunu vurgulamaktadir.
3.4.6. Regresyon Analizi

Regresyon analizi bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerinde etkisinin ve
yoniiniin belirlenmesi i¢in kullanilan bir analiz tiiridiir (Kozak, 2015:154). Baska bir
ifadeyle aralarinda iligki olan iki ya da daha fazla degiskenden birinin bagimli degisken
olarak secilip, digerlerinin ise bagimsiz degisken olarak ayrilip, aralarindaki iliskinin
matematiksel esitlik ile agiklanmasini anlatmaktadir. Bu analiz degiskenler arasindaki
iliskiye bagl olarak dogrusal ve dogrusal olmayan regresyon analizi seklinde
adlandirilmaktadir (Bliyiikoztiirk, 2004: 87). Etki beta katsayisi ile gosterilmektedir ve
bu beta sayisinin yiliksek olmasi bagimsiz degiskenin bagimli degigken ile iligkisinin ve

ona etkisinin de yliksek oldugu anlamina gelmektedir.

Aragtirmanin ana amacia uygun olarak hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkinin tespitine yonelik regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi
Stepwise metodu segilerek uygulanmistir. Bu analiz yonteminde miisteri memnuniyeti
bagimli degisken, hizmet kalitesi boyutu ile fiziksel kalite boyutu ise bagimsiz
degiskenlerdir. Tablo 3.4’da bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon

degerleri gosterilmistir.

Tablo 3.4. Pearson Korelasyon Analizi

Memnuniyet | Hizmet Kalitesi Fiziksel Kalite
Pearson Memnuniyet 1,000 ,916 ,550
Korelasyon | Hizmet Kalitesi 916 1,000 553
Fiziksel Kalite ,550 ,553 1,000
p Memnuniyet ,000 ,000
(1-uglu) Hizmet Kalitesi ,000 ,000
Fiziksel kalite ,000 ,000
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Bu degerlere bakildiginda bagimli degiskenle bagimsiz degiskenler arasinda pozitif bir
korelasyon degerleri s6z konusudur ve bu da degiskenler arasinda pozitif bir iligki

oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 3.5. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyeti ile iliskisinin
Tespitine Yonelik Regresyon Analiz Sonug¢lar:

Model| R | e |Diizeltilmis| St = Deglsém Istatistikler: S | Durbin-
R | Hata [ " | = |dfl|df2| 29" | Watson
Degisimi | Degisimi Degisimi
1 ,916% | ,839 ,838,46232 ,839|1728,346| 1|332 ,000
2 ,917° | ,842 ,8411,45897 ,003 5864| 1|331 ,016 2,056
a. Bagimsiz degiskenler: Hizmet Kalitesi,
b. Bagimsiz degiskenler: Hizmet Kalitesi, Fiziksel Kalite
c. Bagimli Degisken: Memnuniyet
Standartlastirllmamis | Standartlastirilmis
Model Katsayilar Katsayilar T Sig.
B Std. Hata Beta
1| Sabit -, 706 ,113 -6,264 | ,000
Hizmet Kalitesi 1,192 ,029 ,916| 41,573,000
2 | Sabit -,913 141 -6,483 | ,000
Hizmet Kalitesi 1,146 ,034 ,881| 33,557,000
Fiziksel Kalite ,091 ,038 ,064| 2,422|,016

Bagimli degisken: Memnuniyet

Tablo 3.5’te Performans boyutlarinin miisteri memnuniyeti ile iliskisinin agiklanmasina
yonelik regresyon analiz sonuglari yer almaktadir. Modelin p degeri (anlamlilik diizeyi)
0,05’ten kiiciik oldugu i¢in yapilmis olan bu model anlamli olarak kabul edilmektedir.
Coklu regresyon analizinde bagimsiz degiskenlerin hata terimleri arasi korelasyon
olmamasi kosulu aranmaktadir. Hata terimlerinin otokorelasyonlu olup olmadigini, yani
terimlerin birbirinden bagimsiz olup olmadigr durumunu ortaya ¢ikarmak i¢in Durbin-
Watson istatistik testi kullanilmaktadir. Bu test sonucunun deger araligi 0 ile 4 arasinda
degismekte olup, 2 degeri aldiginda bagimsiz degiskenlerin hata terimleri arasinda
korelasyon olmadig1 sonucuna varilmaktadir. Bu degerin 2’den kii¢lik olmast durumu
bagimsiz degiskenlerin hata terimleri arasinda pozitif korelasyon oldugunu, 2’den biiyiik
olmasi durumu ise negatif korelasyon oldugunu gostermektedir (Field, 2013). Sonuglara

bakdigimiz zaman Durbin-Watson sonucunun 2 degeri almasi, yapmis oldugumuz ¢oklu
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dogrusal regresyon modelinde hata terimleri arasi korelasyonun olmadigini
gostermektedir. R? katsayis1 bagimli degiskenin ne kadarmin bagimsiz degisken
tarafindan aciklanabildigini gostermektedir. R? degeri sadece hizmet kalitesi degiskeni
ele alindiginda ,839; hem hizmet kalitesi hem de fiziksel kalite modele dahil edildiginde
,842 olarak bulunmustur ve sonug olarak hizmet performansinin miisteri memnuniyetini
yiiksek oranda agikladigi tespit edilmistir. Bunun otesinde memnuniyetin fiziksel
kaliteden ziyade hizmet Kalitesi ile iligskili oldugu ortaya konmustur. Ayni sonug
katsayilarin incelenmesi ile de belirmektedir. Katsayilar incelendiginde, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini yiiksek diizeyde etkiledigi (B=0,881), fiziksel
kalitenin ise ¢ok az diizeyde etkin oldugu goriilmektedir(f=0,064).

3.4.7. T-Testi Sonuclar:

T-testi bagimli degisken sayisinin en fazla iki oldugu durumlar i¢in kullanilan, esas
olarak bagimsiz degiskenlere yliklenmis degerlerin, bagimli degiskendeki degisime bagl
olarak degisim gosterip gostermediginin, anlamli bir fark bulunup bulunmamasinin
arastiritlmasi i¢in kullanilmaktadir (Kozak, 2015:152). Bu ¢er¢evede, soru formunda iki
segenekli olarak derlenen cinsiyet, medeni durum ve yerli ve yabanci turist algisina gore
hizmet Kalitesi, Fiziksel Kalite boyutlar1 ve Miisterilerin Memnuniyet seviyeleri
arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilmasi i¢in T—testi uygulanmistir.

Tablo 3.6. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Cinsiyete Gore Farkhihk
Gosterip Gostermedigine Iliskin T-Testi Sonuclar

Varyanslarin
Eitiﬂg‘ Ortalamalarin Esitligi icin T-test
Levene testi
p Ortalama
F P t Df (2-uclu) farki
Hizmet | Varyanslarn esitligh | 3551 |  060| 2,189 332 029|  -,21095
Kalitesi | varsayimi
Varyanslarin esit 2,171 312,107 031| -21095
olmadig1 varsayimi
FIZI.kseI Varyanslarin esitligi 6,207 013| -2,251 332 025 - 19632
Kalite | varsayimi
Varyanslarin esit 2,207 283,826 028| -19632
olmadigi varsayimi
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Grup Istatistikleri
St. St. Hata
Cinsiyet N Ortalama | Sapma Ort.
Hizmet |Kadin 155| 3,7161| ,92882| ,07460
Kalitesi | Erkek 179| 3,9271| ,83248| ,06222
Fiziksel |Kadin 155| 4,0774| ,90598| ,07277
Kalite | Erkek 179| 4,2737| ,68435| ,05115

Varyanslarin esit dagilip dagilmadigi Levene testine gore belirlenmistir. Levene testi ile
belirlenen olasilik (p) degerinin 0,05ten biiyiik olmasi varyanslarin esit dagildigina isaret
ederken tersi durum (yani p degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi) varyanslarin esit
dagilmadigimi vurgulamaktadir. Bu g¢ercevede, hizmet kalitesi boyutunda varyanslarin
esit dagildig (p=0,060>0,05), fiziksel kalite boyutunda ise homojen dagilmadig: tespit
edilmistir (p= 0,013 < 0,05). Levene testi sonuglarina gore T-Testi sonuglari
incelenmistir. T-testi sonucuna gore her iki boyutta kadinlar ve erkekler arasinda
algilanan performans gostericileri agisindan anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalamalar incelendiginde ise erkeklerin kadinlara nazaran hem hizmet kalitesi hem de
fiziksel kaliteyi daha olumlu algiladiklart sonucuna varilmaistir.

Tablo 3.7. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Medeni Duruma Gére Farkhiik
Gosterip Gostermedigine Iliskin T-Testi Sonuclari

Varyanslarin
Ef“:i';g‘ Ortalamalarin Esitligi igin T-test
Levene testi
p Ortalama
F P T df (2-uglu) fark
Hizmet | Varyanslarin esitligi 440 507 ,920 331 ,358 ,09186
Kalitesi | varsayimi
Varyanslarin esit olmadigi 922 | 268,491 ,357 ,09186
varsayimi
Fiziksel | Varyanslarin esitligi 2,069 ,151| 1,090 331 ,276 ,09846
Kalite |varsayimi
Varyanslarin esit olmadigi 1,117 | 287,677 ,265 ,09846
varsayimi
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Grup Istatistikleri
Medeni Durum N Ortalama St. St Hata
Sapma Ort.
Hizmet | Bekéar 127 3,8864 | ,88071| ,07815
Kalitesi | Evli 206 3,7946 | ,88757 | ,06184
Fiziksel | Bekar 127 4,2441 | 74943 | ,06650
Kalite Evli 206 4,1456 | ,83054 | ,05787

Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algiladiklar1 performans gostericilerinin medeni

duruma gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla Levene testi ve t-testi

yapilmistir. Tablo 3.7°da goriildiigli gibi Levene testindeki p degeri her iki boyut i¢in

0,05’in tistiindedir ve varyanslar homojendir. T-testi sonuglarina gore ise hizmet kalitesi

boyutlarina iliskin performans algilamalari medeni duruma gére anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Tablo 3.8. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Yerli ve Yabanci Turistlere Gore
Farkhihk Gosterip Gostermedigine Iliskin T-Testi Sonuclar:

Varyanslarin
Ef“:i';g‘ Ortalamalarin Esitligi icin T-test
Levene testi
p Ortalama
F P t df (2-uglu) fark
Hizmet | Varyanslarin esitligi 404 526| ,136 332 ,892 ,01332
Kalitesi | varsayimi
Varyanslarin esit olmadigi ,136 | 306,262 ,892 ,01332
varsayimi
Fiziksel | Varyanslarin esitligi 11,559| ,001| 2,930 332 ,004 ,25670
Kalite |varsayimi
Varyanslarin esit olmadigi 3,091 | 331,485 ,002 ,25670
varsayimi
Grup Istatistikleri
- St. St. Hata
Milliyet N Ortalama Sapma Ort.
_ verli 141 3,8369 | ,87115| ,07336
Hizmet
Kalitesi 193 3,8236 | ,89458 | ,06439
Yabanci
N verli 141 4,3310 | ,62551 | ,05268
Fiziksel
Kalite 193 4,0743 | ,89217 | ,06422
Yabanci
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Misafirlerin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilarinin yerli ve yabanci turistlerin
bakis acisina gore farklilagip farklilasmadiginin belirlenmesi amaciyla t-testi yapilmaigtir.
Levene Testi, hizmet kalitesine iliskin olarak varyanslarin esit dagildigin1 (p= 0,526 >
0,05) ancak Fiziksel kaliteye iliskin algilarin ise homojen dagilmadigin1 (P= 0,001<
0,05) belirtmektedir. T-testi sonuglarina bakildig1 zaman ise hizmet kalitesi agisindan
istatistiki ac¢idan anlamli farkliligin olusmadig1 (p:0,892>0,05) ancak fiziksel Kkalite
boyutunda verilen cevaplarin istatistiki agidan anlamli sekilde farklilagtigi (p=0,02<
0,05) gortilmektedir. Grup istatistikleri ise yerli turistlerin yabanc turistlere oranla fiziki
kaliteyi daha olumlu algiladiklar1 gériilmektedir.

Tablo 3.9. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Cinsiyete Gore Farkliik Gosterip
Gostermedigine Iliskin T-Testi Sonuclar:

Varyanslarin
E?::tll;gl Ortalamalarin Esitligi icin T-test
Levene testi
p Ortalama
F P t Df (2-uclu) farki
Miisteri Varyanslarin
Memnuniyeti | esitligi 13,966 ,000| -2,128 332 ,034 -,26711
varsayimi
Varyanslarin -2,100 | 300,409 037|  -26711
esit olmadig1
varsayimi
Grup Istatistikleri
L St. St. Hata
Cinsiyet N Ortalama Sapma Ort.
Memnuniyet | Kadin 155 3,7161 | 1,25230 | ,10059
Erkek 179 3,9832 | 1,04115 | ,07782

Tablo 3.9’da miisteri memnuniyeti ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilagmanin olup
olmadigina yonelik Levene ve t-testi sonuglart verilmistir. Levene testine gore
varyanslar homojen degildir. T-testi sonuclarina bakildiginda ise anlamlilik degeri
0,05’in altindadir (p<0,05) ve miisteri memnuniyeti ile cinsiyet arasinda anlamli bir fark
oldugu tespit edilmistir. Sonuglara gore erkeklerin memnuniyet diizeyi kadinlarin

memnuniyet diizeylerinden daha yiiksektir.
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Tablo 3.10. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Medeni Duruma Gore Farkhihk
Gosterip Gostermedigine Iliskin T-Testi Sonuclari

Varyanslarin
Ef;tll;gl Ortalamalarin Esitligi icin T-test
Levene testi
p Ortalama
F P t df (2-uglu) farka
I Varyanslarin 6,368 | 012 972 331 332 | 12633
Miister1 esitligi varsayimi
Memnuniyeti Varyanflarln esit 1,002 292,633 317 12633
olmadig1 varsayimi
Grup Istatistikleri
St St.
Medeni Durum N Ortalama Sapma Ige?';a
Memnunivet Bekar 127 3,9370 | 1,05971 | ,09403
y Evli 206 3,8107 | 1,20490 | ,08395

Medeni durum ile miisteri memnuniyeti diizeyinin karsilastirilmas: ve farkin olup

olmadiginin belirlenmesi i¢in t-testi yapilmistir. Analiz sonuglarma gore miisteri

memnuniyeti boyutu ile misafirlerin medeni durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark goriilmemistir (p>0.05).

Tablo 3.11. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Yerli ve Yabanci1 Turistlere Gore

Farklihk Gosterip Gostermedigine fliskin T-Testi Sonuclar

Varyanslarin
Ef;ti'l:g‘ Ortalamalarin Esitligi icin T-test
Levene testi
p Ortalama
F P t Df (2-uclu) fark
Miisteri Varyanslarin
Memnuniyeti | esitligi 3,640 ,057 ,081 332 ,936 ,01033
varsayimi
Varyanslarin 082 | 317,292 935 01033
esit olmadig1
varsayimi
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Grup Istatistikleri

St St.
Milliyet N Ortalama ' Hata
Sapma Ort.
verli 141 3,8652 | 1,08378 | ,09127
Memnuniyet 193 | 13,8549 | 1,19882 | ,08629
Yabanci

Miisteri memnuniyetinin yerli ve yabanci turistler agisindan fark olup olmamasinin
belirlenmesi amaciyla levene ve t-testi uygulanmistir. Sonug olarak levene testinde
anlamlilik diizeyinin 0,05’in istiinde olmasi varyanslarin homojen dagilmadigini
gosterirken, t-testi sonuglarinda ise anlamlilik diizeyinin yine 0,05’in {istiinde olmasi
(p=0,82>0.05) yerli ve yabanci turistlere gore miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir

farkin olmadigin1 gostermektedir.
3.4.8. Anova Sonuclari

T-testi sadece iki grup arasindaki farkliliklar1 incelemek i¢in kullanilmaktadir ve ikiden
fazla grubun karsilastirilmasinda bu analiz yontemi yetersiz kalmaktadir. ikiden fazla
grubun ayni anda karsilastirilmalarini saglamak igin gelistirilen testler arasinda en
yaygin olarak kullanilan “varyans analizi” seklinde de isimlendirilen Anova analizidir
(Yazicioglu ve Erdogan,2011:277). Bu kapsamda, soru formunda 3 ve daha fazla
secenekli olarak derlenen yas, egitim durumu, ¢alisma sekli ve gelir durumuna gore
Hizmet Kalitesi, Fiziksel Kalite boyutlar1 ve Miisterilerin Memnuniyet seviyeleri
arasinda farklilik olup olmadiginin anlagilmas: i¢in Anova testi uygulanmis olup

sonuglar asagida tartisilmaktadir.

Tablo 3.12. Yas Gruplar i¢cin Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Istatistigi dfl df2 p

Hizmet kalitesi 1,981 2 331 | ,140

Fiziksel Kalite ,076 2| 331| ,926

T-testte oldugu iizere Anova testinde de Varyanslarin Homojen dagiliminin varyansinin
saglanmas: temel kosul olarak ortaya ¢ikmaktadir. Varyanslarin homojen dagilmasi
gruplar arasi1 farklilik incelemesi i¢in post hoc testleri arasindan parametrik testlerin,

dagilmamasi ise parametrik olmayan testlerin kullanilabilecegini isaret etmektedir (Hair,
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Anderson, Tatham ve Black, 1998). Tablo 3.12’deki homojenlik sonuglarina gore p
degeri her iki boyut i¢in 0,05’ten biiyiiktiir ve varyanslarin homojen oldugunu sdylemek

mumkuindiir.

Tablo 3.13. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yasa Gore Farkliik Gosterip
Gostermedigine Iliskin Anova Sonuglari

Kareler Ortalamanin
Toplami Df Karesi F Sig.
Hizmet | Gruplar arast 5,938 2 2,969 3,870 ,022
Kalitesi | Grup iginde 253,973 331 767
Toplam 259,911 333
Fiziksel | Gruplar arasi 5,540 2 2,770 4,420 ,013
Kalite | Grup iginde 207,430 331 627
Toplam 212,970 333

Anova testine gore anlamlilik degeri her iki boyut i¢in 0,05’in altindadir (sirasiyla p:
0,022 ve 0,013 < 0,05) ve bu degerler sirasiyla yas gruplari ile hizmet kalitesi boyutlari
arasinda anlamli bir fark oldugunu gostermektedir. Hangi gruplar arasinda farkin
belirlenmesi amaciyla daha sonra Post Hoc testleri arasindan Levene testinde p degeri
0,05’ten biiyiik oldugu i¢in ve esit Orneklem sarti gerektirmemek, gruplar arasi
belirlenen farki ve bu farkin anlamlilik diizeyini I. ve II. tip hatalardan arindirmak ve
kararli ve tutumlu bir sekilde ortaya koymak gibi avantajlar1 oldugu i¢in Bonferroni testi
uygulanmis olup sonuglari tablo 3.14’de verilmistir (Miller, 1969; aktaran Sar ve Anli,
2017:388)
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Tablo 3.14. Coklu Karsilastirma Tablosu (Post Hoc Testi)

Bonferroni
Ortalama
Farklar Std.
Bagimli Degisken (Hizmet Kalitesi) (1-) Hata p
35yas ve alt1 36-45 yas ,26727 | ,11669 | ,068
46 ve ustil ,26952 | ,11516 | ,060
. L 36-45 yas 35yagvealt1 | -26727 | ,11669 | ,068
Hizmet kalitesi 46 ve iisti 00225 | ,12849 | 1,000
46 ve ustl 35yasvealt1 | -26952 | ,11516 | ,060
36-45 yas -,00225 | ,12849 | 1,000
35yas ve alti 36-45 yas -,02388 | ,10546 | 1,000
46 ve st ,27556" | ,10407 | ,025
. . 36-45 yas 35Syas ve alti ,02388 | ,10546 | 1,000
Fizikselgsalite A6vedsti | 29944 | 11612 | 031
46 ve iistil 35yasg ve alt1 | -,27556" | ,10407 | ,025
36-45 yas -,29944" | 11612 | ,031

Anova testinde Hizmet kalitesinin algilanisinin yas gruplarma gore farklilastigi

belirlenmis olmasina ragmen Post Hoc sonuglarina gore hizmet kalitesi boyutu ile yas

gruplar1 arasinda fark bulunmamaktadir (p>0.05). Fiziksel kalite boyutunda elde edilen

sonuglara gore;

e 35 ve alt1 yas grubu ile 46 ve {lstii yas grubu arasinda anlamli bir fark

bulunmustur. Anlamlilik diizeyi 0,05’in altindadir (p=0,02) ve aralarindaki

ortalama farki, ,27556’dir. Buradan da ilk grubun igiincii gruba gore hizmet

kalitesinin fiziksel goriiniime iliskin algisinin yiiksek diizeyde oldugu sonucuna

varilmistir.

e 36-45 yas grubu ile 46 ve istii yas gruplar1 arasinda anlamli bir fark oldugu

goriilmiistiir. Anlamhilik diizeyi 0,05’in altindadir (p=0,03) ve aralarindaki

ortalama farki, ,29944’dir. Sonug olarak ikinci grubun algisinin daha yiiksek

diizeyde oldugu anlasilmistir.

Genel olarak geng¢ kesimin yasli kesime nazaran hizmet kalitesine iliskin performans

algilarinin daha yiiksek oldugu yapilan analiz sonucu ortaya ¢ikmastir.
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Tablo 3.15. Egitim Durumu Ac¢isindan Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Istatistigi dfl df2 p
Hizmet kalitesi 112 3 329 ,953
Fiziksel Kalite ,720 3 329 541

Varyanslarin homojenlik test sonuglarina goére p degeri her iki boyuta gore 0,05’ten

bliyiik oldugu icin (0,953 ve 0,541) varyanslar homojen dagilmistir.

Tablo 3.16. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarnin Egitim Durumuna Goére
Farkhilk Gosterip Gostermedigine Iliskin Anova Sonuclar:

Kareler Ortalamanin

Toplami1 Df Karesi F Sig.

. Gruplar arasi 1,947 3 ,649 ,829 479
Hizmet 75 b icind 257,547 329 783
Kalitesi fup reinde d d

Toplam 259,494 332
. Gruplar arasi ,543 3 ,181 ,280 ,840
Fiziksel —
Kalite Grup iginde 212,394 329 ,646

Toplam 212,937 332

Misafirlerin egitim durumlart agisindan hizmet kalitesi boyutlarinin  farklilagip
farklilasmadiginin belirlenmesi i¢in Anova analizi yapilmistir. Yapilan bu analiz
sonuglarina gore hizmet kalitesi boyutlart misafirlerin egitim durumlarina gore farklilik

gostermemektedir (p>0.05).

Tablo 3.17. Calisma Durumu Acisindan Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Istatistigi dfl df2 p
Hizmet kalitesi 1,879 4 328 | ,114
Fiziksel Kalite ,290 4 328 ,885

Tablo 3.17°de goriildiigi gibi hizmet kalitesi boyutlarinin anlamlilik diizeyinin 0,05’ten
bliyiik oldugunu ve varyanslarin homojen dagildig: ifade edilebilir (sirasiyla p=,114 ve
,885).
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Tablo 3.18. Algillanan Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Caliyjma Durumuna Gore
Farklihk Gosterip Gostermedigine iliskin Anova Sonuclari

Kareler Ortalamanin .
Toplami df Karesi F Sig.
Hi ¢ Gruplar arasi 5,767 4 1,442 1,871 ,115
1ZMEL " Grup iginde 252,770 328 771
Kalitesi
Toplam 258,536 332
Fiziksel Gruplar arasi 1,296 4 324 ,504 , 733
K';'i tze Grup icinde 211,004 328 643
Toplam 212,300 332

Tablo 3.18’de algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile misafirlerin ¢alisma durumlari
arasinda farklilik olup olmadigina iliskin Anova sonuglart verilmistir. Sonuglara
bakildiginda p degeri sirastyla ,115 ve ,733’diir ve 0,05ten biiyiik degerlere sahip oldugu
icin hizmet kalitesi boyutlari ile misafirlerin ¢alisma durumu arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farkin olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 3.19. Gelir Durumu Acisindan Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Istatistigi dfl df2 p
Hizmet kalitesi 1,041 2 251 ,354
Fiziksel Kalite ,562 2 251 571

Tablo 3.19°de gelir durumu agisindan varyanslarin homojenligi testinin sonucu
goriilmektedir. Buradaki anlamlilik diizeyi hizmet kalitesinin her iki boyutu i¢in (p)

0,05’ten bliyiik oldugundan, varyanslarin homojenligi s6z konusudur.

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarmmin gelir durumuna gore farklilik gosterip
gostermediginin belirlenmesi amaciyla varyans analizi uygulanmistir (Tablo 3.20).
Analiz sonuclarina gére hem hizmet kalitesi boyutunun anlamlilik diizeyi (,922), hem de
fiziksel kalite boyutunun anlamlilik diizeyi (,950) 0,05’ten biiyiiktiir. Buradan da
misafirlerin gelir diizeylerinin hizmet kalitesine iliskin algilarmi farklilastirmadigi

belirtilebilir.
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Tablo 3.20. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Gelir Durumuna Gére Farklihk
Gosterip Gostermedigine Iliskin Anova Sonuclar

Kareler Ortalamanin .
Toplami df Karesi F Sig.
. Gruplar arasi 127 2 ,064 ,081 ,922
Hizmet -~
Kalitesi Grup i¢inde 197,155 251 ,7185
alitesi
Toplam 197,282 253
L Gruplar arasi ,065 2 ,033 ,051 ,950
Fiziksel -
Kalite Grup i¢inde 159,989 251 ,637
Toplam 160,055 253

Tablo 3.21. Memnuniyet A¢isindan Yas Gruplar: icin Varyanslarin Homojenligi
Testi

Levene Istatistigi dfl df2 P

Miisteri Memnuniyeti 5,102 2 331 | ,007

Miisteri memnuniyeti agisindan yas gruplari i¢in varyanslarin homojenligi testi tablo
3.21’de gosterilmigtir. Test sonucuna gore anlamlilik diizeyi 0,05’in altinda (0,007)
bulunmustur. Bu deger de varyanslarin homojen olmadig1 gostermektedir. Test sonrast
memnuniyetle yas grubu arasinda anlamli bir farlilik olup olmamasina iliskin Anova

analizi yapilmistir.

Tablo 3.22. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Yasa Gore Farkhlhk Gosterip
Gostermedigine Iliskin Anova Sonuglari

Kareler Ortalamanin .
Toplami df Karesi F Sig.
Miister: Gruplar arasi 11,210 2 5,605 4,323 ,014
usteri —
Memnuniyeti Grup iginde 429,176 331 1,297
Toplam 440,386 333

Tablo 3.22’de miisteri memnuniyeti boyutu ile yas gruplart arasinda anlamli bir farkin
olup olmadigina iliskin varyans analizi sonuglar1 verilmistir. Anova analiz sonuglarina
bakildiginda anlamlilik diizeyinin 0,05’ten kii¢iik olmas1 (,014), miisteri memnuniyeti ile
misafirlerin yaglar1 arasinda anlamli bir fark oldugunu gostermektedir. Farkliligin hangi
yas gruplar1 arasinda olustugunun belirlenmesi i¢in Anova analizi sonrast Post Hoc
analizi yapilmistir. Varyanslarin homojen olmamasi nedeniyle esit olmayan varyanslar

ve esit olmayan Ornek boyutlar i¢in tasarlanmis ve q istatistik dagilimini temel alan
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Games-Howell yontemi ile uygulanan Post Hoc testi sonuglart tablo 3.23’de

gosterilmistir.

Tablo 3.23. Miisteri Memnuniyetine gore Coklu Karsilastirma Tablosu (Post Hoc

Testi)
Games-Howell
. o . Ortalama
Bagimh Deglsk.en (Musterl Yas (I) Yas (J) Farklart Std. p
Memnuniyeti) (1)) Hata

35yasvealti | 36-45 yas ,31356 | ,15601 | ,113
46 ve lstii ,40818" | ,14850 | ,018
. T, et 36-45 yas 35 yas ve alt1 -,31356 | ,15601 | ,113
e 46 ve iistii 09462 | 17942 | 858
46 ve tistii 35 yas ve alt1 -,40818" | ,14850 | ,018
36-45 yas -,09462 | ,17942 | ,858

Post Hoc test sonuglarina goére birinci (35 yas ve alt1) ve liglincli (46 yas ve listil) yas
gruplar1 arasinda miisteri memnuniyeti algisinda anlaml fark vardir. Anlamlilik diizeyi
0,05’in altindadir (,018) ve ortalama farklar1 ise ,40818 olarak bulunmustur. Yapilan
genel sonuglara gore ortalamalara baktigimiz zaman 35 yas ve alti grubunun diger
gruplara gore, ozellikle de 46 yas ve iistii gruba gére miisteri memnuniyeti algilamalari
cok daha yiiksek diizeydedir.

Tablo 3.24. Memnuniyet Ac¢isindan Egitim Gruplari icin Varyanslarin Homojenligi
Testi

dft [ di2 [ p

329 | ,973

Levene Istatistigi
,076 3

Miisteri Memnuniyeti

Tablo 3.24’de varyanslarin homojenligi test sonuglari gosterilmis ve egitim gruplari i¢in

homojen oldugu sonucuna varilmistir (p>0.05).

Tablo 3.25. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Egitim Durumuna Gore Farkhihk
Gosterip Gostermedigine Iliskin Anova Sonuclar:

Kareler Ortalamanin .
Toplam1 df Karesi F Sig.
Miister Gruplar arasi 3,343 3 1,114 ,841 AT2
usterl - Grup iginde 435,738 329 1,324
Memnuniyeti
Toplam 439,081 332
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Miisteri memnuniyeti boyutu ile misafirlerin egitim durumlari arasinda farklilik olup
olmadiginin tespitine yonelik varyans (Anova) analizi yapilmistir. Sonug olarak, egitim

durumuna gore her hangi bir anlamli1 farklilik goriilmemistir (p>0.05).

Tablo 3.26. Memnuniyet Agisindan Calisma Durumu i¢in Varyanslarin
Homojenligi Testi

Levene Istatistigi dfl df2 p
Miisteri Memnuniyeti 2,515 4 328 | ,042

Varyanslarin homojenligi testi p degerinin 0,05’ten kiigiik oldugunu, dolayisiyla da
homojen olmadig1 sonucunu gostermektedir. Homojenlik testi sonrast miisteri
memnuniyeti ile misafirlerin ¢alisma durumu arasinda farkin olup olmamasinin tespitine
yonelik Anova testi uygulanmis ve p degeri (0,221 > 0,05) miisteri memnuniyetinin
misafirlerin ¢alisma durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigini isaret etmistir (Tablo 3.27). Bununla birlikte, kendi isinde ¢alisanlarin
diger gruplara gore ortalamasinin, dolayisiyla da algisinin az oldugu ve daha az
memnuniyet gosterdigi ancak istatistiki agidan 6nemli bir fark bulunmadigi belirtilebilir.

Tablo 3.27. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Calisma Durumuna Goére Farkhihk
Gosterip Gostermedigine Iliskin Anova Sonuclar:

Kareler Ortalamanin .
Toplami df Karesi F Sig.
Miisteri Gruplar arasi 7,569 4 1,892 1,438 221
ustert - Grup icinde 431,512 328 1,316
Memnuniyeti
Toplam 439,081 332

Tablo 3.28. Memnuniyet A¢isindan Gelir Durumu i¢in Varyanslarin Homojenligi
Testi

Levene Istatistigi dfl df2 p
Miisteri Memnuniyeti 1,495 2 251 ,226

Tablo 3.28’de gelir durumuna gore varyanslarin homojenligi testi gosterilmistir. Test
sonuglarina gore anlamlilik degeri ,226 olarak bulunmus ve varyanslarin homojen

oldugu gozlemlenmistir (p>0.05).
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Tablo 3.29. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Gelir Durumuna Goére Farklhihk

Gosterip Gostermedigine Iliskin Anova Sonuclar

Kareler Ortalamanin .
Toplami1 df Karesi F Sig.
Misteri Gruplar arasi ,150 2 ,075 ,056 ,946
usteri —
Memnuniyeti Grup i¢inde 336,861 251 1,342
Toplam 337,012 253

Miisteri memnuniyeti boyutunun misafirlerin gelir durumuna goére farklilik gosterip

gostermediginin tespit edilmesi i¢in Anova analizi uygulanmistir. Sonu¢ olarak,

ortalamalarin 3,83 ve {izerinde oldugu, bu dogrultuda ortalamalarmn her ii¢ grup igin bir

birine yakin degerlere sahip oldugu ve anlamlhilik diizeyinin 0,05’in iistiinde olmasi

nedeniyle de gelir gruplari arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark olmadigi

belirtilebilir.

Yapilan analizler sonucunda g¢alisma ile incelenen hipotezlere iliskin nihai yargilar

asagida ifade edilmektedir;
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Tablo 3.30. Hipotezlere iliskin Sonu¢ Tablosu

HIPOTEZLER SONUC
H1: Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iliski KABUL
bulunmaktadir.

H2: Misafirlerin hizmet kalitesine yonelik algilari demografik gostergelere gore | KISMEN
farklilik arz etmektedir. KABUL
H2.1: Misafirlerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 cinsiyete gore farklilik
gostermektedir. KABUL
H2.2: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 yasa gore farklilik
gostermektedir. KABUL
H2.3: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilari medeni duruma goére farklilik
gostermektedir. RED
H2.4: Misafirlerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 egitime gore farklilik RED
gostermektedir.

H2.5: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 yillik gelir durumuna gore RED
farklilik gostermektedir.

H2.6: Misafirlerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 ¢alisma durumlarina gore RED
farklilik gostermektedir.

H2.7: Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 yerli ve yabanci turistlere | KISMEN
gore farklilik gostermektedir. KABUL
H3: Misteri memnuniyet diizeyleri demografik gostergelere gore farklilik arz | KISMEN
etmektedir. KABUL
H3.1: Miisteri memnuniyeti, cinsiyete gore farklilik géstermektedir. KABUL
H3.2: Miisteri memnuniyeti, yasa gore farklilik gdstermektedir. KABUL
H3.3: Miisteri memnuniyeti, medeni duruma gore farklilik gostermektedir.. RED
H3.4: Miisteri memnuniyeti, egitime gore farklilik gostermektedir.. RED
H3.5: Miisteri memnuniyeti, y1llik gelir durumuna gore farklilik gostermektedir | RED
H3.6: Miisteri memnuniyeti, calisma durumlarma gore farklilik gostermektedir. | RED
H3.7: Misteri memnuniyeti, yerli ve yabanci turistlere goére farklilik RED

gostermektedir.
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SONUC ve ONERILER

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kiiresellesen giinliimiiziin diinyasinda
isletmelerin en c¢ok konustugu ve iizerinde durdugu konu olarak goriilmektedir.
Isletmelerin pazar paylarini korumasi, hizla gelisen ve her giin degisim ve yeniligi i¢inde
barindiran rekabet¢i ortamda rekabetlerini siirdiirmesi, kar elde etmesi agisindan bu iki
husus olduk¢a 6nemlidir. Bu amaglarin basarili bir sekilde gergeklestirilmesi i¢in hizmet
kalitesi baslica role sahiptir. Artik isletmeler miisteri odakli faaliyetlerini siirdiirmeye
calismaktadirlar. Performans kalitesinin belirlenmesine yonelik yapilan ¢aligmalar ve bu
hizmetin miisteri memnuniyeti ile birebir iliskisinin hangi yonde oldugunun

belirlenmesi, bu dogrultuda stratejilerin olusturulmasi gerekmektedir.

Bu c¢alisma, hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve ikisi arasindaki iligkinin
Oonemini vurgulamaktadir. Arastirma Bodrumdaki 5 yildizli konaklama isletmelerindeki
yerli ve yabanci misafirler tizerinde gerceklestirilmistir. Hizmet kalitesinin misafirlerin
bakis agistyla degerlendirilmesi ve miisteri memnuniyeti ile iligkisinin belirlenmesi
amactyla yapilan bu ¢alisma 3 béliimden olusturulmustur. Ilk iki boliim ¢alismanin
teorik kismini igeren literatiir taramasini, ti¢iincii boliim ise elde edilen verilerin analizi

ve yorumlanmasini igermektedir.

Bu calismada yapilan kesfedici faktor analizi sonucunda iki boyutlu (hizmet kalitesi ve
fiziksel kalite) yap1 tespit edilmistir. Cronin ve Taylor’un (1992) yaptigi ¢alismada tek
boyutlu ¢ikmig olan model diger bazi arastirmalarda servqual modelinde oldugu gibi
somutluluk, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati seklinde bes boyutlu oldugu
(Altiel 2009; Angur vd., 1999; Demirer ve Biilbiil 2008; Ruziyeva 2018; Sirin 2015;
Tirk 2009), baz1 ¢alismalarda ti¢ boyutlu (Zhou 2004), bazilarinda ise bu g¢alismada
oldugu gibi iki boyutlu (Cui vd., 2003) oldugu sdylenmektedir.

Arastirma kapsaminda regresyon analizi ile hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile
iligkisi, genel olarak memnuniyetle hizmet kalitesi arasindaki iliskinin yoni, hangi
faktorlerin memnuniyeti daha fazla etkilediginin tespiti incelenmmistir. Buna gore
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligkinin oldugu, bu iliskinin pozitif

yonde oldugu ve hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetini artirmada onciil
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role sahip oldugu goriilmistiir. Misafirlerin memnuniyet algilarinin tatilleri esnasinda
yasadiklari seylerden etkilendigi analiz sonucunda ortaya ¢ikmistir. Her ne kadar fiziksel
goriiniim memnuniyet diizeyini etkilemis olsa bile, hizmet alim ve sunumunun, fiziksel
goriiniime nazaran ¢ok yliksek diizeyde memnuniyeti etkiledigi sonucuna varilmistir ve
memnuniyet olusumunun da aslinda hizmetin misafirler tarafindan nasil algilandiginin
ve personel tarafindan nasil servis edildiginin, aralarindaki iligkinin bir sonucu olarak
ortaya ciktigi soylenebilinir.Aragtirma sonuglar1 misafirlerin hizmet kalitesine iliskin
algisiin orta ve lizeri oldugu ve genelde memnuniyet derecelerinin mutedil oldugu
tespit edilmistir. Boyutlar agisindan ise fiziksel kalite boyutunun algi diizeyinin hizmet
kalitesi boyutundan yiiksek oldugu ancak miisteri memnuniyetinin ise biiyiik oranda
hizmet kalitesi ile iliskili oldugu tespit edilmistir. S6z konusu bulgular, hizmet kalitesine
yonelik yapilan birgok arastirma ile benzerlik ve paralellik gostermektedir (Gabbie ve
O’Neill 1996, Lau, Akbar ve Fie 2005, Lu, Berchoux, Marek ve Chen 2015, Wu ve
Liang 2009, Dalgi¢ 2013, Manav 2017, Ozveren 2010, Akkus ve Cengiz 2013, Aksu
2012, Ruziyeva 2018, Sirin 2016, Ozcelik 2007, Giinaydin ve Ozer 2010, Dehghan
2006, Alotaib1 2015, Kim ve Oh 2017).

Katilimcilarin = hizmet kalitest ve dolayisiyla miisteri memnuniyeti algisinin
degerlendirilmesine iliskin sorulara katilim diizeyine ait ortalama degerlerinin 3,61 ile
4,27 arasinda degismesi misafirlerin performans algilamalarinin bazi sorular bazinda
yiiksek, bazilarinda ise orta derecede olumlu degerlendirilmis oldugunu gostermektedir.
Arastirmada katilimcilarin en diisiik performans algilariin isletmenin personelleri ile
ilgi oldugu ortaya ¢ikmustir (Ek1). Misafirlerin en ¢ok 6nem verdigi ve algilamalarini
etkileyen, ortalama olarak ise algilamalarinin diger sorulara nazaran az oldugu konular;
hizmetin personel tarafindan hizli verilmesi (X=3.70), c¢alisanlarin yeterli bilgi ve
beceriye sahip olmasi (X=3.63), sunum esnasinda hizmetle ilgili bilgilerin dogru ve
istekli bir sekilde aktarilmasi (Xx=3.76) ile ilgilidir ve dolayisiyla da misafirle birebir
iletisimin memnuniyete dogrudan etki ettigi sdylenebilir. Misafirlerin hizmet kalitesine
iliskin algilamalarinin en yiiksek oldugu konular ise, isletmenin fiziksel tesislerinin
gorsel olarak goze hos goziikkmesi (x4.27), personelin her zamana saygili olmasi

(x=4.04), isetmenin giivenilir olmasi1 (x=4.02) ile ilgilidir. Bir taraftan misafirlerin
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hizmet sunum siirecinde personel ili ilgili algisinin ortalamaya gore diisiik oldugu, diger
taraftan ise misafirlerin personel ile ilgili olumlu tutum igerisinde oldugu seklinde
bulgular elde edilmistir. Ornek olarak personelin saygili olmasi ile ilgili olumlu tutum
igerisinde olan misafirler, diger taraftan personelinin hizli servisi ve istekli olmasi ile
ilgili daha az olumlu tutum icersindedirler. Bu celiski isletmelerin 6nem vermesi
gereken ve bu dogrultuda stretejiler olusturmasi gereken konulardan biridir ve ayrica
isletmelerin kendi personelleri egitmesinin 6nemini ¢ok agik bir sekilde ortaya
koymaktadir.Arastirmaya katilan misafirlerin demografik 6zelliklerinin hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyeti algisi ilizerinde ne gibi degisikliklere yol ag¢tigi, etki yaratip
yaratmadigiin tespit edilmesine yonelik yapilan T-testi ve Anova sonuglari ise
cinsiyete, yas gruplarina ve yerli yabanci turistler arasinda farklilik olustugunu

gostermektedir.

Bodrumdaki konaklama isletmelerinde tatillerini gergeklestiren erkek misafirlerin hem
hizmet kalitesi, hemde miisteri memnuniyeti acgisindan algilamalar1 (x=4.09, X=3.98)
kadin misafirlere kiyasla (x=3.89, x=3.71) daha yiiksektir. Cinsiyet degiskenine gore bu
durum yapilan baz1 calismalarda farklilik gostermektedir.  Arastirmalarda algi
diizeylerinin bazen kadinlarda daha yiiksek oldugu (Manav,2017), bazen erkeklerde
yiiksek oldugu (Aydm, 2008; Mokhlis, 2010), ve bazen de iki grup arasinda farkin
olmadig1 (Dalgig, 2013; Sirin, 2016; Yu Ping Lee, 2009) tespit edilmistir. Bu baglamda
cinsiyet katilimer grubun ozellikleri, kiiltiirleri, yasam kosullari, diisiince tarzlar1 vb.

nedenlerden dolay1 degisiklik gdsterebilmektedir.

Yas grubuna gore gen¢ ve orta yas grubu misafirlerin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti algisinin daha yiiksek karsilandigi, yas ilerledikce ise bu algi diizeyinde
diisiis yasandig1 arastirma sonucunda tespit edilmistir. Baz1 arastirmalarda yas gruplari
arasinda anlamh bir farklilik tespit edilemezken (Dalgig, 2013; Sirin, 2016; Manav,
2017), bazilarinda ise anlamli bir farklilik oldugu ve gen¢ kesim algisinin daha yiiksek
oldugu (Aydin, 2008; Yesilyurt, 2011) tespit edilmistir.

Arastirmada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan yerli ve yabanci turistlere

gore farklilik olup olmamasina bakilmis, miisteri memnuniyeti agisindan farklilik
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olmamasina karsimn, hizmet kalitesi agisindan fark oldugu tespit edilmistir. Yerli
turistlerin fiziksel kalite algisinin (X=4.33) yabanci turistlere gore (X=4.07) daha yiiksek
oldugu analizler sonucu tespit edilmistir. Memnuniyet ve hizmet kalitesi boyutu
acisindan fark olmamasi, buna karsin fiziksel boyutlar arasinda farkin ortaya ¢ikmasi,
katilimer gruplar arasinda yerli turist grupunun beklentisinin daha az olmas1 ve yabanci
turistlerin ise beklentiyi yiiksek tutarak seyahat etmeleri sonucu algilamalar arasinda

farkin ortaya c¢iktigini1 gostermektedir.

Gergeklestirilmis olan bu calisma ve sonucglar dogrultusunda hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin  gelistirilmesi adina sunulabilecek Oneriler asagidaki sekilde

siralanmustir:

e Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin misafir beklentilerine uygun olarak
gelistirilmesi ve misafir odakli stratejilerin belirlenmesi gerekmektedir.

e Yoneticilerin sadece kar elde etmege yonelik ve yeni miisteri kazanmaya
yonelik yaptig1 stratejiler miisteri kaybina neden olacagt i¢in halihazir
miisterilerin memnuniyet seviyelerini arttiracak sekilde hizmet kalitesinin
arttirtlmasi gerekmektedir.

a. Bu dogrultuda misafirlerle yiiz yiize birebir goriismelerin yapilmast ve
geribildirim alimmast memnuniyet ve hizmet kalitesi ile 1lgili
algilamalarin hangi diizeyde oldugunun belirlenmesinde ©nemli rol
oynamaktadir. Genel olarak bu durum misafirlerin kendilerini daha
onemli hissetmelerini saglayacaktir.

b. Memnuniyete iliskin geribildirimin her misafire 6zel olarak, ya e-posta
yoluyla ya da yiiz yilize iletisim kurularak gerceklestirilmesi
gerekmektedir.

€. Olusabilecek her hangi bir sorun veya sikayete yonelik telafi yapilmasi
memnuniyetin saglanmasi i¢in kritik bir role sahiptir. Telafi ¢alismasinin
iyi bir sekilde yapilmas1 memnuniyetsiz bir misafirin bile sonu¢ olarak
memnun bir sekilde isletmeden ayrilmasmma neden olacaktir. Bu

dogrultuda anket arastirmasi sonucunda elde edilen verilerin ortalamalari
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iizerinden yapilmasi ve dikkat edilmesi gereken hususlar asagida
belirtilmistir:
1. Hizmetlerin s6z verildigi zaman yerine getirilmesi.
2. Verilecek olan hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagi
bilgisinin misafirle paylasilmasi.
3. Misafirlerin bekletilmeden her birim ve bolimiinde servisin hizli
verilmesi.

d. Isletmeye karsi her zaman sadik olan misafirlere farkli dénemlerde
indirimler gibi uygulamalar, onlarin memnuniyet diizeylerinin ve tekrar
satin alma isteginin artmasina neden olacaktir.

Misafirlerle birebir iliski icerisinde calisan personelin memnuniyetinin
saglanmasina yonelik caligmalarin yapilmasi gerekmektedir. Ciinkii personel
memnuniyeti birebir misafire yansiyacaktir.

a. Bu dogrultuda isletmedeki her seviyede c¢alisan personelin is egitimine
yatirirm yapilmast ve bolim ve birimlerdeki 1s giicii agiklarinin
belirlenerek egitimlerin organize edilmesi gerekmektedir.

b. Personel egitimi saglanarak hizmet igi egitimlerle hizmet kalitesi
artirtlmalidir. Artan hizmet kalitesi ise kendisi ile birlikte miisteri
memnuniyet diizeyinin de artmasin saglayacaktir.

C. Personel performansi ve gelisimine yonelik 6diillendirme sisteminin
olusturulmasi ¢alisanlarin motive edilmesi gerekmektedir. Motive edilmis
ve memnuniyet duygusu icerisinde olan personel birebir misafir
memnuniyetine etki edecektir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti misafirlerin tekrar satin alma, diger
insanlara onerme istegini tetiklediginden ve diirtiilediginden misafir isteklerine
yonelik ve bu dogrultuda kaliteli hizmetin sunularak, isletmeye tekrar gelmeleri
saglanmalidir.

Hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik servis ve hizmet sunumunda kullanilan

ara¢ ve gere¢ kalitesinin artirilmasi da 6nemli role sahiptir. Kaliteli ara¢ ve
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gereclerin  kullanimi hem personel hem de misafir agisindan kolayliklar

saglayarak memnuniyetin artmasina katki saglayacaktir.

Misafirlerin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri, bilinildigi iizere, sadece
hizmet sonucu degil, hizmet sunumu siirecinde de olusmaktadir. Bu sunum sirasinda
calisanlarla misafirlerin etkilesimi en list diizeydedir ve aslinda memnuniyet veya
memnuniyetsizlikte bu siire¢ igerisinde olusmaktadir. O halde misteri
memnuniyetinin olusumunun ve misafir algisinin pozitif veya negatif gelismesinin
misafirle calisanlar arasindaki birebir etkilesimin belirleyici rol oynadigi bir
gercektir. Bu acgidan calisan personelin de hizmet kalitesini nasil algiladiklarinin
saptanmast Onemli bir yere sahiptir. Gelecek calismalarda hizmet kalitesinin
personel acisindan degerlendirilmesi ve personel memnuniyetinin saglanmasi,
personel memnuniyetinin miisteri memnuniyetine etkisine ve aralarindaki iliskiye
yonelik arastirmalarin yapilmasi, hizmet kalitesinin gelistirilmesine ve genel

memnuniyet diizeyinin artmasina 6nemli katkilar saglayacaktir.

Sonug olarak, arastirmada hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi ortaya
konmustur. Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Bundan dolay1
isletme sahipleri ve yoneticileri rekabet edebilmeleri, pazar paylarii genisleterek
hem yeni miisteri kazanmak, hem de var olan miisteri grubunu koruya bilmeleri i¢in,
hizmet kalitesinin gelistirilmesine, sunulan hizmetin kalite standartlar1 igerisinde

miisteri beklentilerine uygun olmasina énem vermelidirler.
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EK 1. Betimsel istatistikler

EKLER

N Min | Max Orta Stdsap Carpiklik Basiklik

Sorular Std. Std.

Istatistik | Hata | Istatistik | Hata
P1 334 | 1,00 | 5,00 4,1377 97977 -1,243 | ,133 1,109 | ,266
P2 334 | 1,00| 500| 4,2784 ,88888 -1,325 | ,133 1,399 | ,266
P3 334 | 1,00 | 5,00 4,1317 ,86681 -1,037 | ,133 1,066 | ,266
P4 334 | 1,00 | 5,00 3,8832 1,01408 -911 | ,133 ,385 | ,266
P5 334 | 1,00 | 5,00 3,8772 1,08216 -841 | ,133 -097 | ,266
P6 334 | 1,00| 5,00| 3,9461 1,03255 -,962 | ,133 ,390 | ,266
P7 334 | 1,00| 5,00| 4,0240 ,93931 -,988 | ,133 ,818 | ,266
P8 334 | 1,00 | 5,00 3,7605 1,07502 - 707 | ,133 -,244 | 266
P9 334 | 1,00 | 5,00 3,9611 ,90127 -592 | ,133 -,162 | ,266
P10 334| 1,00| 500| 3,6557 1,01845 -,625 | ,133 -,260 | ,266
P11 334| 1,00| 500| 3,7036 1,11185 -, 765 | ,133 -, 145 | ,266
P12 334| 1,00| 5,00| 3,8533 1,03659 -,956 | ,133 415 | ,266
P13 334 | 1,00 | 5,00 3,6108 1,16686 -641 | ,133 -,468 | ,266
P14 334 | 1,00 | 5,00 3,8952 ,99448 -876 | ,133 461 | ,266
P15 334| 1,00| 5,00| 3,9281 ,95590 -,831 | ,133 ,399 | ,266
P16 334| 1,00| 500| 4,0479 1,00634 -1,057 | ,133 ,603 | ,266
P17 334 | 1,00 | 5,00 3,6377 1,06707 - 475 | ,133 -,485 | ,266
P18 334 | 1,00 | 5,00 3,7246 1,11320 -635 | ,133 -, 469 | ,266
P19 334 | 1,00 | 5,00 3,7485 1,09170 - 741 | ,133 -,098 | ,266
P20 334| 1,00| 5,00| 3,7934 1,09701 -, 709 | ,133 -,325 | ,266
P21 334 | 1,00 | 5,00 3,7754 1,05147 - 757 | ,133 -057 | ,266
P22 334 | 1,00 | 5,00 3,9281 ,96838 -953 | ,133 ,623 | ,266
M23 334 | 1,00 | 5,00 3,8593 1,14999 -962 | ,133 ,123 | ,266
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EK 2. Standardize Regresyon Katsayilari

ifadeler

Standardize

Regresyon

Agirhklarn
P4 (Fiziksel tesisin goriintiisii ile verilen hizmetin uyum igerisinde olmast) ,759
P5 (Konaklama igletmesinin s6z verdigi hizmeti yerine getirmesi.) ,834
P6 (Misafirlerin her tiirlii sorunlarina kars1 sempatik ve giiven verici olmasi.) 871
P7 (Konaklama isletmesinin genel olarak giivenilir olmasi.) ,804
P8 (Hizmetlerin s6z verildigi anda yerine getirilmesi.) ,868
P9 (Kayitlarin dogru tutulmasi.) ,801
P10 (Hizmetin ne zaman gergekleseceginin misafire soylenmesi.) ,834
P11 (Hizmetin hizli verilmesi.) ,881
P12 (Misafirlere yardim konusunda ¢alisanlarin her zaman istekli olmasi.) ,842
P13 (Misafirlerin isteklerine her zaman yanit verebilecek ¢alisanlarin olmasi.) ,808
P14 (Calisanlarin misafirlerde giiven duygusu uyandirmasi.) ,858
P_15 (Misaﬁ_rlerin hizmete iliskin yapilan tiim islemlerde kendilerini giivende 823
hissetmeleri.) ’
P16 (Personelin her zaman saygili olmasi.) ,843
P17 (Personelin misafirlerin sorularina yanit verebilecek yeterli diizeyde bilgiye
sahip olmasi ve yonetim tarafindan islerini en iyi sekilde yapmalari i¢in ,807
desteklemeleri.)
P18 (Konaklama isletmesinin misafirlere karsi bireysel ilgi gdstermesi.) ,869
P19 (isletme personeli tarafindan dzel ilgi ve alaka gosterilmesi.) ,864
P20 (Personelin misafirlerin istek ve ihtiyaglarini i¢tenlikle anlamasi.) ,900
P21 (Konaklama isletmesinin misafirlerin ¢ikarlari igin candan ilgilenmesi.) ,904
P22 (Tim misafirler i¢in uygun ¢alisma saatlerinin bulunmasi.) ,768
P2 (Konaklama isletmesinin fiziksel tesislerinin gorsel olarak hos goziikmesi.) ,941
P1 (Konaklama isletmesinin modern goriiniislii donanima sahip olmasi.) ,890
P3 (Konaklama isletmesinin ¢alisanlarinin diizgiin ve temiz goriiniislii olmasi.) ,618
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EK 3. Anket Formu

“Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olciimii ve Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyeti ile liskisi(Bodrumda Hizmet Kalitesini Olgmeye Yonelik Bir Arastirma” konulu
yiiksek lisans g¢alismasi kapsaminda gergeklestirilen bu ankete katilmak goniilliiliik esasina
dayanmaktadir. Caligmaya katilmamayi tercih edebilir veya anketi doldururken
sonlandirabilirsiniz. Anket formunun {izerine adinizi ve soyadinizi yazmayiniz. Bu anket ile
toplanan bilgiler sadece bilimsel amaglar i¢in kullanilacaktir. Bu nedenle sorularin tiimiine dogru
ve eksiksiz yanit vermeniz bilylik 6nem tasimaktadir.

Anket 45 sorudan olusmaktadir. Anketi tamamlamak yaklasik 6-7 dakikanizi alacaktir.

Dr. Ogr. Uyesi Ugur CALISKAN
Jeyhun MAMMADOV

=
: : 2 g § g g gl c E
............... otelinde almis oldugunuz hizmet performansmma|X 5 § 5 S = 5] g 2 %’
yonelik asagida verilmis olan ifadelere katilip katilmadiginizi g E % g = £ é > g >
sadece bir segenekle liitfen belirtiniz. CEMZ S EMESE
§ Fog HT S
Z 2
1 . modern goriiniiglii donanima sahiptir.
I ERLETER "nin fiziksel tesisleri gorsel olarak hos
goriinmektedir.
K ‘nin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin gortinislidiir.

"nin fiziksel tesislerinin goriintiisii ile verilen
hizmet uyum igerisindedir.
5 | s0z verdigi hizmeti yerine getirmektedir.

miisterilerin sorunlarina kargi sempatik ve
giiven vericidir.

T, giivenilirdir.
hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine

8 getirmektedir.

g | kayitlar1 hatasiz ve dogru bir sekilde
tutmaktadir.

10 [ caliganlar1 hizmetin tam olarak ne zaman
sunulacagini miisterilere sdylemektedir.

g | e caligsanlar1 miisterilere hizli hizmet
vermektedir.

19 [ caligsanlart miisterilere yardim konusunda her
zaman isteklidir.

13 | e calisanlari, higbir zaman miisterilerin
ihtiyaglarina cevap vermeyecek kadar mesgul degillerdir.

14 | e caligsanlar1 miisterilerde giiven duygusu

uyandirmaktadir.
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e" g
. . 2 g § 2 = g = §
............... otelinde almig oldugunuz hizmet performansma|X 5 § 5 S g 52 g g
yonelik asagida verilmis olan ifadelere katilip katilmadiginizi | € g é é E g é % g ,%
sadece bir segenekle liitfen belirtiniz. § S8 ESENME S =
< < o 4 Y R
15 [roeeeeeeee calisanlar1 yaptiklari iglemler sirasinda
giivende oldugunuzu hissettirirler.
I calisanlar1 her zaman saygilidir.
17 [ yonetimi, ¢alisanlar islerini en iyi sekilde
yapmalari i¢in desteklemektedir.
18 |, miisterilere bireysel ilgi gostermektedir.
19 | rrrreeeeens caliganlar1 miisteriler ile 6zel olarak
ilgilenmektedir.
20 | e caligsanlart miisterilerin ihtiyaglarini
anlamaktadir.
21 | ihtiyag¢larinizla igten ilgilenmektedir.
0p [ e ’nin tlim miisterileri i¢in uygun ¢alisma
saatleri bulunmaktadir.
03 | e ’den aldigim hizmetten genel olarak
memnunum.
Cinsiyet D Kadin |:| Erkek
Yas 518—25 Hze—ss 536—45
46 — 55 55-65 65+
Egitim durumunuz H Okula gitmedim H flkokul H Ortaokul [ |Lise
On lisans Universite Yiik. Lisans-Doktora
Medeni durum [ ]Bekar [ ]EV
Ne is yapiyorsunuz? H Ev hanimi Issiz Ucretli ¢alisan Kendi hesabina ¢alisan
Emekli Ogrenci Kamu personeli Isveren
[ | Diger (Liitfen belirtiniz ...........c.c...cooovvvvvennne. )
Yillik Gelir
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