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OZET

HiZMET KALITESININ MUSTERi SADAKATI UZERINDEKI ETKIiSi VE
BES YILDIZLI BiR OTEL iSLETMESINDE UYGULAMA

Cenk Murat KOCOGLU
Yiiksek Lisans Tezi
Turizm ve Otel isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Do¢. Dr. Kahraman CATI
Ocak, 2009, 147 Sayfa

Bir¢ok hizmet isletmesi, her gecen giin kalite konusuna ilgi gostermekte ve
hizmet kalitesini gelistirmek i¢in c¢aligmalar yapmaktadir. Bu nedenle hizmet
isletmelerinin temel amaci kalitenin saglanmasi olmustur. Genel anlamda, miisterinin
istek ve beklentilerini en iyi sekilde karsilayan hizmetin verilmesi olarak tanimlanan
hizmet Kkalitesinin, isletmelere sagladigi O6nemli avantajlar bulunmaktadir. Bu
avantajlarin basinda, miisteri sadakati gelmektedir. Miisteri sadakati, iiriin ve
hizmetlerin tekrar tekrar satin alinmasi ve bu iiriin ve hizmetlerin es dost ve
akrabalara tavsiye edilmesi seklinde ifade edilmektedir. Miisteri sadakati ile birlikte
isletmeler; maliyetlerin azaltilmasi ve karliliklarin artirilmasini saglayarak onemli bir
rekabet avantajina sahip olmaktadir. Ozellikle, birbirine benzer iiriin ve hizmet sunan
otel isletmelerinde, bu durum ¢ok daha 6nem kazanmaktadir. Bu aragtirmanin amaci,
oncelikle, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi teorik olarak ortaya
koymak ve hizmet kalitesinin, miisteri sadakati iizerindeki etkisini belirlemeye
yonelik bir uygulama yapmaktir. Bu amac¢ dogrultusunda, Alanya’daki bes yildizli
bir otel isletmesinde konaklayan 176 miisteriye anket uygulanmistir. Elde edilen
veriler SPSS 10.00 paket programinda analiz edilmistir. Uygulama sonuglarini
degerlendirmek icin; aritmetik ortalama, frekans ve faktor analizi, T testi, anova
analizi, regresyon ve korelasyon analizlerinden yararlanilmistir. Sonugta, hizmet
kalitesiyle, miisteri sadakatini ifade eden davranigsal ve tutumsal sadakat arasinda bir
iliskinin varhigi saptanmistir. Miisteri sadakati {izerinde en biiyiik etkiyi hizmet
kalitesinin ‘‘Giivence’” boyutunun yaptig1 ortaya c¢ikmistir. Ayrica davranmigsal
sadakat ile tutumsal sadakat arasinda pozitif ve giiclii bir iliski tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati, Otel Isletmeleri.
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ABSTRACT

THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY AND
IMPLEMENTATION IN A 5 STARS HOTEL BUSINESS

Cenk Murat KOCOGLU
MASTER THESIS
Division of Tourism and Hotel Management
Advisor: Asst. Prof. Kahraman CATI
January, 2009, 147 pages

Many service businesses gradually show interest in the subject of quality
and try hard to improve the service quality. That’s why, the basic goal of service
businesses is to provide quality. In general terms, service quality, which is defined as
giving the customer service which responds to his/her request and expectation in a
best way, has a lot of crucial advantages. The most important of all is the customer
loyalty which is expressed as buying goods and services again and again and
recomemending them to people around. Businesses along with customer loyalty have
an important rivalry advantage by providing the reduction of cost and the increase in
profit. Especially, this situation gains more importance in hotel businesses which
present people with goods and service that are alike. The aim of this research is
basically to explain the relation between service quality and customer loyalty
theoretically and the determine the impact of service quality on customer loyalty. For
this aim, an opinion poll was carried out to 176 customers who accomodate in an five
star hotel in Alanya. The data that were attained were analyzed by the SPSS 10.00
package programme. Mean, frequency analysis, factor analysis, t test, anova analysis,
regression and correlation anlaysis were benefitted from to evaluate the results of the
application. In conclusion, it is determined that there is a relation between service
quality and behavioral and attitudinal loyalty which mean customer loyalty.
Moreover, it is found that the extent of ‘‘Assurance’” of service quality has the
biggest influence on customer loyalty. It is also determined that there is a positive
and strong relation between behavioral and attitudinal loyalty.

Keywords: Service, Service Quality, Customer Loyalty, Hotel Businesses.
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I. BOLUM

GIRIS

Giintimiizde hizmet sektoriiniin ekonomi icindeki payr siirekli olarak
artmaktadir. Bu artis dogrultusunda, hizmet sektoriindeki isletmelerinin sayis1 da her
gecen giin artis gostermektedir. Hizmet isletmelerinin sayisindaki bu artig, rekabeti
ortaya c¢ikarmakta ve rekabetin daha da zorlagsmasina neden olmaktadir. Rekabetin bu
derece artmasi, isletmelerin kalite konusuna daha fazla Onem vermesini

gerektirmektedir.

Kalite kavrami, tiim isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de
yasamsal bir 6neme sahiptir. Fiziksel mal iireten isletmelerdeki kalite kavram ile
hizmet iireten isletmelerdeki kalite kavrami farklilik gostermektedir. Bu farklilik,
hizmetlerin kendine 6zgii karakteristik Ozelliklerinden kaynaklanmakta ve hizmet
kalitesinin belirlenmesini ve Olciilmesini zorlastirmaktadir. S6z konusu bu zorluk,
insan unsurunun ¢ok daha 6nem kazandig1 turizm ve otel isletmelerinde kendini daha
fazla hissettirmekte ve kalitenin saglanmasi bu tiir isletmeler i¢in ¢ok daha onemli
hale gelmektedir. Hizmet kalitesinin isletmelere sagladigi bircok yarar soz

konusudur. Bu yararlarin baginda, miisteri sadakatinin saglanmasi gelmektedir.

Miisteri sadakati kavrami, 6zellikle son yillarda ¢ok 6nemli bir konu haline
gelmistir. Miisteri sadakatinin Onemi, isletmeye sadakat duyan miisterilerin;
isletmenin daha uzun siireli miisterisi olmasi, hizmet etme maliyetlerinin daha diisiik
olmasi, isletmenin sundugu diger mal ve hizmetleri daha kolay satin almasi, rakip
isletmelerin rekabet araglarina daha direngli olmasi, fiyata karsi daha az duyarh
olmasi ve sadakat duydugu isletmeyi bagkalarina tavsiye etmelerinden
kaynaklanmaktadir (Barutgu, 2008: 321). Ayrica, sadik miisterilere sahip olan
isletmeler, talep dalgalanmalarindan daha az etkilenirler. Ciinkii sadik miisteriler,

isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerden diizenli olarak satin alirlar. Bu da, 6zellikle



mevsimlik bir talebe sahip olan turizm ve otel isletmeleri i¢in, miisteri sadakati
konusunun, ne kadar énemli oldugunun bir gostergesidir. Bu nedenle, hem hizmet
isletmelerinde hem de hizmet isletmeleri icinde farkli ve 6nemli bir yeri olan turizm
ve otel isletmelerinde, hizmet kalitesinin arttirilarak miisteri sadakatinin saglanmasi

amaglanmaktadir.

Literatiirde miisteri sadakati ile ilgili genel olarak su ¢alismalarin yapildigi
goriilmektedir: Taylor ve Baker (1994), havayollari, saglik, eglence ve telefon
sektoril iizerinde yaptiklar ¢alismada, miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Bowen ve Chen (2001), miisteri sadakatinin Onemine
degindikleri calismada, bir igletmenin miisterisinin sadece %35’ini elinde tuttugu
zaman karliligin %25’ten, %125’e yiikseldigini belirtmislerdir. Sirohi vd. (1998),
yaptiklar1 ¢alismada, eldeki miisteriyi tutmanin yeni miisteri bulmaktan ¢ok daha
onemli oldugunu belirterek, miisteri sadakatinin dnemini vurgulamislardir. Barutgu
(2007), iiniversite 6grencileri iizerinde yaptigi ¢calismada, GSM sektoriinde miisteri
baglilig1 konusunu incelemistir. Cat1 ve Kogoglu (2008), turizm sektoriinde yaptiklar
calismada, miisteri tatmininin miisteri sadakati {izerindeki etkisini incelemislerdir.
Miisteri sadakati ile ilgili yapilan caligmalarin genel olarak, miisteri sadakatini
saglayan faktorler, miisteri sadakatinin Onemi, miisteri sadakatinin avantajlar1 ve

isletmeye olan katkilar iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir.

Bu tez c¢alismasinda ise, hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki
etkisini belirlemek amaclanmaktadir. Bu baglamda, tez calismasi 4 bolimden
olusmaktadir. ilk boéliimde; arastirmanin problem ciimlesi, arastirmanin amaci,
onemi, varsayimlari ve sinirliliklart yer almaktadir. Ikinci boliimde, hizmetlerin
tanim1 ve kapsami, hizmetlerin simiflandirilmasi ve ekonomideki yerine deginilmis,
daha sonra hizmet kalitesi kavrami, 6nemi ve boyutlari incelenerek hizmet kalitesinin
Olciilmesi konusu iizerinde durulmustur. Ayrica bu béliimde, hizmet kalitesinin
Olctilmesinde daha fazla kullanilan, Servqual ve Servperf yontemleri aciklanarak
diger oOlciim yontemlerinden de bahsedilmis ve hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde

karsilasilan sorunlar incelenmistir.

Calismanin iiciincii bolimiinde; Oncelikle miisteri kavrami ve ©nemine

deginilmis ve miisteri sadakati kavramina gec¢ilmistir. Burada, miisteri sadakati



yaklagimlari, diizeyleri ve asamalar1 incelenerek, miisteri sadakatinin Onemli
avantajlarindan  bahsedilmistir. Ayrica bu boliimde, miisteri sadakatinin
saglanmasinda etkili olan degiskenlerle, miisteri sadakatinin saglanmasini zorlagtiran
nedenler incelenmis ve miisteri sadakatinin saglanmasinda kullanilan pazarlama

stratejilerine deginilmistir.

Caligmanin son béliimiinde, hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki
etkisini belirlemeye yonelik bir uygulama caligsmasi yapilarak arastirma siirecinden
bahsedilmis ve arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS programinda analiz

edilerek buradan ¢ikan bulgular degerlendirilmistir.

1.1. Arastirmanin Problem Ciimlesi

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde etkisi var midir?

1.2. Arastirmamin Amaci

Hizmet ve hizmet sektoriiniin gelismesiyle beraber, hizmet kalitesi de her
gecen giin 6nem kazanmaktadir. Hizmet kalitesinin bircok avantaji vardir. Bu
avantajlarin en Onemlilerinden biri de miisteri sadakatinin saglanmasina yardimci
olmasidir. Bu baglamda, arastirmanin temel amaci, hizmet kalitesinin miisteri
sadakati iizerindeki etkisini belirlemektir. Bu amag¢ cercevesinde asagidaki alt

amaclar da belirlenmistir. Bunlar:
e Miisterilerin demografik 6zelliklerini belirlemek,
e Miisterilerin otel isletmelerinden beklentilerini belirlemek,
e Miisterilerin otel isletmelerinden algiladiklarini belirlemek,

e Miisterilerin demografik oOzelliklerine bagli olarak, hizmet kalitesini

degerlendirmelerine iligskin farklilig1 belirlemek,
e Miisterilerin davranigsal sadakatlerini etkileyen degiskenleri belirlemek,

e Miisterilerin tutumsal sadakatlerini etkileyen degiskenleri belirlemektir.



1.3. Arastirmani Onemi

Giiniimiizde hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki payi siirekli olarak artig
gostermekte ve buna bagl olarak, hizmet sektoriiniin ve isletmelerinin 6nemi de her
gecen giin artmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin temel
amaclari, varliklarini siirdiirmek ve kar saglayabilmektir; fakat giiniimiizde rekabetin
cok biiyiik boyutlara wulagsmasi, bu amaclarin gerceklestirilmesine engel

olabilmektedir.

Isletmelerin rekabet ortaminda varliklarini = siirdiirebilmeleri ve Kkar
saglayabilmeleri i¢in kaliteli hizmet sunmalann gerekmektedir. Bu nedenle
isletmelerde kalite kavrami olduk¢a onem kazanmaktadir. Kalite kavrami, hizmet
isletmeleri igerisinde onemli bir yeri olan turizm ve otel isletmelerinde daha fazla
onem arz etmektedir; ciinkii turizm ve otel isletmelerinde; insanin insana hizmet
etmesi, miisterilerle etkilesimin daha fazla olmasi ve miisterilerin kaliteyi degisik

sekilde algilamalar1 s6z konusudur.

Hizmet kalitenin saglanmasinin turizm ve otel isletmelerine sagladigi bircok
avantaj vardir. Bu avantajlarin en 6nemlisi miisteri sadakatinin saglanmasidir. Yeni
miisteri bulmanin eldeki mevcut miisteriyi korumaktan ¢ok daha zor ve maliyetli
oldugu pazar ortaminda, miisteri sadakatini saglayan turizm ve otel isletmelerinin

varliklarini siirdiirmeleri ve kar saglayabilmeleri daha olanakli olmaktadir.

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik
bu arastirmada, literatiir taranarak uygulama calismasi ile konunun Onemi
vurgulanmak istenmistir. Ayrica bu arastirma, turizm ve otel isletmelerinin konuyu

ornek almasi a¢isindan 6nem arz etmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlari agagidaki gibi belirlenmistir:

e Arastirmada kullamlan yontemin, calismanin amact i¢in uygun bir

yontem oldugu kabul edilmistir.



e Arastirmaya katilan miisterilerin, ankette belirtilen ifadeleri dogru bir

sekilde algiladiklar1 kabul edilmistir.

e Arastirmaya katilan miisterilerin, anket formundaki ifadelere, samimi ve

diirtist yanitlar verdikleri kabul edilmistir.

1.5. Arastirmamn Smmirhiliklar:

Arastirma, Antalya ilinin Alanya ilgcesinde bulunan 5 yildizli bir otel
isletmesinde uygulanmistir. Bilindigi iizere, Antalya ili, iillkemizde 6nemli bir turizm
merkezi olmakla birlikte her gecen giin 6nemi artmaktadir. Ayrica buradaki oteller,

diinyanin 6nemli otelleri arasinda yer almaktadir.

Arastirmanin 5 yildizli bir otel isletmesinde yapilmasinin nedeni, bu tiir
otellerin yonetim ve organizasyon yapilarinin giiclii ve miisteri sayilarinin fazla
olmasidir. Arastirmanin Alanya’da uygulanmasinin nedeni ise, bu bolgenin 6nemli

bir turizm destinasyonu olmasidir.

e Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, arastirmaya katilan

miisterilerin goriisleri ile sinirlidir.

e Arastirmada ulasilan sonuclar, arastirma anketinde yer alan ifadeler ile

siirhidir.



II. BOLUM

HIiZMET VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

2.1. Hizmetlerin Tanmimi ve Kapsam

Sanayi devriminden bu yana degisen ve gelisen hizmet kavrami, insanlarin
birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olarak yasamin her asamasinda degisik
bicimlerde ortaya ¢cikmaktadir (Sevimli, 2006: 1). Ornegin, hizmet; bir fikir, eglence,
bilgi, miisterinin goriiniisiinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek,
giivenlik ya da benzeri seyler olabilir. Bu bakimdan hizmet olgusu, tanimlanmasi ¢ok
gii¢ bir kavram olup, arastirmacilar tarafindan genel kabul gérmiis kesin bir tanimi

mevcut degildir (Uygug, 1998: 8).

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmetlerin degisik bicimlerde
tanimlandig1 goriilmektedir. Hizmet ile ilgili bu tanimlar, Uygug (1998)’a gore, dort

baslik altinda toplanabilir.
e Hizmeti siniflandiran ya da listeleyen tanimlar.
¢ Hizmetin karakteristik dzelliklerini vurgulayan tanimlar.

e Hizmet yerine hizmet paketi veya toplam hizmet kavram iizerinde duran

tanimlar.
¢ Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi veya mala gore siniflandiran tanimlar.

Hizmet kavraminin herkes tarafindan cok cesitli sekillerde tanimlanmasi,
hizmet kavraminin daha iyi anlagilabilmesine engel olabilmektedir. Bu sebeple,

hizmetin, ge¢misten giiniimiize kadar yapilan tanimlarini incelemekte fayda vardir.

Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanimlar:

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler
Adam Smith (1723-90) Somut bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler




Alfred Marshall (1842- Yaratildig1 anda varlik bulan iiriinler (hizmetler)
Bat1 Ulkeleri (1925-50) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol ag¢mayan
hizmetler

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol a¢cmayan bir
faaliyet

Kaynak: Oztiirk, Sevgi. Hizmet Pazarlamasi. Eskisehir: Anadolu Universitesi

Yayinlari, 1998.

Bu tarihsel tanimlarin disinda, hizmet kavraminin modern nitelikteki

tanimlar1 da soyle ifade edilebilir:

Collier’e gore hizmet; iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir

performans, sosyal olay ya da cabadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 11).

Tarcan’a gore hizmet; bir kisi ya da kurulusun, bir bagka kisi ya da kurulusa

sundugu soyut bir faaliyet veya faydadir (Kingir, 2006: 458).

Gronroos’a gore hizmet; normal olarak az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip,
miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar arasinda
olusan ve miisteri sorunlarina ¢oziim olarak sunulan bir faaliyet ya da faaliyetler

dizisidir (Gidhagen, 1998: 3).

Mucuk’ a gore hizmet; soyut, depolanamaz ve tasinamaz nitelikte, miilkiyet
hakki olmayan, iiretim ve tiiketimin es zamanl oldugu iiriinlerdir (Mucuk, 2001:

285).

Lovelock’a gore hizmet: bir sey degil; bir siire¢ ya da performanstir (Vargo

ve Lusch, 2004: 325).

Kotler ve Armstrong’a gore hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢glanmayan faaliyet veya

faydadir (Akartepe, 2006: 3).

Amerikan Pazarlama Birligine gore hizmet; satisa sunulan veya mallarin

satigiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar veya doygunluklardir (Eser, 2003: 1).

Avrupa Birligi agisindan hizmet tanimina bakildiginda Roma Antlasmasinin

60. maddesine gore hizmetin; “normal olarak bir iicret karsilig1 yapilan ve mallarin,



sermayenin ve kisilerin serbest dolagimi kapsamina girmeyen isler” olarak

tanimlandig1 goriilmektedir (Bektas, 2005: 4).

Tiim bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmeti; zaman, yer, bicim ve psikoloji
bakimindan fayda meydana getiren (Suzudil, 1997: 3), 6ziinde dokunulmaz olan,

herhangi bir faaliyet ya da fayda seklinde tanimlamak miimkiindiir (Ors, 2003: 16).

Hizmet kavrami ile ilgili bu kadar cok, cesitli ve degisik tammlarin
yapilmasinin nedeni, hem hizmetlerin temel 6zelliklerinden (Ghobadian, 1994: 45),
hem de her arastirmacinin bagli bulundugu bilim dali etkisi altinda kaldig1 yaklasima
gore tamm gelistirmesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin ekonomistler hizmeti
siniflandirarak ya da listeleyerek tanimlamaya calisirken; pazarlamacilar hizmeti

temel 6zelliklerine gore tanimlamislardir (Uygug, 1998: 9).

Bu tanmimlart daha da artirmak miimkiindiir. Ancak sosyal, ekonomik ve
teknolojik gelismelere bagli olarak, her an yeni bir hizmet taniminin ortaya ¢iktig1 ve
mevcut tanimlarin da farklilastigi goz onitine alindiginda hizmet ile ilgili tanimlar

artirmak gereksiz goriinmektedir (Degermen, 2006: 5).

2.1.1. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan ayiran birtakim temel 6zellikler vardir (Bayuk,
2007: 4). Arastirmacilar, bu temel 6zellikleri; soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik,
dayaniksizlik ve sahiplik gibi, 5 ortak nokta iizerinde birlestirmislerdir (Ozer ve

Ozdemir, 2007: 16).

2.1.1.1. Soyutluk (Dokunulmazlik)

Hizmetlerin en 6nemli temel 6zelligi soyutluktur (Lovelock ve Gummesson,
2004: 24). Hizmetler fiziksel iriinlerin aksine, once elle tutulup gozle goriilemez,
tadilamaz, hissedilemez ve koklanamaz (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122). Bu nedenle

soyut olarak nitelendirilirler (Aksoy, 2005: 92; Al, 2006).



Hizmetin, soyutluk 6zelliginin tiiketiciler icin yarattifi bazi sorunlar s6z
konusudur. Bu sorunlardan biri, hizmetinin kalitesinin satin alindiktan sonra
anlasilabilmesidir. (Degermen, 2006: 7). Ciinkii hizmetten saglanan yarar deneyime
dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini, ancak hizmeti satin aldiktan sonra
ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siirecinde degerlendirebilmektedir.
(Uygug, 1998: 12). Bundan dolay1r miisterilerin hizmet ile ilgili algilari; hizmetin
verilecegi yer, hizmeti verecek insanlar, kullanilan malzeme, iletisim araglar1 ve

fiyata gore sekillenmektedir (Degermen, 2006: 7).

Hizmetlerin soyutluk 6zelliginin getirdigi baz1 sorunlar su sekilde

stralanabilir (Oztiirk, 1998: 8);
] Hizmetler stoklanamaz.
] Hizmetler patent araciligi ile korunamaz. Bu nedenle taklit edilebilir.
] Hizmetler kolayca sergilenemez ya da miisterilere iletilemez.

] Somut olmadiklarindan dolay1 hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesi zorlasmaktadir.

] Hizmetlerin fiyatlandirilmasi olduk¢a zordur.

2.1.1.2. Ayrilmazhik

Ayrilmazlik  ozelligi, hizmetin {retildigi ve tiiketildigi zamanin
ayrilamamasi yonlerini agiklar. Daha yalin bir anlatimla, mallarin tiretimi ile tiiketimi

ayr1 iken, hizmetler i¢in bu soz konusu degildir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 19).

Hizmetlerin cogunun yerine getirilebilmesi icin alic1 ve saticinin ayni
mekanda ve ayni zamanda bir arada olmasi istenmektedir. Mallar genellikle 6nce
iretilip sonra satilirken, hizmetler 6nce satilir sonra alict ve saticiyla birlikte
tiretilerek tiiketilir. Bu, hizmet iiretiminde yogun bir miisteri iliskisi yasanmasi
anlamina gelmektedir. Miisteri, hizmetin iiretilmesi ve tiiketilmesi sirasinda aym
hizmeti alan diger miisterilerle de iliski icindedir. Ornegin, otobiis veya ucak

yolculugunda kisilerin, diger miisterilerden rahatsiz olmamak i¢in daha az koltuk
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yerlestirilmesi veya daha genis koltuk karsiliginda daha fazla 6deme yapmay1 kabul

etmeleri bu iliski nedeniyledir (Menemencioglu, 2006).

Hizmetler ayn1 anda iiretilip tiiketildikleri icin kitlesel tiretim bir hayli
zordur (Vatansever, 2005: 120). Hizmetlerin, mallarin ulastirildig: sekilde dagitim
kanallariyla miisteriye ulastirilmasi olanakl degildir. Miisteriler ya hizmet veren kisi
veya kuruma giderler ya da hizmet verenler miisteriye giderler. Bu da hizmetlerin
dagitiminin mallarda oldugu gibi degil, bunun tersi yoniinde islemesine neden olur
(Ozer ve Ozdemir, 2007: 19). Yine hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliginden dolay,
hizmet sunucunun hizmet iriiniinii gerektigi bicimde sunmasi icin ikinci bir sansi
yoktur. Ciinkii, sunulan hizmet tiriinlerinin; somut iiriinlerin aksine ¢esitli nedenlerle
(miisteri memnuniyetsizligi, begenilmeme vb. gibi) iade edilmesi ya da degistirilmesi

s6z konusu degildir (Icoz, 2005: 48).

2.1.1.3. Heterojenlik (Degiskenlik)

Hizmet kalitesinde, hizmetin; yeri, zamani, nasil verildigi ve 6zellikle onu
veren kimse etkili olmaktadir (Giizel, 2006: 48). Bu nedenle, ayn1 hizmetin, tam
olarak aymi sekilde yeniden verilmesi hizmetin heterojenlik 6zelliginden dolay1
oldukca zordur (Ghobadian, 1994: 45). Hizmetin insanlar tarafindan
gerceklestirilmesi, sabit kalite ve performans gosterilmesini engellemektedir. Bazen
talebin yiiksek oldugu anlarda, hizmeti sunan kisiler ayn1 performansi
gosterememektedir, bu nedenle de hizmet kalitesi diigebilmektedir. Hizmetin tam
olarak aynmi sekilde verilememesi, hizmeti sunan kisilerin yetenek, beceri ve bu
kisilerin i¢cinde bulundugu psikolojik durumun farklilik géstermesine bagh olarak da
degisebilir. Ayrica, hizmet sektoriinde, iiriin ve hizmet kalitesini 6nceden inceleme
imkan1 olmamasindan dolayr da, hizmette standartlagsmaya gidilmesi miimkiin

degildir (Oney, 1998: 8).

Isletmeler, hizmetin degiskenlik ozelliginin yol agtif1 olumsuz etkileri
azaltmak veya tam olarak ortadan kaldirmak icin, cesitli stratejiler
uygulamaktadirlar. S6z konusu stratejilerden ilki, personel secimini dikkatli yapmak,

secilen personelin motive edilmesini saglayarak verimliligini arttirmak ve belirli
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donemlerde egitime tabi tutarak daha iyi yetismelerini saglamakutir. lyi yetistirilmis
ve motive edilmis personel, standart davranislar izleme ve ani taleplerle basa ¢ikma
konusunda daha basarili olmaktadir. Hizmetin degiskenlik ©6zelliginin yol agtigi
olumsuz etkileri azaltmakta uygulanabilecek bir diger strateji de hizmeti
sanayilestirmektir. Hizmeti sanayilestirmek, hizmeti sunacak olan personelin yerine
ikame edilebilecek makinelerin gelistirilmesi ve kullanilmasi anlamina gelmektedir.
Hizmetin sanayilesmesine verilebilecek iyi bir ©rnek, bankalarda kullanilan
ATM’lerdir. ATM’lerin en Onemli yarari, insan davraniglarindaki degiskenlik ve
tutarsizliktan kaynaklanan a¢igi kapatmalart; diger bir ifadeyle, geleneksel banka
hizmetlerinde standardizasyonu (Hizmet kalitesinin degismezligi) saglamalaridir.
Boyle bir uygulama, tiim miisterilerin makineden daha fazla hoslanip, tamamen onu
kullanacagi anlamina gelmemektedir; aksine, yapilan uygulama ile hedeflenen amac,
insanlar tarafindan sunulan hizmetlerin yol actifi degiskenligi ortadan kaldirmaktir

(Degermen, 2004: 10-11).

2.1.1.4. Dayaniksizhik

Dayaniksizlik  hizmetlerin ~ stoklanamamasi,  saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelir (Meri¢, 2005: 40). Hizmet
tiretiminde kullanilan bos kapasitenin ileride kullanilmak iizere stoklanabilmesine
veya saklanabilmesine imkan yoktur (Ataberk, 2007: 84). Ornegin bir ucak
seyahatinde bos kalan ucak koltuklar1 daha sonra kullanilmak iizere stoklanamaz
(Cat1 ve Agras, 2007: 157).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmete yonelik talep siirekli ise herhangi
bir sorun yaratmaz; fakat talep kisminda meydan gelen bir dalgalanma isletmeler
acisindan arz ve talep dengesini bozabilmektedir (Meri¢, 2005: 40). Bu durumdan
korunmanin en iyi yolu, arz ve talebi dengelemeye ¢aligmaktir. Yani, talebin az
oldugu donemlerde fiyati diisiirmek, az personel ¢alistirmak ve 6zel promosyonlar
yapmak; talebin fazla oldugu donemlerde ise, personel sayisini arttirmak ve fiyatlar
yiikseltmek, isletmelerin bu durumdan korunmak i¢in uygulayabilecegi Onemli

stratejilerdir (Mucuk, 2001: 288-289).
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2.1.1.5. Sahiplik

Sahipligin olmamasi1 mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan
biridir. Bir mali satin alan kisi o malin sahibi olurken, hizmet sektoriinde hizmeti
satin alan kisi ancak bir kolayliktan veya bir tesisten belli bir siire faydalanabilir
(Serbest, 2006: 7). Ornegin, otel hizmetlerinde konuklar, otelde kaldiklan siire i¢cinde
kendilerine saglanan kolayliklar1 sadece kiralamis olurlar (Er¢ikan, 1991: 17). Bu
yiizden hizmeti kiralayanlar, hizmet iireticisine daha ¢ok bagimlidirlar (Sezgin, 2005:

11).

2.1.2. Hizmetlerin Smiflandirilmasi

Hizmetlerin kendine 0zgii karakteristikleri, mal ile hizmet arasinda,
dolayisiyla da mal ve hizmet isletmeleri arasinda 6nemli farkliliklara yol agmaktadir
(Cetinkaya, 2005: 6). Iste bu nedenden otiirii, hizmetler farkli acilardan ele
almabilmekte ve farkl sekillerde siniflandirilabilmektedir (Bayuk, 2007: 4).

Hizmetler genel olarak 3 grupta siniflandirilabilir (Mucuk, 2001: 285):

e  Malla ilgili hizmetler

Malla ilgili hizmetler, tiim hizmet ¢esitleri i¢inde en az soyut olan
hizmetler olup, burada mal, asil pazarlanan nesne; malla ilgili hizmetler grubu da,
onun tamamlayicisi veya rekabet avantaji saglayict ek unsurlardir. Tiiketiciye
sunulan garantiler, bakim-onarim, yedek parca, servis olanaklar1 vb. olarak
siralanabilecek satis sonrasi hizmetler, bu siniflandirmaya giren hizmet tiirleridir.
Malla ilgili olarak sunulan tamamlayict nitelikteki hizmetlerin kalitesi, rekabet
ortaminda basarinin anahtar1 olabilecegi gibi; iyi verilmedigi takdirde basarisizlik
nedeni de olabilmektedir. Bu nedenle, malla ilgili hizmetlerin diizenlenmesi, dikkatli

bir yaklasim ve planlama gerektirmektedir (Degermen, 2006: 12).

e Ekipmana dayah hizmetler

Hizmetin, pazarlanan {iriinli destekleyici bir rol oynadigr hizmetler

grubudur (Tagkiran, 2007: 10). Otomatik satis yapan mesrubat makinesi, oto yikama
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makinesi, kuru temizleme makinesi, ¢im bigme makinesi, taksi, otobiis veya
havayolu ile seyahat vb. bu tiir hizmetlerde hizmetin yapilmasinda kullanilan alet ve

cihazlar ¢ok onemlidir (Vatansever, 2005: 123).
¢ Insana bagh olarak verilen hizmetler

Insana dayal1 olarak sunulan hizmetlerde asil pazarlanan nesne yine hizmet
olmakla beraber, ekipmana dayali olarak sunulan hizmetlerden farkli olarak,
hizmetin tamamlayicis1 mal olmaktan cok, onu sunan kisidir (Degermen, 2006: 13).
Ornegin, koruma gorevlisi, cocuk bakimi hizmetleri ile doktorluk, avukatlik vb. gibi

hizmetler. Bunlar, ilk grubun aksine en soyut olan hizmetlerdir (Sezgin, 2005: 5).

Bir¢ok yazar ve arastirmaci hizmetleri degisik sekillerde simiflandirmistir.

Bu siniflandirma tablo 2°de gosterilmistir.

Tablo 2: Hizmetlerin Aragtirmacilar Tarafindan Siniflandirilmasi

YAZARLAR ONERILEN SINIFLANDIRMA BiCiMi
JUDD (1964) 1. Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler

2. Sahip olunan mallara bagli hizmetler

3. Mallara bagli olmayan hizmetler

RATHMELL (1974) 1. Satici tipine gore hizmetler

2. Alict tipine gore hizmetler

3. Satin alma giidiilerine gore hizmetler

4. Satin alma bi¢imine gore hizmetler

5. Uriiniin karakteristiklerine gore hizmetler

6. Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenme

derecelerine gore hizmetler

SHOSTACK (1977) Fiziksel mallar ve soyut etkinliklerin hizmet paketi
SASSER, OLSEN ve | icindeki oranina gore
WYCKOFF (1978) 1. Soyut etkinlikler agirlikli hizmetler

2. Somut/fiziksel mal agirlikli hizmetler
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HILL (1977)

THOMAS (1978)

CHASE (1978, 1981)

ARMISTEAD (1987)

MILLS ve
MARGULIES (1980)

1. Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore;
- Kisileri-Mallan etkileyen hizmetler
2. Hizmetin kisi veya mal tizerinde yarattig1 etkiye gore;
- Gegici-Kalict hizmetler
3. Etkini tersine ¢evrilebilmesine gore;
- Tersine c¢evrilebilen-Tersine cevrilemeyen hizmetler
4. Etkinin niteligine gore;
- Fiziksel durumda-Ussal durumda degisme
5. Hizmetten yararlanan kisi sayisina gore;
Bireysel-Kolektif hizmetler
1. Teknoloji-Yogun hizmetler;
- Otomatik makinelerle sunulan hizmetler
- Niteliksiz isgiicliniin kullandig1 makinelerle sunulan
hizmetler
- Nitelikli iggiiciiniin kullandig1 makinelerle sunulan
hizmetler
2. Emek-Yogun hizmetler
- Niteliksiz isgiicii gerektiren hizmetler
- Nitelikli isgiicii gerektiren hizmetler

- Profesyonel isgiicii gerektiren hizmetler

1. Yiiksek etkilesimli hizmetler

2. Diisiik etkilesimli hizmetler

Hizmetin miisteriye ulastirilma bigcimine gore;
1. Hizmet igletmesinde sunulan hizmetler

2. Miisterinin ¢evresinde sunulan hizmetler

1. Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu hizmetler
2. Etkilesimde gorev yapmanin esas oldugu hizmetler

3. Etkilesimde kisinin i¢sel mutlulugunu ve huzurunu
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saglamanin esas oldugu hizmetler

LOVELOCK (1983) 1. Hizmetin niteligi

2. Hizmet isletmesi ile miisterileri arasindaki iliski tiirii
3. Hizmet veren personelin esneklik ve inisiyatif
derecesi

4. Hizmetin sunu ve istem bakimindan niteligi

5. Hizmetin miisteriye ulastirilma bicimi

Kaynak: Uygug¢, Nermin. Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi (Stratejik Bir
Yaklagim), izmir: Dokuz Eyliil Yayinlari, 1998.

Hizmet alaninin genis olmasi nedeniyle, hizmetlerin siniflandirilmasim bir
veya birkag kriterle sinirlamak dogru olmayacaktir. Birden ¢ok kriteri esas alan bir

siniflandirma daha isabetli olacaktir (Cati, 2002: 26).

Amerikan Pazarlama Birligi'ne gore ise hizmet; 10 kategoride

siniflandirilmaktadir. Bunlar (Oztiirk, 1998: 2):
e  Saglik hizmetleri
e Finansal hizmetler
e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri
e Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri
e Kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 giitmeyen hizmetler
e Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri
e Telekomiinikasyon hizmetleri
e Kisisel ve bakim onarim hizmetleri

Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan siniflandirma listesine gore hizmet

sektorii ise; 12 baslik altinda siniflandirilmaktadir (Kiiciikaltan, 2007: 33):

1. Mesleki Hizmetler



16

A. Uzmanlik Gerektiren Hizmetler (hukuk, muhasebecilik, danismanlik,

mimarlik, hekimlik vb. hizmetler)
B. Bilgisayar ve Ilgili Hizmetler
C. Arastirma ve Gelistirme Hizmetleri
D. Emlak Hizmetleri
E. Kiralama ve Leasing Hizmetleri

F. Diger Mesleki Hizmetler (imalat sektoriine iliskin hizmetler, tarima
dayali hizmetler, enerji dagitimina yonelik hizmetler, giivenlik hizmetleri, toplanti

hizmetleri vb.)
2. Haberlesme Hizmetleri
3. Miiteahhitlik ve Ilgili Miihendislik Hizmetleri
4. Dagitim Hizmetleri
5. Egitim Hizmetleri
6. Cevre Hizmetleri
7. Mali Hizmetler
A. Sigortacilik ve Buna Bagli Hizmetler
B. Bankacilik ve Diger Mali Hizmetler
8. Saglik Hizmetleri ve Sosyal Hizmetler

9. Turizm ve Seyahat Ile Ilgili Hizmetler (otel ve yemek hizmetleri, seyahat
acenteleri ve tur operatorliigii hizmetleri, turist rehberligi hizmetleri, turizm ile ilgili

diger hizmetler)
10. Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmetleri (gorsel-isitsel hizmetler harig)
11. Ulastirma Hizmetleri

12. Gruplamaya Dahil Edilmemis Baska Hizmetler
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2.1.3. Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Yeri

Toplumlarin tarihsel gelisim siireci igersinde ulastiklar ilk iiretim asamasi,
tarimsal tiretim agamasidir. Daha sonraki asamalarda, kiiciik el sanatlar1 ve buradan
kitle iiretimine gecis donemiyle sanayi iiretimi asamasina ulasildigi goriilmektedir.
Hizmet tretimi ise, daha sonralar1 ulasilan bir iiretim asamasi olup; diger her iki
sektorle mal ve hizmet degisiminde bulunmaktadir (Isiker, 1999: 9; Bozdag vd.,
2003: 3; Altan vd., 2003: 3; Altan ve Atan, 2004: 4).

Hizmet sektoriiniin ekonomik rolii konusundaki goriisler zaman icinde
degismistir. Adam Smith ve Karl Marx gibi klasik iktisat¢ilar, hizmet sektoriinii
verimli olmayan faaliyetler olarak degerlendirmislerdir. Bu sektorde yapilmis
arastirmalarin yetersiz olusu nedeniyle, sektorii degerlendiren bu goriisler 1930’lara

kadar devam etmistir (www.ekodialog.com/Hizmet_Ekonomisi.html 16.02.2008).

Giiniimiizde ise, hizmet sektorii, ekonomik gelismelerinin lideri olarak
goriilmekte ve diinya ekonomisinde uluslararasi ticaretin onemli bir boliimiinii
kapsamaktadir. Oyle ki, hizmet sektoriindeki gesitlilik; bankaciliktan, sigortaciliga,
iletisimden, tasimaciliga, sagliktan, turizme kadar, gelismis iilkelerin ekonomilerinin

% 60’dan fazlasim olusturmaktadir (Sezgin, 2005: 12).

Diinya hizmet ticareti, 2002 yilinda bir onceki yila goére % 6 oraninda
artarak diinya genelinde toplam 1,5 trilyon dolar olarak ger¢ceklesmistir. Bu miktar
diinya toplam ticaretinin % 23’iine karsilik gelmektedir. Diinya hizmet ihracatinda %
17,4’lik payr ve 272,6 milyar dolar ile ABD gelmektedir. ABD hizmet
ekonomisinde diinyada lider konumdadir.  Avrupa birligi iilkeleri de hizmet
ekonomisinde 6nemli paya sahiptirler. Diinya hizmet ihracatinda énemli paya sahip
ilkeler ABD den sonra sirasiyla, 1ngiltere, Almanya ve Fransa’dir (Ozer ve Ozdemir,

2007: 8).

Tiirkiye’de hizmetlerin ekonomi icindeki durumu tablo 3’te goriilmektedir.
Hizmetlerin ekonomi i¢indeki orani, 2001 yilinda % 66,1 iken, 2005 yilinda % 69’a,
2006 yilinda ise, % 69,6’ya yiikselmistir. 2007 yilindaki gecici verilere bakildiginda

ise bu oran % 63,6 olarak goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin biiylime hizina
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bakildiginda ise, 2001 yilinda % -6,1 olan bu oran 2005 yilinda, % 7,6, 2006 yilinda

ise, % 5,6 olarak gerceklesmistir.

Tablo 3: Tiirkiye’nin GSMH ve GSYIH’ siin Sektdrel Dagilimi

GSMH -SEKTOREL 2001 |2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
BUYUME HIZLARI

(%) (2007 Q3)

TARIM -6 7.4 2.4 2 5.7 2.9 -7.9
SANAYI 1.4 7.9 7.3 9.3 6.8 7.6 3.6
HIZMETLER 6.1 |6 5.1 8.1 |7.6 |56 2.3
GSMH 9.5 7.9 59 9.9 7.6 6 2
GSYIH - SEKTOREL 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
DAGILIM

(%) (2007 Q3)

TARIM 12.8 13 13.4 129 | 11.9 | 10.5 19.7
SANAYI 21.1 19.7 18.5 189 |19.2 |19.9 16.6
HIZMETLER 66.1 67.3 68.2 |68.2 |69 69.6 | 63.6
Kaynak: www.dtm.gov.tr/dtmadmin/upload/EAD/IstatistikDb/ekogosterge.xls,
11.02.2008

Hizmet sektoriindeki biiyiimenin nedenlerine iliskin pek c¢ok aciklama

vardir. Cok temel olarak, toplumlar degistikge, insanlar zenginlestikge hizmetlere

daha fazla yonelim oldugu sdylenebilir (Canpolat, 2002: 24). Hizmet sektdriine ait

bilylimenin nedenleri tablo 4’te ayrintili olarak gosterilmistir.

Tablo 4: Hizmet Sektoriindeki Bilyiimenin Nedenleri

1. Zenginligin artig1

2. Daha fazla bos zaman

3. Isgiiciindeki kadin oraninin artist

4. Yasam beklentilerinin artmasi

Insanlarin daha ©nceleri kendilerinin
yerine getirdikleri, bah¢e bakimi, hali
temizleme gibi hizmetlere daha fazla
talep olmasi.

Seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin
egitim kurslarina daha fazla talep
olmasi.

Giindiiz cocuk bakimi, temizlik, ev
disinda yemek hizmetlerine daha fazla

talep.

Bakim evleri ve saglik hizmetleri i¢in
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daha fazla talep.
5. Uriinlerin daha karmasik olusu Arabalar ve ev bilgisayarlart gibi
karmasik tirtinlerin bakimini

saglayacak nitelikli uzmanlara daha
fazla talep olmasi.

6. Yasam karmagikliginin artigi Gelir vergisi hazirlayicilar, evlilik
danigmanlari, hukuk danigsmanlar1 ve
istthdam hizmetleri i¢cin daha fazla
talep olmasi.

7. Ekolojiye ve kaynaklarin kithigina | Satin alinan ya da kiralanan hizmetlere
daha ¢ok 6nem verilmesi daha fazla talep olmasi.

8. Yeni iiriinlerin sayisinin artmast Programlama, onarim ve zaman

paylasimi  gibi  bilgisayara dayali

hizmetlerin geligmesi.

Kaynak: Gronroos, Christian. Service Management and Marketing: Managing

the Moments of Truth in Service Competition, Lexingon Books, 1991.

2.2. Hizmet Kalitesi Kavramm

Her gecen giin artan sayida hizmet isletmesi kalite konusuna ilgi
gostermekte ve hizmet kalitesini gelistirmek icin ¢alismalar yapmaktadir (Akbaba,
vd., 2006: 9). Diinya iizerinde yapilan {iretim i¢inde hizmet sektorii paymin giderek
artmasi, hizmet isletmelerinin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri ve insanlarin
kalite konusunda duyarl ve bilingli olmalari, hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini
artirmis (Yagc1 ve Duman, 2006: 219) ve hizmet kalitesi iizerindeki arastirmalar
yogunluk kazanmistir (Saat, 1999: 107).

Hizmet kalitesindeki yiikselmenin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisteriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonli
rekabetlerde One cikarabilecegi ve harcanan emek ve masrafi azaltabileceginin ortaya
konulmas: iizerine hizmet igletmelerinin temel amaci kalitenin saglanmasi olmustur

(Sevimli, 2006: 14). Ancak fiziksel mallardaki kalitenin tanimlanmasi kolay, dl¢timii
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de yiiksek bir dogruluk derecesine sahip iken; hizmet kavrami icin aym seyleri
soylemek pek miimkiin degildir (Degermen, 2006: 14). Ciinkii hizmetin; soyut
nitelikte olmasi, {iiretildigi yerde tiiketilmesi, heterojen bir yapiya sahip olmasi,
hizmet kalitesinin, hizmetin nerede ne zaman ve kimin tarafindan verildigine bagh
olarak degismesi ve iiretim ve tiikketimin es zamanli olmasi gibi nedenlerle, hizmet
kalitesinin kavranmasi uygulanmasi ve tamimlanmasi olduk¢a zordur (Harvey, 1998:
583). Bu nedenle hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesi icin, kalite kavraminin

aciklanmasi gerekmektedir.

2.2.1. Genel Olarak Kalite Kavrami

Kalite kavrami, hemen her sektorde, her yoOnetim seviyesinde, her
fonksiyonda c¢ok sik kullanildigi i¢in, herkes tarafindan bilindigi sanilan, toplumda
da siklikla duyulan ve kullanilan bir kavramdir. Ancak bu kavramin giiniimiizde
tasidign onemi c¢ok az kisi veya kurum gercek anlamda kullanmakta veya

degerlendirmektedir (Pirnar, 2007: 38).

1980’lerde rekabetin 6nemli bir boyutu olan kalite, 1990’larin ortalarinda
stratejik bir avantaj olmaktan ziyade, rekabet igin bir gereksinim sekline
dontigmiistiir. Son 20 yilda, kaliteyi artirmak i¢in gosterilen yogun cabalardan sonra,
kalite rekabet avantaji saglayan bir faktor olmakla birlikte, bir sorumluluk haline de

(olagan bir is) gelmistir (Avci ve Sayilir, 2006: 123).

Kalite ile ilgili literatiire bakildiginda, bu alanda yapilan ilk calismalarin,
fiziksel iiriinlerin tammlanmasi ve Olgiilmesine yonelik oldugu; bununla birlikte,
kalite konusunda caligma yapan aragtirmacilarin kalite kavramina farkli agilardan
yaklastiklar goriilmektedir (Akbaba ve Kilig, 2001: 2). Asagidaki tabloda kaliteyle

ilgilenen aragtirmacilarin ne tiir tammmlarda bulunduklar goriilmektedir.

Tablo 5: Kalite Tanimlar

Yil Yazar Boyut Tanmm
1951 | Abbott ve Feigenbaum Mal Degerdir.

1972 | Gilmore ve Levitt Mal Kullanima uygunluktur.

1979 | Crosby Mal Spesifikasyonlara uygunluktur.
1980 | Juran Mal Gereksinimlere uygunluktur.




21

1983 Garvin Mal Icsel ve dissal hatalarin etkilerinin
sonucudur.
1989 | Taguchi Mal Eksiklerden kaginmaktir.

Kaynak: Reeves, Carol ve David, Bednar. ‘‘Defining Quality: Alternatives and
implications”, Academy of Management Review, 1994; Ravikanth,
Vangala. “‘Design of Dynamic Quality Control System for Textile

Processes’’, North Carolina State University, Master of Science, 2008.

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi, kalite konusunda ortak bir tanimin
yapilmasin1  zorlastirmis, dolayisiyla kalitenin  kanigik bir kavram olarak
algilanmasina neden olmustur (Kingir: 1998: 1). Kaliteye iliskin pek cok tanim

verilebilir. Bu tanimlardan bazilan asagidaki gibidir:

Amerikan Kalite Kontrol Dernegine gore kalite; ihtiyaclari tatmin etme
yetenegi tasiyan, mal veya hizmetin 6zellik ve karakteristiklerinin toplamidir (Ciddi,

2005).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu ise; kaliteyi, bir malin ya da
hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir seklinde tanimlamaktadir

(Bolat, 2000: 1).

Deming’e gore kalite; miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin

karsilanmasidir (Bhimaraya, 2006: 37).

Kalite, tiiketicinin ihtiyaglarim belirli bir siire en iyi bicimde karsilayan,

yeterli ve doyurucu kullanim olanagi saglayan bir kavramdir (Akkus, 2002: 94).

Kalite, miisterilerin geri gelmesi; iiriinlerin geri gelmemesidir (Oztekin,

2005: 31).

Kalite, tiiketicilerin ihtiya¢larin1 gidermek icin ortaya konan tiim hizmet ve

tiriinlerin toplam karakteristikleri ve ozellikleridir (Ozbedel, 2002: 1).

Kalite, bir iiriin ya da hizmet hakkinda miisterilerin veya kullanicilarin
yargist olup, beklentilerin ve ihtiya¢larin karsilanmasina olan inanglarin olciisiidiir

(Tavmergen, 2002: 24).
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Kalite, herhangi bir mal veya hizmetin, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayabilme derecesi (Yalci, 2007: 2) ve miisterinin mal ve hizmetlere karsi

tutumunun bir Ol¢iisiidiir (Sekerci, 2001: 23).

Giiniimiizde ise kalite, miisteri istek ve ihtiyaglarim1 dnceden tahmin ederek,
miisteri beklentilerinin 6tesine gecmek, iirtiniin dogal yasami boyunca miisteriyi
memnun etmesi olarak tanimlanmaktadir. Giiniimiizde gegerli olan bu tanimdaki en
onemli farklilik, miisterinin yalnmizca bugiinkii ihtiyaclarinin degil; gelecekteki

ihtiyaglarinin da karsilanmasidir (Cipil, 2004: 16-17).

2.2.1.1. Kalitenin Ortak Noktalar1

Kalite tanimlarin1 bes ana grup icinde toplamak miimkiindiir (Akbaba, 2003:
23-24):

1. Ustiinliik Bildiren

Burada kalite icsel bir milkemmellik olarak tamimlanmistir. Mal veya
hizmet, benzeri olmayan 6zelliklere sahip olmalidir. Fakat bu yaklasimda oncelikle
kaliteyi belirleyen unsurlarin tanimlamasi yapilmamis oldugu i¢in bu kalite tanimi

sinirh uygulama alanina sahiptir.
2. Uriin Odakh

Burada kalite, bir mal veya hizmet icerisinde paket halinde bulunan
faydalarin sayis1 seklinde tanimlanmaktadir. Bu nedenle kaliteli bir hizmetin
sagladig1 faydalarin sayisi, daha diisiik kaliteli bir hizmetten daha fazla olacaktir. Bu
kalite tanimi hizmetlerin faydalarinin veya fiziksel 6zelliklerinin nicelendirilmesi
izerine dayanmaktadir. Fakat uygulamada hizmetlerin 6zelliklerini kesin bir sekilde
belirlemek veya nicelendirmek kolay degildir. Dahasi, fayda, belirli durumlara gore

degisme gosterebilmekte kesinlik tagimamaktadir.
3. Siire¢ ve Arz Odakh

Bu yaklasimda kalite, ihtiyaclara uygunluk seklinde tanimlanmaktadir. Bu

gruba giren kalite tanimlari, yonetim ve arz kaynakli kalitenin Onemine vurgu
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yapmaktadir. Bu tamimlama, standart mal veya hizmet iireten isletmeler icin kabul
edilebilir bir tanimlamadir. Atik toplama, posta hizmetleri, eve teslim hizmetleri,
toplu tasimacilik, finansal hizmetler ve hizli yemek hizmeti veren isletmeler gibi
sinirh veya kisa miisteri iligkisi iceren standart hizmetler sunan isletmeler i¢in bu

kalite tanimlamas1 uygun olmaktadir.
4. Miisteri Odakh

Burada kalite, miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi veya amaca uygunluk
seklinde tanimlanmaktadir. Bu yaklasim, isletmenin miisteri ihtiyaglarini belirleme
ve daha sonra bu ihtiyaglar1 karsilama yetenegine dayanmaktadir. Miisteri odakli
kalite tanmimi; saglik hizmetleri, egitim, danmigsmanlik, eglence ve konaklama
isletmeleri gibi miisteri ile yiiksek derecede iliski gerektiren, beceri ve bilgi temelli

veya emek-yogun hizmetler sunan isletmeler i¢in uygun olan bir tanimdir.

5. Deger Odakh

Bu yaklasimda kalite, iireticiye olan maliyet ve miisterinin 6dedigi fiyat
seklinde veya fiyat ve bulunabilirlik olarak miisteri ihtiyaclarinin karsilanabilmesi
seklinde tamimlanmaktadir. Bu yaklagima gore kalitede, fiyat ve bulunabilirlik
arasinda tercihler s6z konusu olmaktadir. Miisteriler kalite, fiyat ve bulunabilirlik

unsurlarini karar verme siirecinde degerlendirmektedirler.

2.2.1.2. Kalitenin Boyutlar

Kalite tanimlarinin ¢ok c¢esitli olmasi, kalitenin farkli boyutlarindan
kaynaklanmaktadir. D. Garvin, kalitenin boyutlarim1 8 bashkta toplamistir
(Kariyawasam vd., 2006: 3). Bunlar asagidaki gibi tamimlanmaktadir (Foster, 2004:
2):

1. Performans: Uriin veya hizmetin islem yetenekleriyle ilgilidir. Bu boyut

tiriin ve hizmette bulunmasi gereken birincil 6zelliklerdir.

2. Diger Ozellikler: Uriin veya hizmetin temel fonksiyonlarini destekleyen

veya onlarin tanitimini yapan is karakterleridir.
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3. Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin dnceden belirlenen siire i¢inde ariza

yapmama ve iyi calisma ozelligidir.

4. Dayamkhhk: Uriin veya hizmetin alisik olunmayan kosullar altinda,

bozulmadan kullanilma siiresinin uzunlugu.

5. Uygunluk: Uriin veya hizmetin onceden belirlenmis standartlara,

belgelere ya da kullanicilarin beklentilerine uygunlugu.

6. Hizmet Alabilme: Uriine iliskin sorunlarin ya da sikayetlerin kolay
¢oziilebilirligi.
7. Estetik ozellikler: Uriiniin goriintiisii ile ilgili ozellikler, duyulara

seslenebilme yetenegi. (koku, tat, goriiniis vb.)

8. Un: Miisteriler her zaman bir iiriiniin ya da hizmetin tiim 6zelliklerini
bilmediklerinden dolay1 karsilastirma yapmak zorunda kalabilirler. Bu boyut, tiriiniin

gecmis performansidir.

Bu boyutlardan hangisinin daha 6nemli oldugu ve istenilen kalitenin
tanimina hangi 6zelligin uygun oldugu, farkli miisteri gruplar tarafindan farkh
olarak belirlenebilmektedir. Bu nedenle, iiriin veya hizmete uygun bir ol¢iit veya
sablon tamim ve 6zellik bulmak olas1 olmamakta ve her farkli kosulda duruma uygun

farkl1 bir kalite 6zelligi ve tanimi bulunabilmektedir (Aydogdu, 2005: 38).

2.2.1.3. Kalite Tiirleri

Kalite tiirleri genel olarak, tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim

kalitesi olmak iizere 3 grupta incelenebilir.
1. Tasarim kalitesi

Tasarim kalitesi, miisteri tarafindan tercih edilen ve arzu edilen niteliklerin,
iiriin veya hizmetin icerisinde yer almasi, diger bir ifadeyle tasariminin bu 6zeliklere
uygun olarak yapilmasidir. Tasarim kalitesi, genellikle hedeflenmis kalite olarak da
adlandirilir (Celebioglu, 2001: 47) ve amaci1 da, siirekli bir sekilde miisterinin istek

ve ihtiyaclarini dikkate alarak onlart memnun etmektir (Tutar ve Tuzcuoglu, 2007).
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Tasarim kalitesinde ©6nemli olan kalite degeri ve kalite maliyetlerinin
optimum uyumunun saglandiglr noktanin dogru tespit edilmesidir. Ciinkii kalitenin
degeri artirilirken, kalite maliyetleri de artacaktir. Miisteri ise belli bir kalite diizeyine
kadar belli bir miktar paray1r gozden c¢ikaracaktir. Fakat belli bir kalite diizeyinden
sonra, miisteri daha fazla para vererek bunu almaya razi olmayacaktir. Bundan
dolayidir ki, kalite diizeyi ve kalite maliyetleri arasinda bir denge kurulmasi

gerekmektedir (Avci, 2006: 22).
2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, bir isletme ya da tedarikcinin, miisteri ihtiyaglarii
karsilamak i¢in gerekli olan tasarim spesifikasyonlarim1 karsilayabilme ol¢iisiidiir

(Ayan, 1996: 7; Cabuk, 2005: 2).

Uygunluk kalitesi miisteriye sunulan iiriiniin belirtilen 6zelliklere uymasi
demek olup ol¢iilebilir bir karakteristiktir. Eger tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesi
arasinda bir farklilik varsa, burada hata s6z konusu olmaktadir. Ornegin, araba
vitesinin belirlenmis hizlarda kendiliginden vites degistirmesi tasarlanmis olup,
iretilen arabalar bu belirli hizlarda kendiliginden vites degistiriyorsa, uygunluk
kalitesi mitkemmel olarak; degilse diisiik kaliteli olarak degerlendirilir (Gedik, 2007:
23).

3. Kullamim Kalitesi

Kullanim kalitesi, isletmenin {direttii mal veya hizmetlerin pazardaki
performans diizeylerinin miisteri aragtirmalari, satig/hizmet ziyaretleri analizleri ile
belirlenmesidir. Bu belirleme caligmalari, satis sonrast hizmet, bakim, giivenilirlik ve
lojistik destek analizlerini icerir. Bu analizler, isletmenin mal veya hizmetlerinin

tercih edilmeme nedenlerinin aragtirilmasini amaclar (Ciftci, 2006: 12).

Kullanim kalitesi degerlendirilirken ele alinmasi gereken konular; mal veya
hizmetin gostermis oldugu performans, sahip olduklart somut 6zellikler, giivenilirlik,
dayaniklilik, sorunlar hizli bir sekilde ¢c6zme, marka imaji, estetik 6zelliklere sahip
olmas1 ve miisterinin istek ve ihtiyaclarina uygun olmasidir. Bu agidan bakildiginda

kullanim kalitesi, bir mal veya hizmetin miisteri tatminini saglayacak nitelikleri
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biinyesinde barindirarak, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini gidermesi olarak kabul

edilebilir (Celebioglu, 2001: 47).

2.2.2. Hizmet Kalitesinin Tanim ve Ozellikleri

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak literatiirde bircok tanim bulunmaktadir.
Bunun en dnemli nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu bir kavram
olmasi1 ve bu yiizden basit ve kesin taniminin yapilmasinin zorlugudur (Degermen,
2006: 21). Ayrica hizmetin soyut olmasi, iretildigi yerde tiiketilmesi ve diger
karakteristik 6zellikleri s6z konusu zorlugu daha da arttirmaktadir (Ozkul, 2007:
125).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi konusunda, genel olarak {ii¢ tanimin
yapildig1 goriilmektedir. Bunlardan ilkine gore hizmet kalitesi, miisteri beklentileri
ile gerceklesen hizmet performansinin karsilastirilmasidir.  Miisterilerin
beklentilerini; reklamlar, daha Onceki deneyimler, hizmeti kullanan diger
titketicilerin aktardig: bilgiler ve kiiltiir gibi 6geler belirler. Beklentiler, miisterilerin
gecmis deneyimlerine dayanir. Hizmetin kalitesini ise; tesisler, hizmet siireci,
techizat, is tasarimi, c¢aliganlar icin uygulanan odiill ve tegvik programlari,
yoneticilerin planlar1 ve kararlarinin etkisi altinda gerceklesir. Denetlenebilen bu
etmenlerin yaninda tiiketicilerin davranislari, rakiplerin etkisi ve performansi gibi

denetlenemeyen unsurlar da hizmet kalitesini etkiler (Ciftci, 2006: 14).

Hizmet kalitesi ile ilgili ikinci tanim ise; miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler
gibi terimlerin tanimlanmasimi kapsamaktadir. Miisteri, hizmeti kullanan ve bunun
icin 6deme yapan kimsedir. Hizmet, fiziksel ¢ikt1 tiretmeyen temel veya tamamlayici
bir faaliyet olarak tanimlanmaktadir. Kalite, rekabet edilenden daha iistiin olan bir
iiriin veya hizmetin, miisteri tarafindan algilanan somut ve soyut Ozellikleridir.
Diizeyler ise, miisteri acisindan hizmet kalite diizeylerini Ol¢en, yonlendiren ve

degerlendiren bir 6l¢gme sistemidir (Ataberk, 2007: 94).

Hizmet kalitesi ile ilgili iiglincii tanim ise, miikemmel hizmet kalitesinin
belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanlisliklara yol acan bosluklar ya da farklarla

ilgilidir. Bu farklardan birincisi, miisteri beklentileri ile yoneticilerin diisiindiikleri
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miisteri beklentileri arasindaki farklilk olarak tammlanmistir. Ikinci fark ise,
yoneticilerin hizmet kalitesinin hedef diizeyi hakkindaki algilamalan ile gerceklesen
hizmet diizeyi arasindaki farklibiktir. Uciincii fark, is ve egitim talimatlarinda
belgelenen hizmet kalitesi Ozellikleri ile gerceklesen hizmet kalitesi 6zellikleri
arasindaki farkliliktir. Dordiincii fark, hizmet kalitesinin gercek teslim sistemi ile
miisterilerin digsal iletisimi arasindaki farklilik olarak aciklanmistir. Besinci fark ise,
miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile algiladigi hizmet kalitesi arasindaki
farkliliktir. Besinci fark, diger dort farkin bir islevi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Irik,
2005: 27). Bu farklar ileriki boliimlerde ayrintili olarak aciklanacaktir.

Hizmet kalitesini tanimlayan ve kalite modeli koyan caligmalarin ortak
ozelligi disiplinler aras1 nitelik tagimasidir. Buna gore, hizmet kalitesinin
tanimlanmas1 pazarlama, psikoloji, tiretim yonetimi, personel yonetimi, ekonomi ve
isletme stratejisi gibi konularda bilgiyi gerektirmektedir. Ustelik, tanimlar hizmet
endiistrisine ve hizmetin niteligine gore farklilik gostermektedir. Bunun i¢in, tim
endiistrilere uygulanabilir bir hizmet kalitesi tamimi iizerinde goriis birligi
saglanamamustir (Uygug, 1998: 26). Bu baglamda, hizmet kalitesinin daha iyi

anlasilabilmesi i¢in, daha Once yapilan tanimlarin incelenmesi yararli olacaktir.

e Hizmet  kalitesi, miisteri  beklentileriyle  gerceklesen  hizmet

performansinin karsilagtirilmasidir (Erdemir ve Oz, 2007).

¢ Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da

beklentileri asma yetenegidir (Akbaba, 2006: 18; ibik, 2006: 11).

e Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak icin iistiin ya da

miikemmel hizmetin verilmesidir (Yumusak, 2006: 26).

¢ Hizmet kalitesi, sadece yapilabilecek seylerin soziiniin verilmesi ve soz

verilenden fazlasinin yapilmasidir (Stosjic, 1994)

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi bazi ¢arpici sonuclari ortaya c¢ikarmistir.
Bu sonuglar aym zamanda hizmet kalitesinin Ozellikleri hakkinda da bilgi

vermektedir. Bu sonuglar agsagidaki gibidir (Uygug, 1998: 34-35):
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a) Hizmet kalitesi, miisterinin algiladig: seydir.

Kalite, sadece yonetim tarafindan belirlenemez; miisterilerin istek ve
ihtiyaglar1 da dikkate alinmalidir. Bunun yan sira, kalite, objektif dlciilerle planlanan

faaliyetler degildir; aksine, miisterilerin planlanan faaliyetleri nasil algiladigidir.

b) Hizmet Kkalitesi, hizmet iiretim ve sunum siireclerinden ayri

diisiiniilemez.

Hizmet {iiretim siirecinin ¢iktisi, algilanan hizmet kalitesinin sadece bir
kismidir. Uretim ve sunum siireci, bu siirece aktif olarak katilan miisteri tarafindan

algilanir.

¢) Hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet veren personelin etkilesimi

sirasinda ortaya cikar.

Miisteri ve hizmet veren personelin etkilesimi, miisterinin hizmet personeli

ile karsilastig1 yerde gerceklestigi icin, kalite bu noktada ortaya ¢ikmaktadir.
d) Algilanan hizmet kalitesine herkes katkida bulunur.

Kalite, miisteri ile hizmet veren personelin etkilesiminde iiretildigi icin, bu

siirece, ¢cok sayida hizmet personeli katkida bulunur.
e) Hizmet Kkalitesi, orgiit tarafindan, orgiit diizeyinde izlenmelidir.

Kalite, orgiitteki tiim c¢alisanlar1 ve tiim isletme islevlerini ilgilendirir. Bu

yiizden kalite, kaliteye katkinin oldugu noktada izlenmelidir.
f) D1s pazarlama faaliyetleri kalite yonetimi ile biitiinlestirilmelidir.

Algilanan hizmet kalitesi, kalite boyutlarinin algilanmasi oldugu kadar
beklentilerin de bir fonksiyonudur. Miisterilere hizmet hakkinda abartili bilgiler
verilmesi ve isletmenin yerine getiremeyecegi vaatlerde bulunmasi miisterilerin

beklentilerinin karsilanmamasina ve kalitenin diisiik algilanmasina neden olur.

Hizmet kalitesinin 6zelliklerini genel olarak dort ana baslhikta incelemek
miimkiindiir. Bu basliklar, hizmet fonksiyonlar1 ve endiistrilerinde bulunan en temel
ozellikleri barindirmaktadir. Bu ozellikler su sekildedir (Gokdere, 2001: 55-56;
Berikan, 2006: 98):
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1. insan Faktorii ve Davramssal Ozellikler

Hizmet kalitesinde en temel unsur, insan faktoridir. Burada sozii edilen,
sadece hizmeti veren kisiler degildir. Miisterilerin sosyal yapilar1 ve kisilik ozellikleri
de burada etken bir rol oynar. Hatta miisterinin o giinkii psikolojik durumu bile,
hizmet siirecini etkiler. Hizmeti sunan kisilerin ictenlikleri, yardim severlikleri,

diisiinceli davranis egilimleri, nezaketleri kuskusuz hizmet siirecinde ¢ok onemlidir.
2. Zamanla ilgili Ozellikler

Hizmetlerin saklanabilme, stoklanabilme ozellikleri yoktur. Bu nedenle
gerek isletmenin zarara ugramamasi, gerekse miisterinin memnuniyeti agisindan,
hizmetin dogru zamanda sunulmasi cok Onemlidir. Hizmetin sunulma siiresi
uzadik¢a, miisterinin algiladigi hizmet kalitesi diisecektir. Hizmetin zamanlamasi her
bir hizmetin 6zelligine gore degisim gostermektedir. Zamanlama dort temel noktaya

dayanir:
¢ Hizmeti talep etme zaman
¢ Hizmetin verilmesinden 6nceki bekleme siiresi
e Hizmetin siiresi
¢ Hizmet sonrasi
3. ideal Hizmetten Sapmalar (Hizmet Uyumsuzlugu)

Bu o6zellik, hizmet iiretimi i¢in 6nceden ulasilmasi hedeflenen noktadan
sapmay1 ifade etmektedir. Eger ideal olarak belirlenen seviye tutturulamamissa,
orada bir uyumsuzluk var demektir. Hizmet i¢in harcanan tiim ¢abalarin amaci, bu

sapmalar1 ve uyumsuzluklari ortadan kaldirmaktir.
4. Saglanan Olanaklar ile ilgili Ozellikler

Bir hizmetin miisteriye ulastirilmasina giden yolun konforu, miisteri
memnuniyetinin diizeyi ile dogru orantilidir. Ornegin, bir restoranin dekoru, bir
otobiis duragindaki bekleme alan1 ve bir otelde yiizme havuzu gibi imkanlarin

bulunmas1 bir hizmetin verilmesi sirasinda icerilen fiziksel olanaklarla ilgili kalite
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ozellikleridir. Bir garsonun veya baska bir gorevlinin goriiniisii, miisteri

memnuniyetini dogrudan etkiler.

Rosander, hizmet kalitesinin 6zelliklerini ii¢ baslik altinda incelemistir (Cati

ve Agras: 2007: 161):
e Olgiilebilen ozellikler: Zaman, fiyat, malzeme giivenilirligi vb. faktorler.
e Gozlenebilen etki ve sartlar: Kotii hizmet ve performansin gostergeleri.

e Gozlenebilen davranis ozellikleri ve nitelikleri: Dikkatli olma ya da

dikkatsiz olma, nazik ya da degil, giivenilir ya da degil seklindeki baz1 dzellikler.

Haywood-Farmer da, hizmet kalitesinin Ozelliklerini iic baslik altinda

toplamistir (Ataberk, 2007: 100):

e Siire¢ ve prosediirlerin bulundugu fiziksel araglar: Yerlesim, dekor,

biiyiikliik, hizmetin genisligi, iletisim, zaman vb.

e insan davramisi: Arz, zamanlama, arkadasci yaklasim, problem c¢ozme,

devamlilik, sikayetlerin iletilmesi vb.

¢ Profesyonel karar: Rehberlik, tesviye, yenilik, esneklik, bilgi, beceri vb.

2.2.3. Hizmet Kalitesiyle ilgili Cesitli Kavramlar

Hizmet kalitesi kavramlari, algilanan kalite, beklenen kalite olarak

incelenebilir.

2.2.3.1. Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite

Hizmetlerin birtakim karakteristik Ozelliklerinden dolay1 tiiketicilerin,
hizmetleri ve hizmet kalitesini degerlendirmekte zorlanmasi (Altan ve Atan, 2004:
6; Atan vd., 2006: 165), hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi ifadesinin

kullanilmasim gerektirmistir (Ada vd., 2005).
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Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin, bir iiriin ya da hizmetin
istiinliigii veya milkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi” olarak tanimlamaktadir
(Robledo, 2001: 23; Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40; Devebakan, 2005: 9).
Ghobadian, ise, algilanan hizmet kalitesini, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik

sezgileridir seklinde tanimlamistir (Ghobadian, vd., 1994: 50).

Algilanan kalite ile ilgili olarak bilinmesi gereken belirli baz1 6zellikler

vardir, bunlar su sekildedir (Degermen, 2006: 21):

e Algilanan kalite, objektif veya gercek kalite kavramindan farkli bir

kavramdir.

e Algilanan kalite, bir iiriiniin spesifik niteliklerinden ¢ok, yiiksek diizeyde

soyutluk icerir.

e Algilanan kalite, genellikle miisterinin karsilastirmali degerlendirmeleri

sonucunda ulastig1 bir yargidir.
¢ Algilanan kalite, baz1 durumlarda birbirine benzeyen tutumlardan olusur.

Beklenen kalite ise, miisterinin, kullanacagi iiriin performansina yonelik
tahmin ve inanglaridir (Devebakan, 2006: 124). Miisterilerin hizmeti
degerlendirmesinde beklentiler ©nemli rol oynamaktadir. Ancak arasgtirmacilar
tarafindan beklentilerin, hizmet kalitesinin Ol¢iimiine en iyi nasil dahil edilecegi
konusunda bir fikir ayriligt mevcuttur. Hizmet Kkalitesi konusunda calisan
arastirmacilar bir kisim beklentileri olagan standartlar olarak kabul etmektedirler

(Irik, 2005: 34).

Beklentiler 6nceki deneyimlerden etkilenir. Omegin, miisteri beklentileri;
saticilardan, arkadaslardan ve diger bilgi kaynaklarindan elde edilen bilgiler
dogrultusunda olusmaktadir. Miisterilerin 6nceki deneyimlerinden elde ettigi tatmin
diizeyi yiikseldikce, gelecekteki performansa yoOnelik beklentilerin de yiiksek
olacagina inanilmaktadir (Devebakan, 2006: 124).

Hizmet kalitesi konusunda c¢aligmalar yapan arastirmacilarin bir¢ogu,
miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin hizmetten bekledikleri ile kendilerine

sunulan hizmet arasindaki kiyaslamadan olustugunu belirtmektedir (Yilmaz, 2007:
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17). Bu dogrultuda; miisterilerin bekledikleri hizmet (BH), algiladiklar1 hizmetten
(AH) yiiksek olursa (BH>AH), algilanan hizmet kalitesi memnun edici olmayacaktir.
Beklenen hizmetin, algilanan hizmet ile esit olmast durumunda (BH=AH) ise,
algilanan kalite memnun edici olacaktir. Algilanan hizmet, beklenen hizmetten
yiikksek olursa (AH>BH), algilanan kalite ideal olacaktir (Aslan, vd., 2006: 353).
Dolayisiyla miisteriler, beklentileri karsilandigi icin memnun olacak ve ayni hizmeti

tekrar satin alabileceklerdir (Asubonteng, vd., 1996: 64).

2.2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Kaliteli hizmet sunmak icin hizmet kalitesini etkileyen unsurlarn incelemek
gerekir. Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesi iizerine yaptiklan ¢alismalarda,
hizmet kalitesini etkileyen hususlari, hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele

almiglardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991).

Hizmet kalitesinin boyutlart hakkinda arastirma yapan bazi yazarlarin

goriigleri tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

YAZAR/YAZARLAR | ONERILEN BOYUTLAR
SASSER, OLSEN, | a) Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
WYCKOF (1978) b)Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer, arac, gereg

vb. teknik olanaklar

¢) Personelin tutum ve davranislari

LEHTINEN (1983) 1. Uc boyutlu yaklasim
a) Fiziksel kalite
b) Etkilesim kalitesi
c) Sirket kalitesi

2. Iki boyutlu yaklasim

a) Siire¢ kalitesi

b) Cikt1 kalitesi
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GRONROOS (1983) a) Teknik kalite
b) Fonksiyonel kalite

¢) Firma imaj1

PARASURAMAN, a) Guvenilirlik
ZEITHAML ve | b) Heveslilik

BERRY (1985) ¢) Yetenek

d) Ulagilabilirlik

e) Nezaket

f) letisim

g) Inanilirlik

h) Giivenlik

i) Empati

j) Fiziksel olanaklar
NORMANN (1988) Hizmet paketinin 6zellikleri
a) Degisir ozellikler

b) Degismez ozellikler

Kaynak: Uygug, Nermin. Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi (Stratejik Bir
Yaklasim), izmir: Dokuz Eyliil Yayinlari, 1998.

2.2.4.1. Sasser, Olsen ve Wyckoff’ un Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Arastirmacilar 1978 yilinda yaptiklar arastirmayla, hizmet kalitesinin ii¢

boyutundan sz etmislerdir. Bunlar (Parasuraman ve digerleri, 1985: 42):
¢ Hizmet liretiminde kullanilan materyal diizeyi
¢ Hizmetin iiretilmesinde ki fiziksel olanaklar

e Personelin tutum ve davranislari
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Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi icerdigini,

hizmetin ulagtirllma bigiminin 6nemini vurgulamislardir (Sarikaya, 2004).

2.2.4.2. Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Lehtinen hizmet kalitesini iic boyutta irdelemektedir. U¢ boyutlu kalite

yaklasimina gore bu boyutlar sunlardir (Connolly ve Bannister, 2008: 314):

1. Fiziksel kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite

boyutudur. Fiziksel elemanlar, fiziksel iiriin ve fiziksel destek olarak adlandirilmistir.

2. Etkilesim kalitesi: Miisteri ile temasta bulunan kaynaklar arasindaki
etkilesimden dogmaktadir. Hizmetin tiiriine gore, bu boyut miisteri ile hizmet veren
personel arasinda olusabilecegi gibi, miisteri ile diger miisteriler arasinda da

olusabilir.

3. Sirket kalitesi: Miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da firmay1

kamuoyunda yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri olarak tanimlanabilir.

Lehtinen, kaliteyi bazi durumlarda iki boyutlu olarak incelemenin daha
faydali oldugunu belirtmistir. Lehtinen’ e gore, iki boyutlu kalite yaklasimi, ii¢
boyutlu yaklasima benzemekle birlikte, ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite,

“siire¢” ve “ciktr” kalitesi olarak farklilagsmaktadir (irik, 2005: 44).

2.2.4.3. Gronroos’ un Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Gronroos, hizmet kalitesinin boyutlarini ii¢ baslik altinda toplamistir. Bunlar

(Gronroos, 1984: 36):

1. Teknik kalite: Hizmetlerin olusumunda miisteriye sunulan mallarin
kalitesi olarak tamimlanmaktadir. Yani aldigimiz hizmet sonucu elde ettigimiz
kalitedir. Ornegin, bir restoranda yemek yememiz veya ucakla seyahat etmemiz,

teknik kalitedir (Ozer, 1997: 16).

2. Fonksiyonel Kkalite: Hizmetin sunum siirecinin kalitesini ifade etmektedir.

Hizmetlerin karakteristik 6zelliklerinden dolayi, hizmet kalitesinde onemli olan
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yalnizca hizmetin ¢iktis1 degil; aym1 zamanda hizmetin nasil sunuldugudur (Ennew
vd., 1993: 59). Fonksiyonel kalite, miisteri tarafindan subjektif olarak degerlendirilir.
Ciinkii hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla {iretilir (Bulgan, 2002: 8). Bir
isletmenin teknik kalitesi iist diizeyde ancak fonksiyonel kalitesi yetersiz diizeyde

ise, tiiketicide tatminsizlik ortaya ¢ikar (Bickes, Erdem ve Kaplan, 2004).

3. Isletme imaji: Hizmet iireticisinin yarattig1 imaj ve hizmet ¢iktisimn,
tiretim siireci sirasindaki fiziksel kosullarini ifade etmektedir (Degermen, 2006: 35).
Imaj; teknik ve fonksiyonel kalite, fiyat, fiziksel yerlesim yeri, binanin goriiniimii ve
hizmet isletmesinin ¢alisanlarimin yetenek ve davraniglariyla iligkilidir (Ak¢a, 2003:

42).

Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda isletme imajinin bir
siizge¢ oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore, miisterilerin kafasinda hizmet
sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja sahipse kiiciik hatalar affedilecektir. Fakat bu
hatalar siirekli oldugunda imaj bozulacaktir. Eger hizmet isletmesinin imaj1 olumsuz

ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore ¢ok yiiksek olacaktir (Simsek,

2005: 24).

Gronroos, sekil 1 de goriildiigii gibi, teknik kalite ile tiiketicilerin alici-satici
iligkisi sonucunda ‘“Ne” aldigi; fonksiyonel kalite ile “Nasil” aldigim ifade

etmektedir (Gronroos, 2007: 73).

TOPLAM KALITE

/ \

Isletme Imaji

/ \

Ciktinin Teknik Siirecin Islevsel
Kalitesi: NE Kalitesi: NASIL

Sekil 1: Toplam Hizmet Kalitesinin Boyutlar
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Kaynak: Gronroos, Christian. Service Management and Marketing: Managing

the Moments of Truth in Service Competition, Lexingon Books, 1991.

2.2.4.4. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin Hizmet kalitesi Boyutlar:

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesi lizerine yaptiklar1 ¢calismalarda,
hizmet kalitesini etkileyen hususlari, hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele

almiglardir (Parasuraman ve Berry, 1991). Bu boyutlar su sekilde agiklanabilir:

1. Giivenilirlik: Hizmetin s6z verildigi gibi zamaninda ve tam olarak yerine
getirilmesidir (Giimiisoglu vd., 2007). Diger bir deyisle, hizmetin bir kerede ve dogru
olarak verilmesidir. Glivenilir hizmet performansi bir miisteri beklentisidir ve bunun
anlam1 hizmetin zamaninda ayni tarzda ve her seferinde hatasiz yerine getirilmesidir.
Ornegin, posta hizmetinin, yaklasik olarak her giin ayn1 saatlerde alinmasi bir¢ok
kimse icin onemlidir. Giivenilirlik ayn1 zamanda hesaplarin ve kayitlarin dogru
tutulmasint da ifade etmektedir. C)megin, bir konaklama isletmesinde On biiro
kayitlarinin dogru ve giivenilir tutulmasi ve hizmetlerin tam olarak yerine getirilmesi

gibi (Aymankuy, 2005: 83).

2. Heveslilik: Hizmet isletmesindeki personelin hizmeti saglama konusunda
hazir ve istekli olma durumunu ifade etmektedir. Bunun yani sira, servis personelinin
miisterilerin 6zel isteklerini karsilamak igin fazladan caba sarf etmesi, hizmet
kalitesinin heveslilik boyutunu temsil etmektedir. Ornegin, bir restoranda, servis
personelinin caligma saatleri siiresince yerinde bulunmasi ve konuklarin her tiirli
istek ve ihtiyaclariyla sabirli ve giiler yiizli bir sekilde ilgilenerek, gerektiginde
yemeklerin hazirlanmasi ve sunumu konusunda miisterilerin bilgilendirilmesi gibi

(Korkmaz, 2006: 52).

3. Yeterlilik: Hizmeti sunmak icin gerekli bilgi ve beceriye sahip olma
anlamina gelmektedir. Miisteri ile iliski kuran personelin bilgi ve becerisini
kullanmasi, faaliyetleri destekleyen personelin bilgi ve becerisi gibi konular igerir

(Ardig, 1998: 25).
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4. Ulasilabilirlik: Miisterilerin isletme ile iliski kurma kolayligin1 ve
yaklasilabilirlik 6lciisiinii ifade eder. Ornegin, hizmet verenlere telefonla kolayca
ulagilabilecegini, hatlarin  mesgul olmamasimi, hizmeti elde etmek igin
beklenmemesini, calisma saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerinin uygun

yerlerde olmasini icerir (Sevimli, 2006: 16).

5. Nezaket: Personelin, miisteri istek ve beklentilerine giiler yiiz, hosgorii

ve saygili bir sekilde cevap verebilme yetenegini ifade etmektedir (Giizel, 2007: 77).

6. lletisim: Miisteri isteklerinin kolayca anlagilabilmesi igin, miisterinin
alacag1 hizmet hakkindaki bilgilerin kolay anlasilir ve acik bir sekilde anlatilmasi ve
miisterilerle diyalogun iyi bir sekilde kurulmasini ifade etmektedir (Seyhan, 2004:
24).

7. Inmanihirhik: Personelin, hizmeti vermede giivenilir ve diiriist olmasi,
miisterilerin ¢ikarlarinin korundugunun hissettirilip onlarin giiveninin kazanilmasini

ifade etmektedir (Devebakan, 2005: 27).

8. Giivenlik: Fiziksel, finansal giivenlik ve miisteri bilgilerinin gizli kalmasi
gibi konularda sunulan hizmetlerin, tehlikeden, risk ve siipheden uzak olmasini ifade

etmektedir (Atilgan, 2001: 34).

9. Empati: Hizmeti sunanlarin kendilerini miisterilerin  yerine
koyabilmelerini, her bir miisteriye bireysel olarak ilgi gostermelerini ve miisteri

ihtiyaclarinin personel tarafindan bilinmesini ifade etmektedir (Ozkul, 2007: 132).

10. Fiziksel Unsurlar: isletmenin binalarini, dekorasyonunu, hizmeti
sunmak i¢in kullanilan ekipmanin goriiniisiinii, personelin ve diger miisterilerin dig

goriiniimiinii ifade etmektedir (Adali, 2002: 34).
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Agizdan agza Kisisel Gecmis
Tletisim Ihtiyaclar Deneyim
| |
Boyutlar
-Giivenilirlik
-Heveslilik Boyutlar v
“Yeterlilik -Giivenilirlik Beklenen
-Ulagilabilirlik -Fiziksel Unsurlar Hizmet
-Nezaket -Heveslilik Alglla“an
fletisim | -Giivence glirtnet‘
-Inanmlirlik 'Empati A]gllanan antest
-Giivenlik Hizmet
-Empati
-Fiziksel Unsurlar

Sekil 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar

Kaynak: Parasuraman, A. ve Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. “SERVQUAL: A
Mutiple Item Scale For Measuring Consumer Perceptions of Service

Quality’’, Journal of Retailing, Cilt: 64, No: 1, 1988.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, daha sonraki caligmalarinda, hizmet
kalitesini 6l¢gmek amaciyla kullanilan bu 10 boyuttan bazilarinin kendi icginde
kuvvetli korelasyona sahip oldugunu belirtmislerdir. Bu yiiksek korelasyon
dolayisiyla, aciklanan on boyut, faktor analizleriyle; fiziksel unsurlar, giivenilirlik,
yeterlilik, giivence ve empati olmak iizere bes boyuta indirilmistir (Sachdev ve

Verma, 2004: 102).

2.2.4.5. Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Kalitede sistem goriisiinii benimseyen Normann’a gore; kapsamli ve dengeli
bir kalite yaklasimi hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunum siirecini ve hizmet yOnetim sisteminin esnek ve kati
ozelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir. Bir otel odasinin temizligi, bir ugagin

kalkis saati vb. ozellikler, kalitenin acik, kesin ve nesnel Olgiitlerle Olgiilebilen ve
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miisteriyi dogrudan etkileyen kat1 6zellikleridir. Hizmet veren personelin miisteriye
dostca davranmasi, yardimci olmasi, ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin esnek
ozellikleridir. Normann, kalitenin esnek ve kati yonlerinin birbirleri ile etkilesim
halinde oldugunu; hizmet sisteminin bir biitiin olarak, hizmet sunum siirecini, bunun

da hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne siirmektedir (Giizel, 2006: 148).

2.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi, 1980’1i yillardan sonra, hizmet isletmeleri i¢in
onemli bir konu haline gelmistir (Reichheld ve Sasser, 1990: 104). Ozellikle,
akademisyenler ve yoneticiler, hizmet kalitesinin miisteriler ac¢isindan ne anlama
geldigini ortaya koymak ve miisteri beklentilerini karsilamak amaciyla bir¢ok

arastirma yapmislardir (Giizel, 2007: 98).

Rekabet kosullarinin agirlastig1 ve tiiketici bilincinin siirekli arttigi hizmet
sektoriinde, basarilt olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi
sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin rekabet edebilmenin ¢ok
onemli bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip isletmeler sunduklar1 hizmetlerin
kalitesini daha da yiikseltmenin yollarim1 arastirmaktadirlar. “Olcemedigini
Gelistiremezsin” anlayisindan etkilenen pek c¢ok hizmet isletmesi, sundugu

hizmetlerin kalitesini 6lgmeye caligsmaktadirlar (Yetis, 2001: 62).

Hizmet kalitesinin Olgiimii, hizmetin kendine o6zgii karakteristik
ozelliklerinden dolay1 oldukga zorlu bir siirectir. Olgiim siirecinin zorluklarina karsin
hizmet iriinleri icin kalite Ol¢iimii ¢ok Onemlidir. Bu ©Onem, ozellikle hizmet
isletmelerinin yiiksek kalitede hizmet sunmak ve pazarda daha etkin olarak yer
edinebilmek igin kalite Ol¢limiinii bir anahtar olarak gormelerinden
kaynaklanmaktadir. Yalnizca spesifik ol¢iim teknikleriyle hizmet iirliniintin kalitesi
gelistirilebilmekte ve bu sayede isletmeler varliklarim siirdiirmektedirler (Yumusak,

2006: 70).

Hizmet kalitesini dlgmeye yoOnelik olarak kesin kabul gérmiis bir yontem
bulunmamaktadir. Bu konuya iliskin yapilan arastirmalarda iki yontemin daha fazla

kullanildigr goriilmektedir. Bu yontemlerden birincisi, miisterinin beklentileri ile
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algiladig kaliteyi karsilagtiran “‘Servqual’ yontemidir. Diger yontem ise, miisterinin

yalnizca karsilastigi kalite performansin 6lgen ‘Servperf’” yontemidir.

2.3.1. Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalitesinin Olciimiinde en yaygin olarak kullanilan 6lgiitlerin
basinda, 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan olusturulan
Servqual yontemi gelmektedir. Bu yontemde, fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilabilirlik, giivenlik ve
empati olmak iizere 10 temel boyut belirlenmis ve bu 10 boyutu temsil etmek icin 97
madde olusturulmustur. Olcek, miisterilerin hizmet almadan onceki beklentileri ile
hizmet aldiktan sonraki algilarim 6lgmek iizere iki boliimden olugmaktadir. Olgekte,
Kesinlikle Katilmiyorum ve Kesinlikle Katiliyorum arasinda degisen yedili likert

olcegi kullanilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 47).

Giivenilirlik ve faktor analizi yapilan olcekte 10 olan boyut sayis1 5’e
indirilmis (Yilmaz vd., 2007: 238) ve olcek 22 maddeden olusan orijinal seklini
almistir. Tablo 7 de goriildiigii gibi, Servqual dl¢eginde 22 maddeyi igeren ifadelerin
1-4 aras1 fiziksel unsurlara ait boyut, 5-9 arasi giivenilirlik boyutu, 10-13 arasi
yeterlilik boyutu, 14-17 arasi giivence boyutu ve 18-22 arasi da empati boyutunu

icermektedir (Giirbiiz, 2005: 102)

Tablo 7: Hizmet Kalitesi Boyutlarini Iceren ifadeler

1. Miikemmel isletmeler modern goriiniislii bir donanima sahiptirler.
2. Miikkemmel isletmelerin binalan gorsel olarak ¢ekicidir.
3. Miikkemmel isletmelerin ¢alisanlar diizgiin goriintislidiir.

4. Miikemmel igletmelerde hizmete eslik eden malzemeler gorsel olarak

Fiziksel Unsurlar

cekicidir.

5. Miikkemmel isletmeler verdikleri s6zii zamaninda yerine getirirler.
6. Miikemmel isletmeler miisterilerin bir problemi oldugunda, ¢6zmek

i¢in samimi bir ilgi gosterirler.

Giivenilirlik

7. Miitkemmel isletmeler hizmeti ilk seferinde dogru olarak verirler.
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8. Miikemmel isletmeler hizmetleri s6z verdikleri zaman icinde yerine
getirirler.

9. Miikemmel isletmeler hatasiz kayit tutmaya 6zen gosterirler.

10. Miikemmel isletmelerin calisanlar1 hizmetin ne zaman verilecegini
miisterilere soylerler.

11. Miikemmel isletmelerin calisanlart hizmeti miimkiin olan en kisa

:é stirede gerceklestirirler.
;E 12. Miikkemmel isletmelerin ¢alisanlar1 miisterilere her zaman yardimci
” olmaya calisirlar.
13. Mikemmel isletmelerin c¢alisanlari hicbir zaman miisterinin
isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.
14. Miikkemmel isletmelerin calisanlar1 miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.
15. Miikemmel isletmelerde miisteriler kendilerini giivende hissederler.
§ 16. Miikemmel isletmelerin calisanlar1 miisterilere karst daima
8 saygilidirlar.
17. Miikemmel isletmelerin calisanlar1 miisterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptirler.
18. Miikemmel isletmeler her miisteriye 6zel ilgi gosterirler.
19. Miikemmel isletmelerin calisma saatleri biitiin miisterilere uygun
olacak sekildedir.
20. Mikemmel isletmeler her miisteriye kisisel olarak ilgilenecek
E calisanlara sahiptirler.
F-g 21. Miikkemmel igletmeler miisterilerin cikarlarini her seyin iistiinde
tutarlar.
22. Mikemmel isletmelerin calisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerini
anlarlar.
Kaynak: Yetis, Hacer. “Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli Ile Olgiilmesi ve Bir

Uygulama”, Yayimlanmamis Yiiksek lisans Tezi, Gazi Universitesi Fen

Bilimler Enstitiisii, 2001; Alakavuk, E. Deniz. “Hizmet Kalitesi

Degerlendirme Olcegi — Servqual”, (Edit.: Sevkinaz Giimiisoglu, ige Pirnar,



42

Perran Akan ve Atilla Akbaba), Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yaklasimlar

ve Uygulamalar. Ankara: Detay Yayincilik, 2007.

Servqual yontemini dogrudan veya iizerinde degisiklik yaparak kullanan
bir¢ok arastirma sonucuna bakildiginda, yontemin genel olarak gecerliliginin yiiksek
ciktigr goriilmektedir. 5 Servqual boyutunun gecerlilik katsayisi degerlerinin, birgok
aragtirmada  yiiksek ¢ikmasi, yOntemin gecerliliginin  yiiksek  oldugunu
gostermektedir. Arastirmalar, Servqual yonteminin 5 boyutu igin giivenilirlik
katsayisinin benzer sonuglar verdigini ve her bir boyutun i¢sel gegerliliginin yiiksek

oldugunu ortaya koymustur (Stirmeli, 2002: 94).

2.3.1.1. Servqual Yonteminde Kalite Diizeyini Etkileyen Farklar

Servqual yonteminde, hizmeti veren isletmelerin anlayis1 ve uygulamalar
ile onu kullanan miisterilerin beklentileri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya ¢ikan
gercek hizmet arasindaki farklar s6z konusudur (Degermen, 2006: 38). Bu nedenle
Servqual yontemine, “Fark” analizi de denmektedir (Giilliilii ve Ozer, 2000: 6). Sekil
3 de goriilen soz konusu farklar sunlardir (Ghobadian, 1994: 56; Augstyn ve Ho,
1998: 73; Chenet, 2000: 486; Marcovic, 2006: 81):

Fark 1: Miisteri beklentileri ile yOnetimin bu beklentileri algilamasi

arasindaki fark.

Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesinin

belirleyicileri arasindaki fark.

Fark 3: Hizmet kalitesinin belirleyicileri ile hizmetin gercek sunumu

arasindaki fark.

Fark 4: Hizmet sunumu ile hizmet hakkinda miisterilere iletilen digsal

mesajlar arasindaki fark.
Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark.

Bu farklar asagida tek tek agiklanacaktir.
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Algilamasi

Kaynak: Cati, Kahraman ve Selami Yildiz. “Sehirlararas1 Otobiis Isletmelerinde

Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve Bir Uygulama*, Hacettepe Universitesi

iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 23, Say1: 2, 2005.
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2.3.1.1.1. Miisteri Beklentileri Ile Yonetimin Bu Beklentileri Algilamasi
Arasindaki Fark (Fark 1)

Miisterilerin beklentileri ile hizmet sunan isletmelerin bu beklentileri
algilayislart arasinda farktan kaynaklanmaktadir. Bir hizmet isletmesinin miisterilerin
beklentilerini bilmemesi ya da yanlis olarak bilmesi bazi1 sakincalar
dogurabilmektedir. Ornegin, miisteri beklentilerinin yanlhs degerlendirilmesi
sonucunda para, zaman ve diger kaynaklar bosa harcanmaktadir. Eger rakip
isletmeler, miisterilerin beklentilerini daha dogru algilamigs ve bu beklentileri
karsilamis ise, beklentileri karsilayamayan diger isletmeler, miisteri kaybetme
tehlikesi ile kars1 karsiya kalabilmektedir. Buna ek olarak asir1 bir rekabetin hiikiim
siirdiigii piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir isletmenin varligim

siirdiirmesi imkansiz hale gelmektedir (Altan ve Atan, 2004: 11).

Hizmet isletmelerinin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol acabilecek
olan miisteri beklentileri algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden
kaynaklandig1 belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet isletmelerinin miisteri
beklentilerini 6grenmeye c¢alisma fikrini kiiclimsemesi ve bu konuda higbir caba
gostermemesidir. Ikincisi ise, miisteri beklentilerinin isletme disindan bir gézlemci
olarak degil de, iceriden disariya bakma suretiyle ogrenilmeye calisilmasidir. Bu
acidan bakildiginda da, miisteri ihtiyaglarina karsilik veremeyen bir hizmet sunumu

s6z konusu olmaktadir (Ibik, 2006: 29).

Parasuraman ve arkadaslarina gore, birinci farkin meydana gelmesine neden

olan li¢ kavramsal faktor vardir. Bunlar (Giizel, 2007: 101-102):

1. Yetersiz piyasa arastirmasi: Arastirma sonuglarinin yeterince
kullanilmamasi ve yOnetim ile tiiketiciler arasinda yeterli iletisimin olmamasi

durumunda olusabilir.
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2. Tiiketicilerle dogrudan iliskide bulunan personelden yonetime
uzanan, asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi: Ust yonetimin alt
seviyelerde calisanlardan gelen bilgi akisim yeterince degerlendirememesi, tesvik
etmemesi ve kolaylagtirmamasidir. Asagidan yukariya iletisim, isgorenlerin
diisiincelerini, beklentilerini, tutumlarini, Onerilerini, sorunlarin1 ve tepkilerini {ist

kademelere iletmesini igeren bir siirectir.

3. Tiiketicilerle dogrudan iliskide bulunan personel ile yonetim
arasinda cok fazla kademe olmasi: Kademe arttikca bilgi kaybinin ya da bilginin

yanlig yorumlanmasinin meydana gelme olasiligi artar.

Isletmelerin birinci farki kapatabilmeleri igin ilk olarak, pazarlama
aragtirmasi sayisint arttirmak, arastirma verilerini dogru kullanmak, miisteri
sikayetlerini dogru anlayip, bu sikayetler dogrultusunda diizeltici tedbirleri almalari
gerekir. Ikinci olarak, iist diizey yoneticilerin, miisteri beklenti ve algilamalarini
anlamalarina biiyiik yardimci olacak sekilde, miisterilerle birebir iligki icindeki
personelle iletisim ic¢inde olmalari, kisaca dikey iletisim kanallarimi agik tutmalar
gerekir. Ucgiincii olarak da, tepe yonetimi ile miisterilerle birebir iliski halindeki

personel arasindaki kademe sayisini azaltmaktir (Degermen, 2006: 42).

2.3.1.1.2. Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamasi ile Hizmet
Kalitesinin Belirleyicileri Arasindaki Fark (Fark 2)

Yoneticilerin tiiketici beklentilerine iligkin tam bilgileri olmalar1 durumunda
bile, kaynak yetersizligi, pazar kosullar1 ya da yonetimin kayitsizlig1 gibi nedenler
yiiziinden kalite standartlar1 ve belirleyicileri, beklentileri karsilayacak sekilde
olmayabilmektedir. Ornegin, turizm boliimii 6grencilerinin stajlarii yurt diginda
gerceklestirme talepleri, kaynak ve zaman sinirlamalar yiiziinden yonetim tarafindan
karsilanmayabilmektedir. Yine ornegin, bir otelin havuzunun olimpik standartlardaki
boyuta erismesi i¢in yapilmast gereken tadilat, kaynak yetersizligi ve yer
olanaksizlig1 nedeniyle miisterilerin istegine ragmen miimkiin olmayabilmektedir
(Tavmergen, 2002: 35). Ikinci farkin olusmasina neden olan faktorler sunlardir (Saat,

1999: 110):
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1. Yonetimin hizmet kalitesinin 6nemini yeterince anlamamasi

e Hizmet kalitesini gelistirmekte kullanilacak kaynaklarin  orgiitiin

departmanlarina tahsis edilmemesi.

e [sletmenin miisteriye hizmet etme amacindan daha cok satis hedeflerini

tutturma amacini benimsemesi.

e Ust ve orta yonetim kademesinin hizmet kalitesinin saglanmasi

diisiincesini tam olarak benimsememesi.

2. Gorev standardizasyondaki yetersizlikler

e Miisteriye verilen hizmette tutarhilik saglanmasinda otomasyon

kullanilmamasi.

e Tutarli bir hizmetin sunulabilmesi icin faaliyet yOntemlerinin

gelistirilmesinde kullanilan programlarin olmamasi veya yetersizligi.
3. isletme personelinin gerekli yetenege sahip olmamasi

e Isletmenin, miisterilerin hizmetten beklentilerini karsilama konusunda

gerekli yeteneklere sahip olmamasi.

e Mali performanst sekteye ugratmadan miisteri beklentilerinin

karsilanamamasi.

e Miisterilerin ihtiya¢larin karsilanmasinda, isletme yoneticilerinin mevcut

politika ve yontemlerde degisiklige gitmemeleri.
4. Amacin belirlenmemis olmasi

e Hizmet kalitesi amaglarinin  daha c¢ok isletme standartlarina

dayandirilmasi ve miisteri beklenti ve standartlarina dayandirilmamasi.

e Calisanlar i¢in hizmet kalitesi amaglariin olusturulmasinda bi¢imsel bir

yontemin olmast.

¢ Hizmet kalitesi amaglarim karsilama performansinin l¢iilmemesi.
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e [sletme ve calisanlarin yapmak istedikleri konusunda acik ve belirgin

amaglara sahip olmamasi.

Ikinci farkin kapatilmasi icin, ilk olarak tepe yonetiminin hizmet kalitesine
oncelik vermesi ve kalite icin destegini arttirmasi gerekir. Bunun igin, kalite
gelistirme amacma daha fazla kaynak ayrilmasi, i¢c kalite programlarinin
gelistirilmesi ve son olarak isletme calisanlarimin kalite gelistirme c¢abalarinin
desteklenerek odiillendirilmesi gerekmektedir. Ikinci olarak, hizmet Kkalitesine
ulasmaya yonelik olarak acik ve net tamimlanmis amaglar belirlenmesi gerekir.
Uciincii  olarak, bir standardizasyon saglanmasi gerekir. Ciinkii yonetim
algilamalarim1 spesifik hizmet kalitesi standartlarina dondiiriilme diizeyi, ortaya
konulan hizmetlerin ne derece standartlastirilip, rutinlestirilebildigi ile dogru
orantilidir. Ikinci farkin kapatilmasi icin son olarak, isletme yonetiminin, kaliteli
hizmet 6zelliklerini saglayabilecek beceri ve sistemleri gelistirmesi ve gelistirdigi
sistemin miisteri beklentilerini karsilayabilecegine inanmasidir (Degermen, 2006: 44-

45).

2.3.1.1.3. Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri ile Hizmetin Gercek
Sunumu Arasindaki Fark (Fark 3)

Bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve bunlara
uygun standartlar1 yiirlirliige koymus olsa bile istenilen sekilde hizmet
sunulmayabilir. Hizmet belirleyicileri ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki
farklilik hizmet performans: farki olarak tanimlanmaktadir. Bu performans farki,
calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine getirememesinden kaynaklanmaktadir
(Bekirov, 2002: 38). Bu fark, etkilesimin fazla oldugu emek-yogun sektorlerde
siklikla goriilmektedir (Ozkul, 2007: 137). Parasuraman ve arkadaslarinin
arastirmalarina gore, iiciincii farka, neden olan 7 kavramsal faktor bulunmaktadir.

Bunlar (Suzidil, 1997: 38-41):
1.  Rol belirsizligi

Bir organizasyonda herhangi bir pozisyonda verilen rol, o pozisyonu isgal

eden kisi tarafindan yerine getirilen faaliyetleri ve davranmiglan temsil etmektedir.
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Rol, iist yonetim, denetciler ve miisterilerden gelen beklentiler, baskilar ve talepler
yoluyla tanmimlanmaktadir. Calisanlar, islerini gerektigi gibi yerine getirmek igin
ihtiya¢ duyduklan bilgi ve egitime sahip olmadiklarinda ise, rol belirsizligi ile karsi

karsiya kalirlar.
2. Rol catismasi

Hizmet isletmelerinde calisanlar, tim miisterilerden gelen talepleri aym
anda yerine getiremediklerinde rol ¢atismasi ile sik sik karsilagsabilmektedirler.
Bazen isletmenin beklentileri ile miisterilerin beklentileri arasindaki farkliliklardan
da bu ¢atisma dogabilmektedir. Ornegin, isletme, ¢alisanlarindan birim zamanda
hizmet verdigi miisteri sayisim arttirmasini beklerken, miisteriler kendilerine daha

fazla ilgi gosterilmesini isteyebilmektedir.
3. Ise uygun olmayan personel

Parasuraman ve arkadaglarinin arastirmalari hizmet kalitesi ile ilgili
sorunlarin genellikle bulunduklart pozisyona uygun olmayan personel nedeniyle
meydana geldigini gostermistir. Miisterilerle dogrudan temasit olan c¢alisanlar
genellikle isletmenin daha alt diizeydeki pozisyonlan isgal etmekte olduklarindan
icretleri ve egitimleri de o Olciide diisiik olmaktadir. Bunun sonucunda da,
miisterilere hizmet etmek i¢cin her yonden yetersiz kisilerle ¢alisilmak zorunda

kalinmaktadir.
4. Ise uygun olmayan teknoloji

Calisanlarin islerini yerine getirirken kullandiklar1 ara¢ ve teknolojilerin
uygun olmast gerekmektedir. Uygun teknoloji, calisanlarin performanslarini

arttirmaktadir.
5. Uygun olmayan denetim sistemleri

Hizmet sunan bir¢ok isletmede, calisanlarin performansi iirettikleri c¢ikti
bakimindan degerlendirilmektedir. Bunun yerine, ¢alisanlarin calismalarinin veya
davraniglarinin  gézlenmesine dayanan performans degerlemelerinin yapilmasi

gerektigi savunulmaktadir. Ayrica, bu degerlendirmenin siirekli olarak ve hizmet
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standartlar1 ile karsilastirmak suretiyle yapilmasi ardindan, yiiksek performansin

odiillendirilmesi Onerilmektedir.
6. Algilanan kontrol eksikligi

Algilanan kontrol, calisanlarin  sorunlar karsisinda dogru tepkiyi
gosterebilme yetenegini icermektedir. Parasuraman ve arkadaglari, hizmet
calisanlarinin ~ karsilastiklari  durumlar1  kontrolleri  altinda  tutabildiklerini
diisiindiiklerinde daha az baski hissettiklerine inanmaktadir. Calisanlarin daha az

baski altinda ¢alismalar ise, daha iyi performans gostermeleri ile sonug¢lanmaktadir.
7. Takim c¢alismasinin olmamasi

Isletmelerde, tiim kademelerde calisanlarin birbirlerini destekler sekilde ve
birbirlerinin miisterisi gibi g¢aligmasi, takim c¢alismasi olarak tanimlanmaktadir.
Takim c¢alismast aym zamanda, calisanlarin kisisel olarak baghligm da

saglamaktadir.

2.3.1.1.4. Hizmet Sunumu ile Hizmet Hakkinda Miisterilere iletilen
Dissal Mesajlar Arasindaki Fark. (Fark 4)

Bu fark, isletmenin, isletme dis1 iletisim sirasinda gerceklestirebileceginden
daha fazla vaatlerde bulunmasiyla ortaya ¢ikar. Ornegin, balkonlu ve deniz manzarali
bir oda icin rezervasyon yaptiran bir miisteri otele geldiginde bu vaatler yerine
getirilmediginde, beklentileri karsilanmadigindan dolay1 hayal kirikligima ugrar ve
mutsuz olur. Bu oOrnekten hareketle, isletmeler ne igin soz veriyorlarsa, onu
gerceklestireceklerinden emin olmahdirlar. Hizmet sunanlarin, reklamlariyla
verdikleri sozler sonucu, miisterilerin beklentileri artmaktadir. Isletme
yoneticilerinin, sunduklar1 gercek kalite ile reklam kampanyalarinda ¢izdikleri kalite
imajimin aym1 olmasina dikkat etmeleri gerekmektedir (Buyruk, 1999: 137).
Dordiincii farkin olusmasina neden olabilecek iki onemli faktor vardir. Bunlar

(Varinli, 1995: 136):
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1. Boliimler arasi yetersiz haberlesme

Boliimler arasi haberlesme, isletmenin ortak amaclarina ulagmast icin
gereklidir. Boliimler aras1 haberlesmenin yetersiz oldugu durumlarda hizmet kalitesi
olumsuz yonde etkilenecektir. Ciinkii haberlesmenin yetersiz oldugu durumlarda
hizmetin zamaninda ve beklentilere uygun bir sekilde sunumu gerceklesmeyebilir.
Ornegin, bir otel isletmesinde yiyecek-icecek boliimii ile eglence hizmetlerini
diizenleyen boliim arasindaki haberlesme eksikligi, programlanan saatte eglence
hizmetlerinin verilmesini geciktirebilir. Ciinkii eglence programinin hazirlandigi
saatte ancak yemek hizmetleri verilebilecektir. Bir diger 6rnek de, otelin toplanti
salonunun aym anda iki toplantiya rezerv edilmesidir. Boyle bir hata, satislar ile
kongre hizmetleri bdliimlerinin aralarinda haberlesme eksikliginin oldugunu

gostermektedir.
2. Asiri vaatte bulunma egilimi

Hizmet sektoriinde artan rekabetten dolayi, hizmet isletmelerinin bir¢ogu bu
rekabeti karsilamak veya agmak icin asir1 vaatte bulunma egilimine girerler. Ornegin,
sahilden uzakta olan bir otel isletmesinin, diger isletmeler karsisinda rekabet
edebilmek icin fotograf yaniltmasit yoluyla brosiirlerde veya kataloglarda sahil

kenarindaymis izlenimini vermesi gibi.

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

Isletmede ortaya ¢ikan, miisterinin kalite algilamalarini etkileyen dort farkin
sonucunda olusan farktir (Yumusak, 2006: 67). Hizmet alma-verme siirecinde
yukaridaki dort farktan herhangi birinin olugsmasi sonucunda, besinci farkin olugmasi
kacinilmazdir. Bu nedenle, isletmeler, hizmet kalitesi siirecinin tamamini
anlayabilmek icin miisteri ve c¢alisanlardan geribildirim saglayabilecekleri bir
mekanizmaya sahip olmalidirlar. Isletmenin sundugu hizmetler, miisterilerin
beklentilerini  karsilamadiginda, miisterilerde memnuniyetsizlik olusacak ve

muhtemelen o isletmeyi tekrar tercih etmeyeceklerdir. Yukarida sozii edilen dort
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boslugun azaltilmas1 ve eksikliklerin giderilmesi, besinci boslugu olumlu y&nde

etkileyerek (Aydin, 2007: 1115), miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini artiracaktir.

Servqual yonteminde, yOnetimin, miisteri beklentilerini anlamasi ve bu
beklentiler dogrultusunda verebilecekleri hizmeti tam olarak belirlemesi oldukga
onemlidir. Miisteri isteklerinin dogru olarak anlasilmasi, belirlenecek hizmetin dogru
olarak verilmesini; isletmenin sunabilecegi hizmetin tam olarak belirlenmesi ise,
iletisim kanallartyla verilecek olan mesajlarin, dogru bir sekilde algilanmasini
saglayacaktir. Servqual yontemi sayesinde, belirlenen her iki konuda gosterilecek
olan hassasiyet, isletmelerin sunacaklar1 hizmet kalitesinde ortaya ¢ikabilecek
olumsuz farklarin olusmasinin 6nlenmesinde 6nemli bir adim olacaktir (Degermen,

2006: 54).

2.3.1.2. Servqual Yontemine Yapilan Elestiriler

Servqual yOntemi, hizmet kalitesi literatiiriinde ¢ok yaygm kullanimi ve
popiilerligine ragmen, bazi arastirmacilar tarafindan elestirilmistir (Buttle, 1996: 10).

Arastirmacilarin Servqual yontemine getirdigi elestiriler su sekildedir:

Carman’a gore, Parasuraman ve arkadaslarinin hizmet kalitesi boyutlar tiim
hizmetlerde uygulanabilecek kadar genel degildir. Bes adet boyuta daha farkli
boyutlar eklenmelidir ve bu bir ihtiyactir. Carman bazi hizmet isletmelerine iliskin
bilgileri kullanarak, tiim durumlar icin sadece heveslilik, maddi degerler ve
giivenilirlik boyutlarinin goriildiiglinti, ancak diger iki boyutun faktor yapisinda
degisiklikler oldugunu belirlemistir. Fakat bu degisiklikler, faktorleri gecersiz
kilacak kadar biiyiik ol¢iilerde olmayip, sadece 6lgegin kullanimi sirasinda dikkat
edilmesini gerektirecek bir yapiya sahiptir. Carman ayrica, hizmet isletmelerinde
servqual yonteminin her bir islevde ayr1 ayr1 yapilmasi gerektigini belirtmistir (Saat,

1999: 115).

Babakiis ve Boller yaptiklart calismada, hizmet kalitesini Olgmek igin
gelistirilen Servqual yonteminin genis uygulama alani1 buldugu, bir¢cok arastirmacinin
farkli hizmet sektoriinde Servqual yontemini kullandig1 ve ¢esitli sorunlarin ¢iktigini

belirtmislerdir. Arastirmacilar, Servqual yonteminin hizmet kalitesi modelindeki esas
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yapiy1 Olgmek amaciyla gelistirilmis ve cok genis kullanim potansiyeline sahip
oldugunu, bunun yani sira yontemin Olciim Ozelliklerinin ¢ok dikkatle sinanmig

olmasi gerektigini vurgulamislardir (Cody ve Hope, 1999: 212).

Arastirmacilara gore Servqual yontemi, c¢ok boyutsal bir tanim
kapsamaktadir. Yontemin 5 boyut cercevesinde ele alindigi ve hizmet kalitesinin iki
diizeyli bir yap1 olarak tamimlandigi; fakat bu tanima alternatif tanimlarin da
yapildigi belirtilmistir. Arastirmacilar, tiim bu bulgularin, hizmet kalitesinin iki
diizeyli bir yapida oldugunu kanitlamadigini, dolayisiyla Servqual yonteminin,
global bir yontem olarak kullanilabileceginin agiklik kazanmadigini belirtmislerdir

(Giizel, 2007: 134).

Cronin ve Taylor, beklentiler-performans farkinin hizmet kalitesinin
Olctimiinde temel oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok az kanit oldugunu one
sirerek, algilanan hizmetin bir fark deger olarak Olgiilmesi yerine sadece
performansin Olgiilmesinin yeterli oldugunu belirtmisler ve bu amacla Servperf

yontemini gelistirmiglerdir (Coulthard, 2004: 485).

Brown ve arkadaslari, Servqual yonteminde hizmet kalitesinin bir farklilik
skoru olarak kavramsallastirilmasinin bazi sorunlara neden olacagini belirtmisler,
beklenti ve algilama skorlarinin birbirleri ile iliskili olabilecegini ve bu durumun fark

skorunun giivenilirligini diisiirecegini belirtmektedirler (Brown vd., 1993: 129).

Servqual yontemine yonelik elestirilere bakildiginda, bu elestirilerin iki
boliimde yogunlastigi goriilmektedir. Birincisi, Servqual yonteminin tiim hizmet
endiistrileri icin uygulanamayacadi ve boyutlarinin tiim hizmet endiistrileri igin
degisiklik gosterdigidir. Ikincisi ise, yontemin 5 boyutunun yeterli olmadigi ve
Servqual yoOnteminin gecerliligini ve dogrulugunu kanitlayan testlerde basarili

sonuclar verip vermedigidir (Akbaba ve Kiling, 2001: 166).
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2.3.2. Servperf Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Olciimii

Servqual yontemine alternatif olarak gelistirilen yontem olan servperf,
Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmistir. Bu yontem, gerek arastirmacilar gerekse

sektordeki yoneticiler tarafindan ilgi géren bir yontemdir (Cronin ve Taylor, 1994).

Bu yontemde Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi
Servqual yontemindeki hizmet kalitesi boyutlarim temel almistir. Cronin ve Taylor,
Servqual yonteminde hizmet kalitesini belirlemede kullanilan, tiiketicilerin algilan
ile beklentileri arasindaki fark yerine, Servperf yonteminde, performans temelli

Olctimii benimsemislerdir (Jain ve Gupta, 2004: 4).

Cronin ve Taylor, Servqual yonteminin gecerliligini ve giivenilirligini de
arastirmig ve dort hizmet sektoriinde (bankacilik, hasere yok etme, kuru temizleme
ve fast-food) sadece performans algilamalarinin Olciimiiniin, beklentiler ve
algilamalar arasindaki fark gostergelerinden daha iyi sonug¢ verdigini kanitlamiglardir

(Cronin ve Taylor, 1994)

Servperf yonteminde, Servqual yontemindeki miisteri beklentilerinin
Olctilmesindeki gereksizlige ek olarak, miisteri tatmini olgusunun da ihmal edildigi
belirtilmektedir. Ciinkii Servperf yonteminde, miisteri tatmini ve hizmet kalitesi
kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele alinmakta ve Servqual yonteminde ileri
siiriilen, yeniden satin alma davranisinin hizmet kalitesinden etkilendigi savina karsi
cikilarak, yeniden satin alma davranmiginin, hizmet kalitesinden c¢ok, miisteri

tatmininden etkilendigi ileri siiriilmektedir (Vatansever, 2005: 150).

Sonu¢ olarak, Servperf yontemi, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
iliskisinin nedensel sirasim1 ortaya koymakla literatiire katkida bulunan bir yontem

olma 6zelligini tasimaktadir (Degermen, 2006: 63).

2.3.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesinde Kullamilan Diger Yontemler

Hizmet kalitesiyle ilgili literatire bakildiginda, hizmet kalitesinin

Olctimiinde en yaygin olan yontemler, Servqual ve Servperf yontemleridir. Bunun
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diginda, hizmet kalitesinin dl¢iimiinde kullanilan ¢esitli yontemler de gelistirilmistir.

Bu yontemler asagida agiklanmustir.
Kritik Olaylar Teknigi

Flanagan tarafindan 1954’de gelistirilen bu yontem, isverenler tarafindan
“kritik olaylarin” veya hikayelerin, karsilikli goriisme veya kendiliginden rapor
edilebilme yoluyla siniflandirilmasi ve toplanmasi seklinde tanimlanabilir (Adals,
2002: 59). Kritik Olaylar Tekniginde, miisterilerin, tatmin oldugu ya da olmadigi
hizmet deneyimlerine yonelik bilgiler toplanmaktadir (Stauss ve Weinlich, 1997: 35).
Kritik Olaylar Tekniginin hizmet kalitesini iyilestirmede bir ara¢ olarak kullanilmasi

dort asamada ele alinabilir (Lockwood, 1994: 76):
e Kiritik Olaylarin toplanmasi.
e Kritik Olaylarin analiz edilmesi.
e Kritik Olaylarin 6nem derecelerinin belirlenmesi.
¢ Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in harekete gecilmesi.
Lodgserv

Bu yontem, Knutson ve Stevens tarafindan, konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. SERVQUAL yoOntemini temel
alarak gelistirilen yontemde, bes temel boyut {izerinden 26 6nerme ile miisterilerin

beklenti ve algilar1 belirlenmektedir (Erensoy, 1999: 51).
Dineserv

Stevens, Knutson ve Patton tarafindan gelistirilmis olan bu yontem,
SERVQUAL yontemini temel alarak restoranlarda uygulanmaktadir (Stevens vd.,
2008). 40 onermeden olusan DINESERV yontemi, yedi dereceli bir tutum o6lgegi
seklindedir. Bu yontem, restoran miisterilerinin kalite algilamalarim siirekli dl¢ecek
tarzda gelistirilmistir. Telefon yoluyla uygulandiginda 6nerme sayisi 29 olmaktadir

(Tavmergen, 2002: 130).
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Holserv

Mei, Dean ve White tarafindan hizmet kalitesinin 0lgiilmesinde
SERVQUAL yontemine, alternatif olarak gelistirilmistir. Konaklama igletmeleri icin
SERVQUAL’ den uyarlanmis 27 soruyu igerir. HOLSERYV, otel miisterilerinin,
hizmet sunumu sonrasi tek ankette, beklenti ve otel performansini karsilastirmalar
sonucu gerceklesir. Bu yontemde  fiziksel ozellikler, isletme calisanlart ve

Giivenilirlik olmak iizere ii¢ boyut s6z konusudur (Mei vd., 1999: 136-143)
Holsat

Tribe ve Snait, SERVQUAL yonteminin, hizmet kalitesi Ol¢iimiinde cok
yararli bir yontem oldugunu, fakat turistik destinasyonlardaki tatillerden saglanan
memnuniyeti 6lcme noktasinda yetersiz oldugunu savunmusglar ve HOLSAT adinda
yeni bir yontem gelistirmislerdir. YOntem, miisteri tatmini ile beklenti-hizmet
performansina yoneliktir. Bu yontem, turistik destinasyonlarda, tatilden saglanan

memnuniyeti 6lgcmek icin kullanilan bir yontemdir (Tribe vd., 1998: 25-34).
Onem-Performans Analizi

Bu analiz, hizmet kalitesini, SERVQUAL’ de oldugu gibi miisterinin
algiladig1 isletme performansina ilaveten bu tutumlarin Snemine baglar. Ancak,
miisteri beklentilerinin her zaman yiiksek olacag1 varsayimu ile, beklentiler bu analize
dahil edilmemistir. Bu baglamda, miisteri beklentileri yerine, miisterilerin ilgili
tutuma verdigi Onem, Onem-Performans Analizi’nin temelini olusturmaktadir.
Analizdeki diger kriter ise, isletme performansidir. Bu kriter, Servqual ve Servperf
ile aym anlami tasimaktadir. Bu analiz, emeklilik sigortasi, bankacilik ve saglik
hizmetleri dahil bir¢ok hizmet isletmesinde kullanilmis ve hizmet Kkalitesi
Olctimlerinde kullanilabilecek giiclii bir yontem oldugu savunulmustur (Atilgan,

2001: 64).
Ozel-Degisim Degerleme Yontemi

Bu yontem, miisterinin genel memnuniyetini gostermeye yoneliktir.
Yonteme gore miisterinin genel memnuniyeti; miisterinin hizmet kalitesi, mamul
kalitesi ve fiyat degerlemesinin bir fonksiyonudur. Burada ifade edilen “mamul”

sOzcligii; somut liriin yada mal, mamul kalitesi de somut iiriin kalitesi anlamina
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gelmektedir. YoOntem, miisterinin her zaman yiiksek kaliteli bir iiriini
almayabilecegi, bunun yani sira miisteriye memnuniyet saglayan {iiriinii alacag
goriisii dogrultusunda olusturulmus ve miisterinin genel degisim memnuniyetini;
hizmet kalitesini, mamul kalitesini ve fiyati ayr ayn degerlendirdikten sonra elde

edecegi ifade edilmistir (Ciftci, 2006: 62).

Hizmet kalitesinin 6l¢timiinde kullanilan bu yontemlerin disinda, Cook ve
arkadaslan tarafindan kiitiiphanelerde sunulan hizmet kalitesini 6lgmek igin
kullanilan LIBQUAL (Cook vd., 2008), Getty ve Thompson tarafindan gelistirilen
LODGQUAL (Getty ve Getty, 2003: 94-104), White ve Rudall (1999) tarafindan
konaklama sektoriinde, i¢ miisterilerin hizmet kalitesi algilarimi Olgmek igin
gelistirilen, INTERSERVQUAL, Frochot ve Hughes (2000) tarafindan, tarihi
yapilarda hizmet kalitesini 6l¢mek igin gelistirilen HISTOQUAL, Franceschini ve
Rossetto tarafindan gelistirilen QUALITOMETRO (Franceschini vd., 1998) ve Pitt
ve arkadaslan tarafindan, bilgi sistemleri alaninda hizmet kalitesini 6l¢mek igin
gelistirilen ISSERVQUAL (Akbaba, 2007: 322), gibi hizmet kalitesi l¢iimiinde

kullanilan yontemler mevcuttur.

2.3.4. Hizmet Kalitesinin (")l(;iilmesinde Karsilasilan Sorunlar

Hizmetlerin kalitesinin ol¢iilmesinde karsilasilan bazi sorunlar su sekildedir

(Uygug, 1998: 51-52):

1. Bir hizmetin kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek, bir malin kalitesini
O0lcmekten daha zor ve karmasik bir istir. Ciinkii, hizmet fonksiyonlarinin basarisini,
oncelikle hizmeti sunan ile bu hizmeti satin alan arasindaki beseri iliskiler
belirlemektedir. Bu iliskilerin dogasinda da hizmet kalitesini degerlendirme
giicliikleri bulunmaktadir. Bu giicliiklerin birisi, insanin ya da insan davranisinin,
aletler ve yapilar gibi 6nceden kestirilebilir olmamasidir. Digeri ise, insanlarin kisilik
ozellikleri bakimindan birbirlerine benzememeleridir. Ugiincii giicliik de, hizmet
kalitesinin, hem hizmet verenin hem de miisterinin davranis O6zelliklerinden
etkilenmesidir. Bunun i¢in miisterinin tatmin olma derecesini, tatmin olmadiginda

sucun hangi tarafta oldugunu ve tatminsizlik nedenini tam olarak belirlemek zordur.
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2. Hizmet ve hizmet kalitesi kisisel bir deneyim oldugu icin hizmetlerde
kalite 6lcme ve degerlendirme miisteri diizeyinde yapilmalidir. Fakat ¢ok sayida
miisterinin arastirmaya katilmasim1 saglamak giictiir. Cogu kisi zamanlarinin
olmadigin1 belirterek arastirmaya katilamamaktadir. Bu da yeterli diizeyde ve

nitelikte bilgi toplamay1 zorlastirmaktadir.

3. Tiim hizmetler icin gecerli bir dlgme araci gelistirilememektedir. Diger
bir ifadeyle hizmetler, birbirinden farkli oldugundan bir hizmet icin gecerli olan
Olcme araci, diger hizmetlerde etkili sekilde kullanilamamaktadir. Ayrica,
beklentiler, tutum ve davramiglardaki kiiltiirel farkliliklar nedeniyle yine bir kiiltiirde
bir hizmet icin gegerli olan 6lgme araci diger bir kiiltiirdeki ayn1 hizmet i¢in gecerli
olmayabilir. Istenilen sekilde adapte etmek cok zor olacagi igin toplumun ve
hizmetin 6zelliklerini yansitan 6zgiin bir 6lgme araci gelistirilmelidir. Bu da zor ve

zaman alan bir istir.

Hizmet isletmelerinde kalite Ol¢me ve degerlendirme c¢alismalarinin
etkinligi, oOncelikle, ulasilmak istenen ama¢ ya da amaglarin acik sekilde
saptanmasina baglidir. Daha sonra hizmet tiirii, miisteri tipi, sahip olunan kaynaklar
ve Olgmenin ne siklikla yapilacagi goz oOniine alinarak uygun yontemin secilmesi

gerekmektedir (Canbolat, 2002: 134).
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III. BOLUM

MUSTERI SADAKATI

3.1. Miisteri Kavramm

Diinya genelinde 6zellikle son yillarda yasanan sosyo-ekonomik gelismeler,
isletmeler acisindan ¢ok farkli degisimlere neden olmaktadir. Yasanan degisimlerden
en Onemlisi miisterinin kralligini ilan etmesi ile birlikte iiriin veya kar odakli isletme
modellerinin gegerliligini yitirerek miisteri odakli yapilanmalara yerini birakmasidir.
Bu baglamda, “miisteri” giinlimiiz isletme modellerinde merkeze yerlestirilmekte ve

her tiirlii kararin hareket noktasi olarak kabul edilmektedir (Baytekin, 2006).

Miisteri kavrami ticaretin var olmasiyla ortaya cikmis, degis tokusun
basladigr ilk zamanlardan giiniimiize dek ortak ve de§ismeyen bir unsur olmustur.
Bugiiniin diinyasinda miisteriler icin cesitli alternatifler mevcuttur. Bu nedenle
isletmelerin nasil miisteri kazanabilecekleri, kazandiklar1 miisterileri nasil elde
tutabilecekleri ve rekabette nasil daha etkin olabilecekleri, miisterilere gereken

onemin verilmesine baghdir (Soyaslan, 2006: 3).

Giiniimiizde, iiretilen mal ve hizmetlerin kalitesinin artmasiyla birlikte,
rekabet artmis ve insanlar kendilerine sunulani degil, kendi istediklerini tercih edecek
bir duruma gelmistir. Teknoloji ve rekabette yasanan bu degisim sonucunda miisteri
istekleri de degismistir (Murat, 2005: 6). Miisterilerin istekleri su sekilde
ozetlenebilir (Odabasi, 2000: 12):

e Miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi ve bilin¢lenmeleri, ayrica daha

secici hale gelmeleri sonucunda miisteri, kendine deger verilmesini istemektedir.

e Miisteri, kendine sunulan mal ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli

olmasin1 beklemektedir.

e Miisteri, mal ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun

olmasini istemektedir.
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e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin

kurulmasini ve yiiriitiilmesini istemektedir.

Tiim bu isteklerin karsilanmasi, isletmelerin miisterilerle uzun donemli
iliskiler kurmasini saglayarak, rekabet icin 6nemli bir avantaj olusturacaktir. Bu
nedenle, miisterilerle, iyi iligkiler kurulmasi ve bu iligkilerin stirdiiriilmesi, isletmeler

acisindan hayati 6nem arz eder.

Toplam Kalite Yonetimi, miisteri kavramini i¢ miisteri ve dis miisteri
olmak iizere iki kisimda incelemektedir. I¢ miisteriden maksat, isletmede calisan
personel, birim ve boliimlerdir. D1s miisteri ise, isletmenin tirettigi mal ve hizmetleri

talep eden kisi ve kurumlardir (Cati, 2007: 209).

3.1.1. i¢ Miisteri

I¢ miisteri, isletmede ¢alisan personeli ifade etmektedir. Isletme icerisindeki
her birim ve bolim kendinden bir ©Onceki safhanin miisterisi konumundadir.
Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarim1 artirmak istiyorlarsa ic miisteri
kavramini ¢ok iyi anlayip, onlar1 mutlu etme yollarim1 aramalidirlar. Tiim sistemlerin
adil olmasi, calisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara katilim, isyeri kosullarinin
iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarh bir {ist yonetim i¢ miisterilerin
verimli olmasini saglayacak faktorlerdir. (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 231).

Bir isletmenin i¢ miisterisi olan personelini tatmin etmeden, dis miisterisini
tatmin etmesi beklenemez. isinden memnun olmayan, amirinin tutum ve
davraniglarindan sikilan, is yerinde kendisine makineden farksiz bakilan ve is ile
ilgili goriis ve oOnerileri dikkate alinmadigi icin memnun olmayan bir personelin,
disaridan gelen insanlart memnun edebilmesi miimkiin olmayacaktir (Cati, 2007:
210). Unutulmamahdir ki; dis miisteri mutlulugunun yolu, i¢ miisteriden

gecmektedir.
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3.1.2. Dis Miisteri

Isletmenin iirettigi mal ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran zincir
icinde yer alan tiim miisterilere dis miisteri denilmektedir (Uzun, 2004: 15). Dis
miisteriler, bir mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi
araclarla yapildigindan c¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz
olmasina, doyum saglayip saglamadigina, ihtiyac ve beklentilerine ne derece
uyduguna, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne ol¢iide yerine getirildigine dikkat
etmektedirler (Tuncer ve Ergunda, 2007). Isletmenin, dis miisterilerle uzun dénemli
iliskiler kurmasi ve bunu devam ettirebilmesini saglayacak stratejiler izlemesi,

isletmelerin devamlilig1 agisindan faydali olacaktir (Siikliim, 2006: 6).

3.2. Miisteri Sadakati Kavramm

21. yiizyil’la birlikte, tilkeler aras1 sinirlar kalkmig, teknolojik gelismeler
hizlanmis ve rekabet yogunlasmistir. Bugiin bir¢ok isletme farkli olabilmek i¢in ¢aba
sarf etmektedir. Isletme-miisteri iliskisindeki dengenin eskiden oldugu gibi isletme
lehine degil de, miisteri lehine degistigi, glinlimiizde herkes tarafindan bilinmektedir.
Miisterilerle uzun siireli isbirligini siirdiirebilmek i¢in, beklentileri anlayabilmek,
karsilayabilmek ve farkli olabilmek oldukca zordur. Bunu basarabilen isletmeler ise,
onemli bir rekabet avantajina sahip olmaktadir. Ozellikle, birbirine benzer iiriin ve
hizmet sunan isletmelerde bu durum ¢ok daha 6nem kazanmaktadir. Digerlerine karsi
iistiin olabilmenin yolu, beklentilere uygun iiriin ve hizmet sunumundan, ihtiya¢larin
karsilanabilmesinden ve hatta bu ihtiyaclarin asilmasindan gecer (Aksu, 2003: 57).
Bu nedenle, miisteri sadakatinin gelistirilmesi, isletmeler i¢cin olduk¢a 6nem kazanan
ve ilgi gosterilen bir kavramdir (Waarden ve Benavent, 2001: 13).

Miisteri sadakati konusu, gerek pazarlama cabalar1 igersinde gerekse
yonetim uygulamalarinda 6zellikle 1990’dan itibaren artan bir 6neme sahiptir. Bu
onem, miisterilerin iiriin ve hizmet se¢imi kararlarindan kaynaklanmaktadir. Miisteri
sadakati yaratabilen isletmeler, rakiplerine goére onemli bir avantaj elde etmektedir

(Aksu, 2006: 187). Zira, miisteri sadakatinin yaratilmasi, isletmelerin varligini
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siirdiirmesi ve kar elde etmesini saglayan 6nemli bir yol olarak degerlendirilmektedir

(Atalik, 2007).

3.2.1. Miisteri Sadakatinin Tanimm

Literatiire bakildiginda, miisteri sadakati ile ilgili bircok tanimin yapildig
goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilar1 asagidaki gibidir. Miisteri sadakatini; Dick ve
Basu (1994), bir iiriin ya da hizmete; miisteri olma siklig1, miisterinin siirekli olarak
ayni iirlin ve hizmeti ya da isletmeyi tercih etmesi; Ellinger vd. (1999), bir {iriiniin ya
da hizmetin tekrar tekrar satin alinmasi icin miisterilerle uzun siireli iliskiler
kurulmasi; Oliver (1999), miisterilerin tercihlerinde bir degisiklige neden olabilecek
pazarlama cabalarina ragmen, miisterinin, siirekli olarak tercih ettigi iirlinleri tekrar
tekrar satin almasi, iiriinlerin ve isletmenin miisterisi olma konusunda kendini
adamast; Tsaur vd. (2002), miisterinin belirli {iriin ve hizmetleri tekrar tekrar satin
alma niyeti ve davranisi; Kumar ve Shah (2004), miisterinin bir iiriin ya da hizmeti,
satin alma ihtimali, satin alma oram ve satin alma sikligi; Kim ve Yoon (2004), bir
misterinin siirekli aligveris yaptig1 isletmesini bagkalarina tavsiye etmesi;
Evanschitzky vd. (2006), miisterinin bir isletme veya marka ile siirmekte olan
iliskisini devam ettirmek istemesi; Kim vd. (2007), ise, bir miisterinin hizmete,

markaya ya da isletmeye olan tutumu olarak tanimlamaktadir

Yukarndaki miisteri sadakati tamimlarina bakildiginda, arastirmacilarin
birbirlerinden farkli yaklasimlar1 benimsedikleri goriilmektedir. Bu yaklagimlar

asagida aciklanacaktir.

3.2.2. Miisteri Sadakati fle ilgili Yaklasimlar

Miisteri sadakati genellikle iic temel yaklasimda incelenmektedir. Bu
yaklagimlar; davranigsal yaklasimlar, tutumsal yaklagimlar ve bu iki yaklagimin bir

bilesimi olan karma yaklagim seklindedir (Kim vd., 2004: 147).
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3.2.2.1. Davramssal Yaklasim

Davranigsal yaklasim, miisterinin, iiriin ve hizmeti tekrar tekrar satin almasi
seklinde tanimlanabilir (Bowen ve Chen, 2001: 213). Davranigsal yaklagim, miisteri
sadakatini yalmizca satin alma siklig1 ile aciklamaktadir. Fakat baz1 arastirmacilar,
davramigsal yaklasimin, miisteri sadakatini tek basina agiklamakta yetersiz oldugunu
ileri siirerek, sadakatin tutumsal yoniine dikkat ¢ekmektedirler (Srinavasan vd., 2002:
42). Ciinkii, bir miisterinin siirekli olarak aymi isletmeyi tercih etmesi sadece
isletmeye kars1 psikolojik bagliligi olarak aciklanamaz. Belki miisterinin tercih
edebilecegi bagka bir isletme olmayabilir. Bu durumda miisterinin aymi isletmeyi

tercih etmesi zorunlu olmaktadir (Hartmann ve Ibanez, 2006: 2).

3.2.2.2. Tutumsal Yaklasim

Miisterinin, isletmenin iiriin ve hizmetlerine kars1 psikolojik baglilig1 olarak
tanimlanabilir. Tutumsal sadakate sahip bir miisteri, isletmenin iiriin ve hizmetlerini
diizenli olarak kullanmasa bile, bunlar1 bagkalarina tavsiye edebilir. Bu nedenle,
tutumsal sadakate sahip miisteriler isletmeler icin ¢ok ©nemlidir. Ciinkii bu tiir

miisteriler, isletmeye duygusal bakimdan sadiktirlar (Bowen ve Chen, 2001: 213).

3.2.2.3. Karma Yaklasim

Bu yaklagim, ilk iki yaklagimin bir bilesimi olup, sadakati, miisterilerin
iiriin tercihlerine, marka degisim tercihlerine, iiriin veya hizmeti satin alma sikligina
ve toplam satin alma miktarina gore agiklamaktadir. Karma yaklagima gore, miisteri
sadakati; miisterinin, isletmenin {iriin ve hizmetlerini tekrar tekrar satin almasi ve
isletmenin iiriin ve hizmetlerini baskalarina tavsiye etmesi seklinde tanimlanabilir

(Bowen ve Chen, 200: 213).
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3.2.3. Miisteri Sadakatinin Diizeyleri

Miisteri sadakati, yalmzca iiriin ve hizmetlerin tekrar satin alinmasi degildir.
Miisterilerin, isletmeyle kurdugu psikolojik bir iliskidir. Yani, isletmeyle
biitiinlesmesi ve ona ait olmasidir. Miisterilerin isletmeyle biitiinlesmesinin yolu,

isletmenin, miisterinin kalbini kazanmasindan gecer (Smith, 1996: 34).

Miisterilerin normal sartlar altinda, isletmeden tekrar tekrar satin almasi ve
siirekli o isletmeyi tercih etmesi, sadakatin ilk boyutudur. Bunun &tesinde gergek
miisteri sadakati, miisterilerin, rakip isletmeler tarafindan sunulan alternatif iiriin ve
hizmetleri dikkate almamasi ya da normal sartlar digindaki durumlarla yine ayn

isletmeden satin almaya devam etmesidir (Barutcu, 2002: 66).

Miisteri sadakati diizeyleri ilk kez, Dick ve Basu tarafindan tutumsal ve
davramigsal 6gelerin birlikte olusturdugu bir miisteri sadakat yapisi olarak ortaya
konulmustur. Bu aragtirmacilar, miisteri sadakati diizeylerinin belirlenmesinde de
miisterilerin tutumlar1 ve siirekli miisteri olma kriterlerini kullanmislardir (Oz, 2006:

12). Miisteri sadakat diizeyleri Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8: Miisteri Sadakatinin Diizeyleri

Siirekli Miisteri Olma
Yiiksek Diisiik
Yiiksek Giiglu Gizli
Olumlu Sadakat Sadakat
Tutum Diisiik Sahte Sadakat | Sadakatsizlik

Kaynak: Yurdakul, Miiberra, “Iliskisel Pazarlama Anlayisinda Miisteri
Sadakati Olgusunun Ayrintihi Bir Sekilde Analizi”’, Dumlupmar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi: 17, 2007.

3.2.3.1. Sadakatsizlik

Tablo 8’de de goriildiigii gibi sadakatsizlik, miisterinin bir isletmenin {iiriin
ve hizmetlerine tutumsal olarak bagli olmamas1 ve isletmenin iiriin ve hizmetlerini

satin almamasi durumudur (Rowley ve Dawes, 1999: 345). Bu diizeydeki miisteriler,
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isletmenin iiriin ve hizmetlerine baglilik duymadiklar1 i¢in satin alma davranigi
gostermezler (Hanger, 2003: 40). Miisterilerin isletmeye karst olumlu tutumlarinin
diisiik olmasinin iki nedeni olabilir; birincisi, pazara ilk giren bir markanin gerekli
tutundurma faaliyetlerini gerceklestirmemesi; ikincisi de, biitiin markalarin bir birine
benzeyen bir pazarda rekabet siirmesidir (Cat1 ve Kocoglu, 2008: 170).

Miisteri sadakatinin en diisiik diizeyi olan sadakatsizlik durumunda,
uygulanan sadakat olusturma programlar1 genellikle miisterilere etki etmemektedir.
Fakat uygun bir yerde isletmeyi agmak ve iyi bir marka adi kullanmak, miisterilerin,
sadakatin bir iist diizeyi olan sahte sadakat diizeyine ge¢mesini saglayabilir.

(Degermen, 2006: 81).

3.2.3.2. Sahte Sadakat

Sahte sadakat diizeyi miisterinin, isletmeden tekrar tekrar mal ve hizmet
satin aldigi, fakat o isletmeye olumlu bir tutum beslemedigi sadakat diizeyidir
(Rowley ve Dawes, 2000: 538). Sahte sadakat gosteren miisteriler, duygusal bir
baglilik hissetmemelerine ragmen, sik sik satin almalar gergeklestirirler. Bu
diizeydeki bir miisterinin isletmeyi ya da isletmenin mal ve hizmetini sevmesi
gerekmez (Oz, 2006: 12). Miisterilerde sahte sadakat diizeyi, isletmenin sundugu mal
ve hizmetlerin alternatifinin olmamas1 ya da miisterilerin baska se¢cim sanslarinin

olmamast durumunda olusabilir (Szmigin ve Bourne, 1998: 548).

Miisterilerin olumlu bir tutuma sahip olmadan igletmenin ya da belli bir
markanin siirekli miisterisi olmasi, aligkanlikla da aciklanabilir. C)megin, bir
iniversite 6grencisi, sadece annesi belli bir marka deterjan ya da margarin aldig igin,
o markay1 tercih edebilir. Bu 6grenci, bu markalara kars1 olumlu bir tutuma sahip
olmamasina ragmen, satin alma davranisi, sadece ge¢cmis deneyimlere ve
aligkanliklara dayanmaktadir. Bu nedenle bu sadakat diizeyi, aligkanlik haline gelmis

sadakat diizeyi olarak da ifade edilebilir (Barutcu, 2002: 68).

Sahte sadakat diizeyine sahip miisteriler, alternatif isletmeler oldugunda,

bunlarin iiriin ve hizmetlerini tercih edebilirler (O’Malley ve Tynon, 2000: 804).
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3.2.3.3. Gizli Sadakat

Gizli sadakat, miisterilerin, bir isletmenin mal ve hizmetlerinden siirekli
satin almamasina ragmen, o isletmenin mal ve hizmetlerine karsi olumlu bir tutuma
sahip olmasi durumudur. Yani miisteri isletmeyi ya da markayr begendigi ve
duygusal olarak baglandigi halde, isletmeden az sayida satin alma

gerceklestirmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 171).

Gizli sadakat, miisterilerin tekrar satin almayr gergeklestirecek yeterli
kaynaklara sahip olmamasi, isletmenin mal ve hizmetlerinin yiiksek fiyatla
sunulmasi, igletmenin rahat ulasilamayan bir yerde olmasi ve miisterinin bagka

insanlarin etkisinde kalmas1 gibi nedenlerden dolay1 olusabilir (Oz, 2006: 13).

Bu sadakat diizeyine sahip olan miisterilerin satin alma davranislarini
artirmanin yolu, oncelikle yeniden satin alma davraniginin olugsmama nedenlerini
belirlemek ve belirlenen faktorleri ortadan kaldiracak stratejiler gelistirmektir

(Degermen, 2006: 82).

3.2.3.4. Giiclii Sadakat

Giiclii sadakat, miisterilerin bir isletmenin mal ve hizmetlerine karst olumlu
bir tutuma sahip olmasi ile birlikte aym isletmenin siirekli miisterisi olma
durumundaki sadakat diizeyidir (irik, 2005: 63). Giiclii bir miisteri sadakati;
miisterinin isletmeye olumlu tutum beslemesi, o isletmeden sik sik mal ve hizmet
satin almasi (Evans, 1999: 134), isletmenin yaptig1 hatalara toleransli bir davranis

gostermesi ve hemen rakip isletmelere gitmemesi ile goriilebilir (Barutgu, 2002: 69).

Giicli sadakat diizeyine sahip miisteriler, gerek isletmenin mal ve
hizmetlerini satin alarak bu mal ve hizmetleri baskalarina tavsiye etmeleri, gerekse
diger isletmelerin sundugu mal ve hizmetlere karsi direngli olmalarindan dolayi,
isletmelerin temel hedefi giiclii sadakat diizeyine sahip miisteriler elde etmektir

(Javalgi ve Moberg, 1997: 167).
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Tablo 9: Miisteri Sadakat Diizeyleri, Miisteri Davranis1 liskisi ve Sonuglart

Sadakatsizlik Sahte Gizli Sadakat | Giiclii Sadakat
Sadakat
Olumlu Diisiik Diistik Yiiksek Yiiksek
Tutum
Miisteri Az Sik Sik Az Sik Sik
Olma
Isletmenin Isletmenin Isletmenin Isletmeye kars1
Stirekli siirekli stirekli yiiksek bir
miisterisi degil | miisterisi ama miisterisi olumlu tutumu
Aciklama ve olmak da | isletmeye kars1 | olmak istiyor ve sik
istemiyor. olumlu bir ama siirekli tekrarlanan bir
tutumu yok. miisterisi de satin alma
degil. davranigi var.
Isletme sahte | Sahte sadakate Isletme, Sadakat siirekli
bir sadakat giivenilmez. stirekli olarak
olusturmaya Miisteri diger miisteriyi giiclendirilmeli
Sonug¢ calisabilir. isletmelerin getirmek i¢in ve devam
tekliflerine tiim engelleri ettirilmeye
acik. ortadan calisilmal.
kaldirmaya
odakl:.

Kaynak: Barutcu, Siileyman. “Hizmet Sektoriinde Miisteri Baghiliginin Onemi ve

Miisteri Bagliliginin Saglanmasinda Iliski Pazarlamasimin Rolii: Banka

Isletmelerinde Bir Uygulama”, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002.

Tablo 9’da, miisterilerin sadakat diizeyleri ve isletmelere karsi bu sadakat

diizeylerinde nasil sadakat gosterdikleri, isletmenin bu miisterileri, sadik hale

getirebilmek icin neler yapmas1 gerektigi belirtilmektedir.

Isletmeler,

miisterilerinin

tutumlarini

miisterilerinin

veE

sadakat

satin alma davramslarini

diizeylerini

belirleyebilmek igin

Olcen arastirmalar

yapmalidirlar. Her bir sadakat diizeyindeki miisterilere gore farkli pazarlama

stratejileri olusturulmasi gerekmektedir (Oz, 2006: 16).
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3.2.4. Miisteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlari

Isletmeler faaliyetlerini siirdiirmek ve diizenli gelir elde etmek icin devamh
miisterilere ihtiya¢ duyarlar. Bu nedenle miisterilerin tekrar satin almalarimi saglamak
icin ¢esitli stratejiler uygularlar. Bu stratejilerin en Onemlisi miisteri sadakatidir.
Bir¢ok isletme yoneticisi giiniimiizde miisteri sadakati {izerine yogunlagsmistir

(Duffy, 1998: 435).

Hizmet sektoriinde maliyetlerin azaltilmasi, karliligin arttirilmasi, rekabette
one gecilmesi, hep sadik miisterilere sahip olan isletmelerin yapabilecegi unsurlardir.
Artik basar1 yalmzca elde edilen pazar payr ile olciilmemektedir. Onemli olan
miisterileri uzun siire elde tutabilmek ve ayn1 miisteriye daha fazla {iriin
satabilmektir. Geleneksel olarak diisiiniilen {iriinii miisteriye satarim isim biter
anlayis1 yerine miisteri sadakati one cikmis durumdadir. Bu baglamda miisteri
sadakatini garantilemeyen igletmelerin varliklarim1 korumasi ve siirdiirmesi c¢ok

zordur (Sahin, 2006: 31).

Miisteri sadakatinin saglanmasi ile birlikte; miisterilerin ayni {iiriin ve
hizmetten tekrar tekrar satin almasi, diisiik fiyat esnekligine sahip olmasi, hizmet
etme maliyetinin diisiik olmas, iiriin, hizmet ya da isletmenin olumlu propagandasini
yaparak bagkalarina tavsiye etme egiliminde olmasi isletmelere onemli bir rekabet
avantaji saglamaktadir (Barutgu, 2008: 320). Bu baglamda miisteri sadakati,
isletmelere yeniden ve sik sik satis yapma imkani sunarak isletmenin iiriin ve
hizmetlerine olan talebin degismemesini saglayarak, dzellikle mevsimlik bir talebe
sahip olan turizm ve otel isletmelerinin piyasadaki dalgalanmalardan en az bir

sekilde etkilenmesini saglamaktadir (Barutgu, 2002: 42).

Yapilan arastirmalar, yeni miisteri bulmanin, mevcut miisterileri
korumaktan daha fazla maliyetli oldugunu (Galbreath ve Rogers, 1999: 163) ve
miisteri sadakatindeki %5’lik bir artisin, %25 ila %85 arasinda isletme karliligim

yarattigim ortaya koymaktadir (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346).
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3.2.4.1. Sadik Miisterilerin Daha Fazla Uriin Ve Hizmet Satin Almasi

Sadik miisteriler hi¢ sadik olmayan miisterilere gore daha fazla iiriin ve
hizmet satin aliminda bulunurlar (Avcikurt ve Koroglu, 2006: 7). Bunun en 6nemli
nedeni, miisterilerin ilk kez kullandiklar1 bir mal veya hizmetten memnun olduklari
takdirde, onu tekrar satin almak istemeleri ve memnun olduklar: siirece sadakat hissi
duymalaridir. Miisteride olusan sadakat hissi, memnun olmanin devam etmesiyle
daha da artmakta ve boylece isletmenin {iriin ve hizmetlerinden daha fazla satin alma
gerceklesmektedir. Kredi karti kullamicilart  bu duruma iyi bir ornektir. Banka
hizmetleri ile ilgili olarak ABD’de yapilan bir arastirma, kredi kart1 kullanicilarinin,
genelde ilk yilda kartlarmi ¢ok sik kullanmadiklarini ortaya koymaktadir. Arastirma
bunun nedeninin miisterilerin bankayr ve sundugu hizmetleri yeterince
tanimamalarindan kaynaklandigini, ancak bankayr tanyip, bankanmin verdigi
hizmetlerden memnun oldukga, yi1ldan yila kullanma oranlarinin arttigini gdstermistir
(Degermen, 2006: 84). Yine buna 6rnek olarak yapilan bir arastirmada, isletmenin
tiriin ve hizmetlerinden memnun olan kisilerin, memnun olmayanlara gére daha fazla

satin alma egilimde olduklarin1 gostermektedir (Galbreath ve Rogers, 1999: 163).

3.2.4.2. Sadik Miisterilerin Isletmeyi Diger Miisterilere Tavsiye

Etmeleri

Sadik miisterilerin, siirekli aligveris yaptiklar1 isletmeler hakkindaki bilgi ve
deneyimlerini c¢evresindeki kisilere aktarmalari sonucunda, diger kisiler de soz
konusu isletme hakkinda bilgi sahibi olabilmektedir. Bilgilendirilen bu kisiler satin
alma karar1 vermeden Once {iriin ve hizmetler hakkindaki algilanan riski azaltmada
deneyim sahibi bu sadik miisterilerin tavsiyelerini bir ara¢ olarak
kullanabilmektedirler. Sadik miisteriler, isletmelerin iiriin ve hizmetleri hakkinda
sahip olduklan bilgileri ve duyduklari memnuniyeti yakin akraba ve arkadaslarina
anlatarak, isletme icin sifir maliyetli bir reklam araci olarak hizmet edebilirler
(Ercan, 2006: 13). Gruen vd. (2006)’da yaptiklar1 arastirmada, miisteriler arasi bilgi

aligverisinin sadakat tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu belirtilmistir.
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Yeni miisteri kazanmanin eldeki mevcut miisteriyi tutmaktan daha maliyetli
oldugu diisiiniildiigiinde (Lin ve Wang, 2005: 272), lsletmeler icin olumlu
tavsiyelerin 6nemi daha iyi anlagilir. Ciinkii isletmeler, bu yolla sifir maliyetli reklam
yapma olanagi bulmaktadirlar (Cati ve Kocoglu, 2008: 169). Knox (1998)’un da
belirttigi gibi, isletmelerin, sadik miisterileri birer reklam araci olarak kullanmasi,

onemli bir maliyet avantaji saglamaktadir.

3.2.4.3. Miisteri Sadakati ile Isletme Performansimin Artirilmasi

Miisteri sadakatinin isletmelere sagladigi Onemli avantajlardan biri de,
isletme performansimnin artmasini saglamasidir. Gergekten sadik miisteriler,
isletmeyle devamli alig-veris yaptiklarindan dolayi, satiglarda sadik olmayan
miisterilerden kaynaklanan inis ¢ikislar ortadan kalkarak, istikrar gelmekte ve pazar
pay1 daha net olarak tahmin edilebilmektedir. Ustelik sadik miisteriler tarafindan
saglanan so6z konusu istikrar, isletmenin uzun vadeli planlama, yatinm yapma ve
triin  gelistirme calismalarin1  kolaylastirmakta ve miisteri odakli stratejiler
olusturmasina yardimeci olmaktadir (Degermen, 2004: 95).

Sadik miisteriler, diger miisterilerden daha fazla satin almasi, agizdan agza
reklam yoluyla, pazarda yer alan potansiyel miisterilerin isletmeyi tercih etmelerini
saglamasi, fiyata daha az duyarli olmalar1 ve bu sayede daha yiiksek karli satig
yapmaya olanak saglamalar1 gibi bircok boyutuyla, isletmelerin is performansi

tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Selvi ve Ercan, 2008: 163).

3.2.4.4. Miisteri Sadakati ile isletme Karhhgnin Artirilmasi

Isletmelerin pazarda faaliyet gostermelerinin en ©nemli nedeni Kkar
saglamaktir (Okkali, 2006: 27). Miisteri sadakati yaratan isletmeler karlilik
konusunda biiyiik avantaja sahip olurlar. Soyle ki; sadik miisteriler fiyat konusunda
daha esnektirler. Hi¢ sadik olmayan miisterilere nazaran ¢ok daha fazla satin
alimlarda bulunarak, isletmenin satislarini artirirlar. Sadik miisteriler, isletmeden
daha once aldiklan iiriin ve hizmetlerden memnun olduklar i¢in, yeni iirtin ve

hizmetleri denemekten kaginmazlar. Cevrelerine, isletmeyi tavsiye ederek, yeni
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miisteriler kazanilmasimi saglarlar. Boylece yeni miisteri bulmak icin harcanan

maliyetlerin azalmasim saglayarak, karliliklarini arttirirlar (Yildirim, 2005: 33).

Yapilan bir aragtirmada, isletmelerin, miisterileri elde tutma oraninda ki %
5’lik bir artisin, isletme karliligmm % 25 ila % 125 oraninda etkiledigi belirtilmistir
(Shoemaker ve Lewis, 1999: 347). Bagka bir arastirmada da, isletmelerdeki miisteri
kaybimin % 17,8’den % 15’e diisiiriilmesinin, isletmenin karliligin1 % 105 oraninda

arttirdig1 ortaya ¢ikmustir (Colgate, vd., 1996: 28).

Miisteri sadakatinin karliliga etkisini gorebilmek icin, sadece miisteri
sadakati yaratmaya odaklanmamak gerekir. Ciinkii her miisterinin satin alma pay1
aym degildir. Isletmeler, sadakat olustururken etkili ve secici olmak icin
miisterilerini ve miisterilerin gecmisteki satin alma tecriibelerini c¢ok 1iyi
tanimalidirlar. Boylece hangi miisterilere odaklanacaklarini teshis edebilirler. Bu da

Isletmelere, gelecekteki karliliklar hakkinda fikir verecektir (Oz, 2006: 5).

3.4.4.5. Miisteri Sadakati ile Rekabet Avantaji Saglanmasi

Miisteri sadakati, isletmelerin sahip olabilecekleri en degerli varliklardan
biri olarak nitelendirilebilir. Miisterilerin isletmeye olan sadakatlerinin giigliiliigii,
rakiplerin s6z konusu miisteriyi kendilerine cekmeye yoOnelik uygulamalarim
giiclestirmektedir (Sarligil, 2003: 83). Bu da rakip isletmelerin daha c¢ok
calismalarin1 ve yeni pazarlama stratejileri gelistirmesini gerektirmektedir. Fakat bu
da isletmeler icin cok yiiksek maliyet olusturarak isletmeyi o alana girmekten

caydirmaktadir (Irik, 2005: 55).

Miisteri sadakatinin saglanmasi; miisterilerin isletmenin {iriinlerine karsi
olumlu bir tutum izlemesini saglamakta, rakip isletmelerin tutundurma cabalarinin
dikkate alinmasin1 engellemekte ve marka ya da isletme degisikligine kars1 giiclii bir
diren¢ gostermesine neden olabilmektedir (Barut¢u, 2007: 354). Yapilan
aragtirmalara bakildiginda, sadakat arttik¢a, degisime olan diren¢ de artmaktadir
(Degermen, 2006: 91).
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Giintimiizde rekabet gitgide artmaktadir. Rekabetin yogun oldugu
donemlerde isletmelerin yeni miisteriler bulmasi ve mevcut miisterileri elde tutmasi
daha da zorlagmaktadir. Wallace ve digerleri (2004)’nin de belirttigi gibi, rekabetin
artmasi, miisterilerin isletmelere olan sadakat egilimlerini azaltmaktadir. Bu nedenle

isletmelerin daha giiclii bir sadakat diizeyi olusturmalar1 gerekmektedir.

3.2.5. Miisteri Sadakatinin Asamalari

Oliver, yaptig1 arastirmalarda, miisterilerin teorik olarak ilk asamada biligsel
bir sadakate sahip olduklarmi, sonra duygusal asamaya gectiklerini, daha sonra
davramigsal olarak sadakat duyduklarim1 ve tiim bunlarin sonucunda eylemsel bir
sadakat asamasina gectiklerini belirterek, dort asamali sadakat modeli gelistirmistir
(Oliver, 1999: 35).

Bu modelde her bir asama, farkli bir sadakat derecesini gostermekte ve
dordiincii asamaya gelindiginde, onceki asamalarda saglanan sadakatin eyleme

dontismesi gergeklesmektedir (Sivadas ve Prewitt, 2000: 77).

3.2.5.1. Biligsel Sadakat

Biligsel sadakat asamasinda miisterinin isletmeye yonelmesi, isletme ile
ilgili olarak daha onceki bilgilerine, inanglarina ya da deneyimlerine dayanmaktadir.
Bu asamada, miisteri, isletmeden memnun olmadig1 takdirde, sadakat, aligveristen
oteye gecemeyecektir. Memnuniyet oldugunda ve bu memnuniyet siirdiiriildiigiinde
ise, miisteri bir sonraki asama olan duygusal sadakat asamasina gececektir. Fakat
burada Onemli olan miisterinin her asamada memnun edilmesidir. Ciinkii bu

olmadiginda miisteri diger asamaya gecemeyecektir (Oliver, 1999: 35).

Biligsel sadakat asamasinda, sadakat c¢ok giiclii degildir. Miisterilerin
isletmeden mal veya hizmet satin almay siirdiirmesinin nedeni, isletmenin fiyatinin
diisiik olmas1 veya daha kaliteli olmas1 olabilir. Eger miisteri bunlari, mal ve hizmet
satin aldig1 isletmede bulamazsa, baska bir isletmeye ge¢cmesi s6z konusu olmaktadir

(Sivadas ve Prewitt, 2000: 78).
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3.2.5.2. Duygusal Sadakat

Duygusal sadakat asamasi1 miisterilerin iiriin ve hizmet hakkinda olumlu ya
da olumsuz bir tutum gelistirmelerini ifade etmektedir. Bu asamada, miisteriler
onceki tutumlarini ve memnuniyet seviyelerini kullanmaktadirlar (Bektas, 2005: 20).

Biligsel baglilikta oldugu gibi duygusal baglilikta da, miisteriler baska
isletmeleri tercih edebilmektedirler. Arastirmalar, daha ©Once isletmenin mal ve
hizmetlerinden bir¢ok defa memnun kalmis bir miisterinin, bir sonraki mal ve hizmet
satin aliminda memnun olmadiginda, bagka isletmeleri tercih ettiklerini ortaya

koymaktadir (Oliver, 1999: 35).

3.2.5.3. Davramssal Egilimli Sadakat

Bu sadakat asamasi, isletmeyle ilgili olumlu duygularin tekrarlanmasiyla
birlikte davranigsal sadakate geldigi asamadir. Bu asamada miisteriler isletmenin mal
ve hizmetlerinden almaya s6z vermektedirler (Oliver, 1999: 35).

Davranigsal egilimli sadakat asamasinda, miisteriler satin almaya soz
vermekle birlikte, isletmeyi baskalarina tavsiye etme davramisi da gostermektedir

(Sivadas ve Prewitt, 2000: 78).

3.2.5.4. Eylemsel Sadakat

Eylemsel sadakat asamasi; biligsel, duygusal ve davramssal egilimli
sadakatin, eyleme doniistiigii asamadir. Bu asama, Onceki sadakat asamalarinin
olusturdugu son asamadir. Bu asamada, miisterilerin diger isletmeleri tercih etmesi

zorlagmaktadir (Oliver, 1999: 36).

Bilissel sadakat asamasinda, mal ve hizmetlerin fiyat1 ve kalitesi lizerinde
durulurken, duygusal sadakat asamasinda, isletmeyi ve sundugu mal ve hizmetleri
sevme ve hoslanma gerceklesmekte, davranigsal egilimli sadakat asamasinda ise,

isletmenin mal ve hizmetlerinden siirekli satin alma egilimi s6z konusu olmakta ve
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eylemsel sadakat asamasinda da, isletmenin mal ve hizmetlerinden siirekli olarak

satin alma gerceklesmektedir (Oliver, 1999: 36).

Oliver’in gelistirdigi modelde, sadakatin degisik agamalarinda miisterilerin

farkli hassasiyetleri vardir. Bu hassasiyetler Tablo 10’da gosterilmektedir.

Tablo 10: Miisteri Sadakat Asamalarindaki, Olumsuzluklar

Asama Tanim Olumsuzluklar

Uriin ve hizmet | Uriin ve hizmetlerin daha iyi fiyata ve rekabetci
Bilissel fiyati, 6zellikleri | ozelliklere sahip olduguna dair inanglar. Marka
Sadakat vb. bilgilere ozelliklerinin veya fiyat avantajinin ortadan

dayanan sadakat | kalkmasi, miisterilerin farklilik aramasi.

Sevgiye dayali | Rakip isletmelerin markalarina olan sevginin
Duygusal bir sadakat: artmasi, iriin ve hizmetin performansinin
Sadakat “Satin aliyorum | kotiillesmesi, miisterilerin yeni markalar aramasi.
clinkii
seviyorum”.

Davranigsal | Egilime yonelik | Rakip isletmelerin mesaj ve ¢abalari, kupon,
Egilimli Sadakat: “Satin | numune, promosyonlar, performansin
Sadakat almaya s6z kotiilesmesi

vermek”.
Eylemsel Eyleme yonelik | Sadik olunan markanin raflarda bulunmamasi,
Sadakat sadakat, engellerin artmasi, performansin kotiiye gitmesi.
“engeller dikkate
alinmaz”.

Kaynak: Oliver, Richard. “Whence Consumer Loyalty?”’, Journal of Marketing,
Cilt: 63, 1999.

3.2.6. Miisteri

Degiskenler

Sadakatinin Saglanmasinda Etkili

olan Temel

Isletmelerde miisteri sadakatini etkileyen birgok degisken vardir. Bu

degiskenlerden bazilar;

kalite ve miisteri memnuniyeti, imaj, miisteriye sunulan

deger, miisteri hizmetleri, miisteri aliskanligi, miisterilerin risk almaktan kacinma
istegi, pazar ve rekabet kosullari, karar verme kolayligi ve siirekli miisterilerin

odiillendirilmesidir.
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3.2.6.1. Kalite ve Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerde miisteri sadakatinin olusmasimi saglayan faktorlerin basinda
kalite ve miisteri memnuniyeti gelmektedir. Hizmetin kaliteli bir sekilde sunulmasi,
miisteri memnuniyetinin olugmasinda oldukca 6nemlidir. Yapilan arastirmalara gore
hizmet kalitesi, hem dogrudan hem de miisteri memnuniyeti sayesinde dolayli olarak
miisteri sadakatinin olusmasini saglamaktadir (Cronin vd., 2000; Dabholkar vd.,
2000). Diger yandan miisteri memnuniyetinin de, dogrudan miisteri sadakatini
etkiledigi yapilan arastirmalarla kanitlanmistir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir konudur
(Gronholdt vd., 2000; 509). Sadakat olmadan miisteri memnuniyeti olabilir fakat
miisteri memnuniyeti olmadan, sadakatin saglanmas1 olduk¢a zordur (Emir, 2007:

85).

3.2.6.2. imaj

Imaj, miisterilerin zihninde, isletmeyle ilgili olusan deneyimlerin,
inanglarin, bilgilerin ve izlenimlerin bir biitiinidiir (Bolat, 2006: 109). Isletmenin
imaj1, miisterilerin kazanilmasinda ve elde tutulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Ciinkii, miisterilerin iiriin ve hizmetlere olan bagliliklarinin temelinde, miisterinin o
iiriin ve hizmette gordiigii iistiinliik imaji da 6nemli bir degiskendir. Uriin ve hizmette
algilanan {dstlinlik imaji, miisterilerin alternatif triin ve hizmetler aramasini
engelleyebilir. Imaj, miisterinin belirli bir iiriin ve hizmete, markaya ya da isletmeye
sadik olmasim saglayan en gii¢lii etkenlerden biridir (Barutgu, 2002: 473). Yapilan
bir aragtirmada, isletme imajinin, miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili oldugu

belirtilmistir (Anderassen ve Lindestad, 1998: 19).
3.2.6.3. Miisteriye Sunulan Deger
Giiniimiizde miisteriler siirekli bir degisim icindedir. Artik miisteriler daha

Ozgiir, daha katihimci ve daha talepkar bir yapiya sahiptirler. Bu yiizden isletmeler,

yeni miisteri yapisina yonelik pazarlama stratejileri gelistirmek zorunda kalmislar,
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miisteri memnuniyetinin Otesinde, miisterilerine deger yaratmaya yoOnelmislerdir

(Ozer, 2005: 16).

Miisteri degeri, bir iiriin ya da hizmetle ilgili olarak, miisterilerin, belirli
gereksinimlerinin karsilanip karsilanmadigina iliskin yargilaridir. Bu kavram,
miisterinin 6dedigi karsiliginda, beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki durumu

ve anlami icermektedir. (Tekin ve Cicek, 2005).

Giiniimiizde tek basina miisteri memnuniyetinin bile miisteriyi sadik
kilmada yeterli olmadig1 g6z Oniinde tutulursa, miisteriye beklentilerinin 6tesinde
essiz degerler yaratarak ve sunarak deger veren igletmelere, miisteriler de ayni dl¢iide

deger vereceklerdir (Yiiksel, 2007: 182).

3.2.6.4. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri; bir iiriin ya da hizmetin pazarlamasim kolaylastiran,
destekleyen, iiriin ve hizmetler satin alinirken dikkate alinarak toplam {iriin
ozellikleri arasinda bulunan, iiriin ve hizmet satisina eslik eden satis sonras1 garanti,
iade, montaj, bakim, vb. hizmetlerdir (Barutgu, 2002: 76).

Miisteri hizmetleri isletmeler icin ¢ok Onemli bir kavramdir. Ciinkii
isletmenin iiriin ve hizmetlerinin farklilagtirilmasinda kullanilabilir, igletmenin satig
ve karlarim arttirabilir. Ayrica, miisteri hizmetleri, isletme ve miisteri iligkilerinin
gelistirilmesi ve devam ettirilmesinde, miisteri sadakatinin saglanmasinda énemli bir
role sahiptir. Ozellikle satis sonrasi miisteri hizmetleri, miisteri sadakatinin
saglanmasinda ¢ok daha 6nemlidir. Satig sonrasi hizmetler, miisteriye ne kadar 6nem
verildiginin de bir gostergesidir. Bunun saglanmasi miisterilerin isletmeye sadik

olmasim saglayabilecektir (Irik, 2005: 68).

3.2.6.5. Miisteri Aliskanhg:

Miisteri sadakatinin saglanmasim etkileyen degiskenlerden biri de miisteri

aliskanhigidir. Miisterilerin aliskanliga sahip olmasi, alternatif iiriin, hizmet, marka
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aramaya zorlayacak herhangi bir sebebin mevcut olmamasi1 demektir (Barutgu, 2002:
76).

Miisterilerin aligkanliklar1, tekrar isletmeyi tercih etmelerinde etken
olabilmektedir. Fakat aligkanlik, tek basina miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili
olmayabilir. Aligkanlik; miisterilerin her zaman isletmeyi tercih etmesi, isletmeden
memnun olmasi ve zamanla isletmeye karsi olumlu bir tutum gelistirmesini
saglayabilecek, bu olumlu tutum da, miisteri sadakatinin olusmasina yardimci

olabilecektir (Yildirim, 2005: 117).

3.2.6.6. Miisterilerin Risk Almaktan Kacinma Istegi

Bir iirlin ya da hizmetin satin alinmasindan sonra ortaya ¢ikabilecek olasi
olumsuz sonuglar, miisteriler acisindan karsilasilan riskleri olusturmaktadir. Ozellikle
bir iiriin ya da hizmeti ilk kez satin alacak olan miisteriler, bu riski ¢cok daha yiiksek
Olctide algilayabilirler (Ercan, 2006: 14).

Miisteri sadakati, miisterilerin, degisik iirtin ya da hizmetleri kullandiginda
kars1 karstya oldugu riski en aza indirmesine veya bu riskin ortadan kaldirilmasina
yardimc1 olabilir. Yeni bir iiriin ya da hizmetten memnun olmama riskini 6nlemenin
yolu; miisterinin bildigi, tanidig1 liriin ve hizmete bagli olmasi ve onu satin almaya
devam etmesidir. Miisteri sadakati, mevcut iiriin ve hizmeti degistirdiginde ¢ok fazla
risk algilayan kisilerde daha gii¢lii bulunmaktadir. Riski az algilayan miisteriler ise,
daha kolay bir sekilde marka veya isletme degisikligi yapabilmekte ve miisteri
sadakati olugturmak daha da zorlagsmaktadir (Barutgu, 2002: 77).

3.2.6.7. Pazar ve Rekabet Kosullar:

Miisteri sadakati, pazar ve rekabet kosullarindan da kaynaklanabilmektedir.
Miisterinin bir iiriine ya da hizmete olan talebi, her zaman miisterinin memnuniyet
diizeyine gore olusmamaktadir. Yani bir iiriine ya da hizmete olan talep, o iiriin ya da
hizmete duyulan memnuniyet ile esdegerde tutulmamalidir. Miisteri herhangi bir
iiriin ya da hizmetten memnun kalmasa bile zorunlu oldugu durumlarda, o iiriin ya da

hizmeti tekrar talep edebilmektedir (Yildirim, 2005: 116).
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Ornegin, pazarda alternatif iiriin ya da hizmet mevcut degilse, miisteri ya
iiriin ve hizmetlere baglh kalacak ya da hicbir sey satin almayacaktir. Isletmelerin
tirettigi iirlin ve hizmetlere pazar sartlarindan dolay1 olusan sadakat diizeyi, sahte

sadakat olarak ifade edilmektedir (Barutgu, 2002: 77).

3.2.6.8. Karar Verme Kolayhgi

Miisteriler ¢ok farkli iiriin ve hizmetler icinden se¢im yapmak durumunda
kalabilmektedir. Bu sec¢im ise; iiriin ve hizmet gruplarina gore biiyiik farkliliklar
gostermektedir. Bu gibi karar verme durumlarinda sadakat; miisterilerin dnemli bir
yardimcis1 olmaktadir. Miisterilerin karar verme siireci, tanidig1 ve baglilik duydugu
iriin ve hizmetler i¢in daha kisa olacak ve miisterilerin satin alma karar1 vermesi

daha kolay olacaktir (Irik, 2005: 70).

3.2.6.9. Siirekli Miisterilerin Odiillendirilmesi

Miisteri sadakatinin saglanmasinda kullanilan stratejilerden biri de, siirekli
miisterilerin  6diillendirilmesidir. Miisterileri istenen davranmiglar1 tekrarlamaya
yonelten bir giidiileyici olarak diisiiniilen odiillendirme, isletmeler acisindan uzun
donemli miisteri iliskileri kurulmasinda, siirdiiriilmesinde ve bdylece miisteri

sadakatinin olusturulmasinda onemli bir stratejidir (Ercan, 2006: 22).

Miisteriler ¢ok farkli sekillerde odiillendirilebilir. Ornegin, turizm
sektoriinde devamli miisteriler icin 6zel satis kampanyalari, indirim kuponlar, 6zel
oda fiyatlari, havayolu miisterileri i¢in bedava ucuslar bunlardan bazilandir.
Isletmelerin bu yolla miisterilerini 6diillendirmesi, miisterilerin satin alma,
degerlendirme ve isletmenin tekrar miisterisi olma davranislarinin iizerinde olumlu
bir etkisi olacak ve bu olumlu etki zamanla, miisterilerin o isletmeye sadakat

duymasini saglayacaktir (Barutgu, 2002: 78).
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3.2.7. Miisteri Sadakatinin Saglanmasim Zorlastiran Degiskenler

Miisteri sadakatinin son yillarda azalma egiliminde oldugu bilinmektedir.
Miisterilerin marka, iirlin ve hizmet degistirmelerine neden olan ya da sadakatin
saglanmasini zorlastiran nedenler; miisteri memnuniyetinin saglanamamasi, merak,

dis baskilar ve diger nedenler olarak siralanmaktadir (Irik, 2005: 71).

3.2.7.1. Miisteri Memnuniyetinin Saglanamamasi

Miisteri sadakatinin saglanmasinda temel unsurun miisteri memnuniyeti
oldugu bilinen bir gercektir (Saydan, 2008: 121). Bir miisteri ¢esitli sebeplerle satin
aldigt ve baghilik duydugu diiriin ve hizmetlerin zaman icinde degisiklige
ugramasindan dolay1 ve yeni {riin ve hizmetlerden memnun olmamasindan dolay1,
miisteri sadakatini korumak zorlasabilir (Barutcu, 2002: 80). Memnun olmamis
miisteriler, bu memnuniyetsizliklerini cevrelerindeki insanlara da sdyleyerek,
isletmenin imajin1 olumsuz yonde etkilerler. Bu durum, miisteri sadakatinin
saglanmasini olumsuz yonde etkiler.

Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin isletmeler tarafindan dogru
algilanmamasi, hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini olumsuz etkilemektedir
(Sandikei: 44: 2007). Ulusal miisteri memnuniyet indeksine gore; beklentilerin,
miisteri memnuniyetini etkileyerek, miisteri sadakatinin olusmasini zorlastiracagi
belirtilmektedir (Tiirkyilmaz ve Coskun, 2007). Miisteriler gercek dis1 beklentilere
sahip oldugunda ve iiriin ya da hizmete karsi beklediginden daha azim aldiginda
memnun olmayacak ve bagka iiriin ve hizmeti alma eyleminde bulunacaktir.
Dolayisiyla tiim bunlar, isletmeye olan sadakati ortadan kaldiracagi gibi, miisterilerin
memnuniyetsizliklerini ¢evreleriyle paylasmalar1 neticesinde isletme imaji olumsuz
yonde etkilenecek hatta sadik miisterilerin bile sadakatleri azalma egilimi

gosterecektir (Okkali, 2006: 13).
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3.2.7.2. Merak

Insanlardaki merak duygusu, isletme degistirme davramisinin en 6nemli
nedenlerinden birisidir. Insanlarin baska yerleri gorme, baska kiiltiirleri tanima
meraki, miisteri sadakatinin saglanmasimi etkilemektedir. Bu nedenle miisteri
sadakatinin merakl kisilerde uzun siireli olmas1 beklenmemelidir. Bu 6zellige sahip
kisilerin degistirdigi isletmeye geri donmesi ve sadakat duymasi, isletmenin yeni

iiriin ve hizmet iiretmesine bagli olacaktir (Yildirim, 2005: 118).

3.2.7.3. Dis Baskilar

Miisterilerin devamli miisterisi oldugu {iriin, hizmet ya da isletmeyi iki
sekilde terk edebilmektedir. Bunlardan birincisi; miisterilerin aileleri, referans
gruplarindan gelen baskilar, ikincisi ise; rakip isletmelerin sundugu cazip firsatlar ve
indirimler, miisterilerin alis veris yaptiklarn isletmeleri degistirmelerine neden
olabilmektedir. Ancak burada Onemli olan dis baskilar ortadan kalktiginda

miisterilerin terk ettikleri isletmelere geri doniip dosnmemeleridir (irik, 2005: 72).

3.2.7.4. Diger Nedenler

Miisteri sadakatinin saglanmasini zorlastiran diger nedenler; miisterilerin
ayn1 Ozelliklere sahip birden fazla iiriin ya da hizmete baglilik duymasi, bu iiriin ve
hizmetlere ihtiyacinin kalmamasi, ihtiyaglarinin degismesi veya rakip isletmelerin
siirekli kullanilan iiriin, hizmet ya da markay1 degistirme yonlii tesvikler vermesi de
olabilir (Barutgu, 2002: 81).

Ayrica bu nedenlerden ayr1 olarak, miisteriler iriin ve hizmetlere
sadakatlerini tesadiifi olarak da degistirebilirler. C)rnegin, bir miisteri, tesadiifi olarak
bir igletmenin {iriin ya da hizmetinin dener ve memnun kalirsa, daha Once sadik

oldugu isletmenin iiriin ve hizmetlerinden almayabilir (Yildirim, 2005: 118).
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3.2.8. Miisteri Sadakatinin Saglanmasinda Kullamlan Pazarlama

Stratejileri

Miisteri sadakatinin saglanmasinda cesitli stratejiler kullanilmakla birlikte,
en fazla kullanilan stratejiler; iligkisel pazarlama, bire-bir pazarlama, veri tabanl

pazarlama, frekans pazarlama ve kuliip pazarlama stratejileridir.

3.2.8.1. iliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlama kavrami ilk olarak 1983 yilinda Berry tarafindan
kullanilmistir. Berry’e gore iliskisel pazarlama, miisteri iliskilerini cazibeli hale
getirmek ve gelistirerek siirdiirmektir (Zineldin, 2000: 10). Iliskisel pazarlamanin en
onemli arastirmacilarindan biri olan Grénroos ise, iliskisel pazarlamay1, miisterilerle
iliskileri belirlemek, kurmak, siirdiirmek ve artirmak olarak tanimlamustir (Grénroos,
1996: 7). Gummesson ise, iliskisel pazarlamayi, alic1 ve satici arasinda uzun donemli
ve karl iliskiler olarak tamimlamistir (Gummesson, 1994: 6). Iliskisel pazarlama
genel olarak; miisterilerle karli, etkilesimli ve bagh iliskinin kurulmasi, gelistirilmesi

ve siirdiiriilmesi (Harker, 1999: 16) seklinde tanimlanabilir.

[liskisel pazarlamanin temelinde, yeni miisteriler bulmaktan ¢ok mevcut
miisterilerin korunmasi yatmaktadir. Miisterilerle iligki icinde bulunarak, miisterilerin
elde tutulmasi, isletmeler i¢in 6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadir (Abrat ve

Russell, 1999: 5).

Iliskisel pazarlamanm temel amaci miisterilerle uzun donemli iliskiler
kurarak miisteri sadakatini saglamaktir (Haciefendioglu, 2005: 72). Bu nedenle
isletmeler, miisterilerle saglam iliskiler kurulmasiyla miisteri sadakati iizerine
yogunlagsmislardir (Foster ve Cadogan, 2000: 185). Yapilan arastirmalar, iligkisel
pazarlamanin miigteri sadakatinin saglanmasinda Onemli etkilerinin oldugu

yoniindedir (Ravald ve Gronroos, 1996; Wetzels vd., 1998).

[liskisel pazarlamanin 6nemi; miisterilerin gelecekte de uzun donemler

boyunca isletmeye sadik olmalari, daha fazla ve siklikla satin alma yapmalar1 ve
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daha yiiksek miisteri yasam degeri olusturmalart bakimindan gitgide artmaktadir

(irik, 2006:78).

[ligkisel pazarlamanin avantajlar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir (Oz, 2006:

39):

e Miisterilerle kurulan ve yiiriitilen yakin iligkinin getirmis oldugu
avantajlar; miisterileri ile gelistirmis oldugu baglar, isletmeye ¢cok genis bir rekabet
avantaj1 sunar. Isletme, miisterilerin kisisel istekleri hakkinda daha fazla bilgi sahibi
oldukc¢a, miisteriler de diger isletmelerle tekrar eden siireclerini devam ettirmede

isteksiz olurlar.

o [liskisel  pazarlama  uygulamalarimin  destekleyecegi  miisteri
memnuniyetindeki gelismelerden kaynaklanan avantajlar; miisterileri ile iletisim
kuran isletmeler, miisterilerin ihtiyaclarim diger isletmelerden once anlayarak, bu

ihtiyaglar karsilama giiciine sahip olurlar.

o [liskisel pazarlamanin isletme icin saglayabilecegi finansal icerikli
faydalar, isletme ve miisterinin, uzun doénemli iliskiler sayesinde, birbiri ile nasil
etkilesimde bulunacagim Ogrenmesi, iliski maliyetinin azalmasina olanak saglar.
Iliskisel pazarlama yoluyla sadik hale getirilen miisteriler, isletmenin karliligini
arttinirlar. Bu miisteriler, isletmeyi baskalarina da tavsiye ederek isletmeye yeni
miisteriler kazandirirlar. Boylece isletmeler, varolan bir miisteriyi elde etme
maliyetinden daha yiiksek olan yeni bir miisteri kazanmanin maliyetine katlanmak
durumunda kalmazlar. Iliskinin yasam siiresi iizerinde beklenen nakit para akislart

meydana gelir, bu da isletmenin riskini azaltir.

Sonug olarak, iliskisel pazarlama yaklasiminin odaginda, miisterilerle yakin
iligkilerin kurulmasi ve uzun dénemli ve karli iliskilerin siirdiiriilmesi yer almaktadir.
Bu baglamda, iligkisel pazarlama yaklasimini kullanan isletmeler, miisterilerini sadik

hale getirebileceklerdir (Karakas vd., 2007: 15).
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3.2.8.2. Birebir Pazarlama

Birebir pazarlama kavrami genellikle iliskisel pazarlama ile esanlamh
kullanilmaktadir. Fakat  birebir  pazarlama, tutundurma  ¢abalarinin

bireysellestirilmesi ile iliskisel pazarlamadan ayrilir (Rich, 2000: 172).

Birebir pazarlamanin amaci, iretilen mal ve hizmetlere daha fazla miisteri
bulmak yerine, ihtiyaglar1 daha iyi 6grenilen miisteriler icin daha fazla ve uygun mal

ve hizmet sunmaktir (Barutgu, 2002: 98).
Birebir pazarlamanin faydalari su sekilde siralanabilir (Oz, 2006: 73):

e (Capraz satislarda artis meydana gelir. Miisterilerinin islemlerini takip
eden bir isletme, onun istek ve ihtiyaclari dogrultusunda farkli iiriin ve hizmetler de
sunabilmektedir. Bunun sonucunda da, her bir miisterinin sagladig1 birim karda artis

goriilmektedir.

e Islem maliyetlerinde diisiis meydana gelir. Birebir pazarlama, isletmeye
miisterisini tanima ve miisteriye de isletmeyi tanima olanagi verir. Boylece miisteri

ile isletme iglem yapmak i¢in daha ucuz kanallar kullanmaya baslar.

o Isletmeyi terk eden miisterilerin sayisinda azalma meydana gelir. Birebir

pazarlamanin en 6nemli faydasi miisterilerde sadakat olusturmasidir.

e Miisterilerin satin alma ve diger islemlerinin devir hiz1 artar. Isletmeler
icin daha once Ozel birtakim iirlin ve hizmetler sunduklari miisterilerine islem

yapmak zamanla daha kolay ve hizli bir sekilde gerceklesir.
e Miisteri memnuniyetinde artis meydana gelir.

Gwinner ve arkadaslari, miisterilerle kurulan iligkilerin miisteriye olan {i¢
faydasindan s6z etmektedirler; miisterinin isletmeye duydugu giivenden kaynaklanan
“psikolojik fayda”, isletmenin miisteriyi birebir tanimasindan kaynaklanan “sosyal
fayda” ve miisterinin kendisine farkli davranildigin1 bilmesinden kaynaklanan “6zel
davranis faydasi”. Isletme ile iliskisinin yarattig bu faydalarin farkinda olan bir
miisteri, isletmeye karsi sadakat duyacak, isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde

bulanacak ve isletme ile iligkisinin kalic1 olmasim isteyecektir. Birebir pazarlama bu
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anlamda miisteriyi tanima, onunla birebir iliski kurma ve onun tercih ettigi iiriin ve
hizmeti sunarak miisterinin giivenini kazanma yolu ile miisteri sadakati

saglayabilmektedir (Oz, 2006: 75).

3.2.8.3. Veri Tabanh Pazarlama

Veri tabanli pazarlama, mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik, uzun
donemli birebir pazarlama stratejilerinin uygulanmasimna imkan veren, sadik
miisteriler olusturarak siirekli miisteri alimlart saglayan, miisteri odakli,

pazarlamadaki bilgi teknolojisi uygulamast olarak tanimlanabilir (Coban, 2005: 300).

Veri tabanli pazarlamada, miisteriler hakkindaki verilerin koleksiyonu
olusturulur. Bu koleksiyonda miisterinin ismi, adresi, alis veris aligkanliklar1 gibi,

miisteriler hakkinda faydali bilgiler bulunmaktadir (Giilmez ve Kitapci, 2003: 85).

Veri tabanli pazarlama, isletmeye miisteri kazanma maliyetlerini
diisiirmede, miisteri sadakatini arttirmada, miisterileri tamimada ve karli miisterileri
belirlemede onemli firsatlar sunmaktadir. Ayrica veri tabani ile miisteriler, yasam
sekillerine, gelirlerine, satin alma davramislarina ve harcamalarina gore
siniflandirilabilmekte, boylece isletme, her simif i¢in ayrt pazarlama karmasi

gelistirebilmektedir (Kitapci, 2008: 173).

3.2.8.4. Frekans Pazarlama

Frekans pazarlama, diizenli, sik sik ya da biiyiik miktarlarda satin almada
bulunan miisterilerin ddiillendirilmesi esasina dayanir. Bu pazarlama programi uzun
donemli, karsilikli, katma degerli iliski yoluyla en iyi miisterilerine sunulacak
faydalarin belirlenmesi, siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi siirecini kapsamaktadir
(Barutgu, 2002: 89). Frekans pazarlamast; telefon, kredi karti, otel, araba kiralama ve
havayolu gibi hizmet isletmeleri tarafindan kullanilmaktadir (Long ve Schiffman,

2000: 214).

Frekans pazarlama programi cercevesinde olusturulan Sik Ugus Programi,

ozellikle havayolu isletmelerinin miisteri sadakatini saglamak amaciyla kullandig1
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programa iyi bir ornek teskil etmektedir. Bu program sayesinde miisteriler hakkinda
bilgi, satin alma bi¢imi, zamani ve siklig1 hakkinda bilgiler de toplanabilmekte ve
frekans pazarlama programi ile birlikte verilen puanlar, miisterilerin isletmeyi

degistirmemesi i¢in onemli engellerden biri olmaktadir (Barutcu, 2002: 89).

Frekans pazarlama programinin gercek anlamda miisteri sadakati saglayip
saglamadigr kesinlik kazanmamistir. Frekans pazarlamasi icin miisteri sadakati
saglamaz diyenler; pazarlama programini sadece satisin gerceklestirilmesini tesvik
eden bir faktor olarak gormektedirler. Bu dogru olmakla birlikte, bu programin
miisterilerle iletisime firsat vermesi ve miisteriler hakkinda daha ¢ok bilgi alinmasini

saglamasi bakimindan dikkate alinmasi gerekmektedir (irik, 2005: 74).

3.2.8.5. Kuliip Pazarlama

Isletmelerin sadik miisteriler olusturmak, bu miisterilerin isletme ile birer
ortak olarak calismalarmi saglamak, agizdan agza olumlu tavsiyelerde bulunmak,
isletme imajim arttirmak, vb. nedenlerle kullandigi yontemlerin birisi de kuliip
pazarlama stratejileridir (Altindz, 2006: 56). Isletmenin, miisterilerini kendi kurdugu
bir kuliibe liye yapmasi esasina dayanir. Kuliip pazarlamasinda, belirli bir miktarin
tizerinde aligveris yapan miisterilere, genellikle bir tiyelik bedeli karsiliginda iiyelik
imkan1 saglanmaktadir. Kuliip pazarlama stratejisini uygulayan isletmeler, iiye
miisterilerine 6zel indirimler, Odiiller sunmak ve onlar1 bilgilendirerek cesitli
avantajlar saglarlar (Oz, 2006: 31). Miisteri kuliiplerinin en giizel 6rneklerinden birisi
Harley-Davidson motosiklet isletmesidir. Kuliilbe iiye olan miisteri yalnizca
motosiklet almaz, Harley-Davidson’u simgeleyen diger iiriinleri de satin alir (Ciftci,

2006: 64).

Miisteri kuliibii kurmanin avantajlar su sekilde siralanabilir (Barutgu, 2002:

92):
e Rekabetci bir piyasada miisteri sadakatini saglamak ve giivenceye almak.
e Miisterilerle ortaklik kurmak.

¢ Isletmenin adim1 duyurmak.
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e Miisteriyle iletisim kurma kalitesini arttirmak.
e Miisteri ihtiyaclarinin daha iyi anlagilmansin saglamak.

Kuliip pazarlamasi, hem isletmeye hem de miisteriye karsilikli fayda
saglayarak, miisteri sadakatinin saglanmasinda, gelistirilmesinde ve bu sadakatin

devam ettirilmesinde etkili stratejilerden biridir (Slight, 1995: 24).

3.3. Hizmet Kalitesi Ile Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski

Literatiire bakildiginda, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere bir¢ok calisma yapilmistir. Fakat yapilan c¢alismalarda,
hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligkinin varligi tam olarak kesinlik
kazanmamistir. Ancak, arastirmacilardan bazilari; hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini dogrudan etkiledigini savunurken; diger arastirmacilar da, hizmet
kalitesinin miisteri sadakatini dolayli olarak etkiledigini savunmaktadirlar.
Literatiirde baz1 aragtirmacilarin bu konuyla ilgili yaptiklar1 calismalar ve bulduklari

sonuclar su sekildedir:

Woodside vd., miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, tatmin ve
davranigsal niyetler arasindaki iligkileri inceledikleri arastirmada, miisteri tatmininin,
hizmet kalitesi ve davranissal niyetler arasindaki iligkide araci oldugunu, yani hizmet
kalitesinin miisteri sadakatini dolayli olarak etkiledigini belirtmislerdir (Siitiitemiz,

2005: 76).

Boulding vd. (1993)’nin otelcilik sektoriinde yaptiklar1 calismada, hizmet
kalitesi ile yeniden satin alma ve bagkalarina tavsiye etme davramiglar1 arasinda
dogrudan bir iliskinin oldugunu ve hizmet kalitesinin miisteri sadakatini dogrudan

etkiledigini bulmuglardir.

Taylor ve Baker (1994), havayollar, saglik, eglence ve telefon sektorii
tizerinde yaptiklart calismada, Hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerinde
etkisinin oldugunu fakat bu etkinin tatmin araciligi ile gerceklestigini

belirtmektedirler.



86

Parasuraman vd. hizmet kalitesi sonucunda miisterilerde ortaya cikan
davramigsal egilimleri inceledikleri calismada, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati

arasinda dogrudan bir iliskinin oldugunu belirtmislerdir (Degermen, 2006: 106).

Bloemer vd. (1999), Parasuraman ve arkadaglarinin yaptiklar1 arastirmayi
model olarak aldiklar1 caligmada, algilanan hizmet kalitesi ile davranigsal 6zellikler

ve yeniden satin alma davranisi arasinda dogrudan bir iligki oldugunu bulmuslardir.

Dabholkar vd. (2000), hizmet kalitesi, tatmin ve davranigsal niyetler
arasindaki iliskiyi belirlemek {izere yaptiklar1 calismada, miisteri tatmininin, hizmet
kalitesi ve davranigsal niyetler arasindaki iliskide bir araci oldugunu ve hizmet

kalitesinin miisteri sadakatini dolayl olarak etkiledigini belirtmislerdir.

Cronin vd. (2000), spor, saglik, fast-food, eglence ve nakliye sektorlerinde
yaptiklarn ¢alismada, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler tizerinde sadece dolayl
bir etkisinin olmadigini, aym zamanda dogrudan bir etkisinin de oldugunu

belirtmislerdir.

Brady vd. (2002), 6 hizmet sektorii tizerinde yaptiklan calismada, hizmet
kalitesinin davramigsal niyetler {izerinde dogrudan bir etkisinin oldugunu

belirtmislerdir.

Choi vd. (2002), Giiney Kore’de saglik sektorii iizerinde yaptiklar
arastirmada, hizmet kalitesinin tatmin ve yeniden satin alma niyeti {izerinde onemli

bir etkiye sahip oldugunu vurgulamislardir.

Degermen (2004), GSM sektoriinde yaptig1 arastirmada, hizmet kalitesi ile

miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iligkinin oldugunu belirtmistir.

Irik (2005), siipermarket isletmelerinde, hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisini inceledigi arastirmada, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati

arasinda dogru orantil bir iligkinin oldugunu belirtmistir.

Goriildiigii gibi yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerinde dogrudan ya da dolayl bir etkiye sahip olduguna iliskin kesin bir goriis s6z

konusu degildir. Fakat hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde gerek dogrudan
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gerekse tatmin araciligr ile dolayli bir iliskisinin oldugu, yapilan aragtirmalarda

vurgulanmistir.
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IV. BOLUM

HiZMET KALITESININ MUSTERI SADAKATI UZERINDEKI ETKiSi VE
BiR UYGULAMA

4.1. Otel isletmelerinin Tanimi, Ozellikleri ve Smiflandirilmasi

Bu kisimda, otel isletmelerinin tanimi, ozellikleri diger isletmelerden

farklar1 ve otel isletmelerinin siniflandirilmasi incelenecektir.

4.1.1. Otel isletmelerinin Tanim

Insanoglu ¢ok eski ¢aglardan beri pek cok nedenle degisik bigimlerde
seyahat etmektedir. Insanlarin seyahatleri siiresince konaklamalarina imkan saglayan
ve onlarin ihtiyaclarin1 gideren otel isletmeleri de bu bakimdan 6nem arz etmektedir
(Cicek, 2000: 3).

Turizm hareketleri ve turizm konusuyla ilgilenenler, bir otel isletmesinin
sahip olacagi asgari, teknik ve estetik Ozellikler konusunda tam bir anlagsmaya
varamamislardir. Ciinkii gelenekleri, milliyetleri, dilleri ve dinleri birbirinden farkli
olan insanlarin ihtiyaclarin1 karsilamak durumundaki bir isletmenin; oOgelerini,
calisma kosullarini ve uyguladig1 yontemleri ortaya koyan bir tanim yapmak oldukca
zordur (Buyruk, 1999: 3). Bu nedenle literatiirde otellerle ilgili cesitli tanimlar s6z
konusudur. Bu tanimlardan bazilar1 asagidaki gibidir.

Uluslararasi Turizm Akademisi tarafindan yapilan tamima gore Otel,;
yolcularin seyahatleri boyunca iicret karsiliginda konaklayabilecekleri ve beslenme
ihtiyaclarin1 devamh olarak karsilayabilecekleri isletmelerdir (Oz, 2006: 5).

2634 sayilit Turizm Tesvik Kanununa gore Oteller; asil fonksiyonlari
miisterinin geceleme ihtiyaclarin1 karsilamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-i¢me,
eglenme ihtiyaglart i¢in yardimci ve tamamlayict birimleri de biinyesinde

bulundurabilen en az 10 odal1 tesislerdir (Oney, 1998: 34).
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Olali ve Korzay’a gore Otel; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim

kosullart gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral

elemanlaryla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen

beslenme ihtiyaglarimi bir iicret karsihiginda saglamayi kabul eden ekonomik ve

sosyal bir isletmedir (Olali ve Korzay, 1989: 25).

4.1.2. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel Sahipleri Uluslararast Birligi tarafindan hazirlanan raporda, Otel

kelimesinin asagidaki 6zelliklere sahip isletmeler i¢in kullanilmasi kabul edilmistir

(Cipil, 2004: 32):

Yonetimiyle oldugu kadar donanimiyla da miisterilerin ihtiyaglarina

cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

Yalniz konaklama ihtiyacini degil; ayn1 zamanda beslenme ihtiyacim da

karsilayabilmelidir.
Miisterileri ile kisa vadeli bir anlagma yapan isletme olmalidir.

Otelin misafirlerine tahsis edilen odalarinda, saglik kosullarina uygun

banyo, lavabo ve tuvalet gibi donanimlar bulunmalidir.

Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimi

gostermelidir.
Higbir faktdr onun misafir kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.
Tesisat ve donanimlar konforlu ve ihtiyaclara uygun olmalidir.

Yeterli sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Otel isletmeleri sunduklar1 hizmetler ve isletme 6zelliklerinden dolay1 diger

isletmelerden su 6zellikleriyle ayrilirlar (Bayraktar, 2004: 7; Duran, 2003: 8):

Otel isletmeleri zamana duyarhdir: Otel isletmelerinde satilmakta olan

bir¢ok iiriiniin stoklanma 6zelligi yoktur. Bu nedenle zamana duyarhidirlar.
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Otel isletmeleri emek yogun sektorlerdir: Otel isletmeleri sunulan
hizmetlerin {iiretiminde biiyilkk Olciide insan faktoriinden yararlanirlar. Otel
isletmelerinde otomasyonun kullanilabilecegi alanlar oldukc¢a kisitli olup, insan

unsuru olduk¢a onemlidir.

Otel isletmeleri giiniin 24 saati faaliyet gosterirler: Oteller miisterilerinin
istek ve ihtiyaclarim1 karsilamak i¢in gilinlin 24 saati ve haftamin 7 giinii

faaliyettedirler.

Otel hizmetlerinin yapilmasi, departmanlar ve personel arasi isbirligini
gerektirir: Otel isletmeleri, birbiriyle cok yakin iligkiler i¢cinde bulunan birden ¢ok
boliimlerden olusan ticari ve sosyal isletmelerdir. Bu yoniiyle bakildiginda, isletmede

calisan personel ve gorev aldiklar1 departmanlar arasinda siki bir isbirligi gereklidir.

Otel isletmelerinde sermayenin biiyiikk bir kismm sabit degerlere
baglanmustir: Otel isletmeleri emek yogun olduklar1 kadar; sermaye yogun
isletmelerdir. Otellerde sermayenin biiyiik bir kismimin sabit degerlere baglanmasi,
isletmede amortisman giderlerini artirir ve likidite imkanlarmi azaltir. Bu durum

isletmenin 6demelerinde sorun ¢ikmasina neden olur.

Otel isletmelerinde risk faktorii oldukca yiiksektir: Turizm
endiistrisinde talep, onceden belirlenmesi giic olan ekonomik ve politik kosullara
bagli oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda

etkilendiginden risk faktorii yitksek olmaktadir.

4.1.3. Otel isletmelerinin Smiflandirilmasi

Otel isletmeleri, cesitli sekillerde siniflandirilabilir. Bunlardan baslicalar

asagida siralanmaktadir (Kozak vd., 2000: 52):

e Konaklama amaci Bakimindan Otel Isletmeleri: Konaklama
hizmetinin amacina gore yapilan siniflamadir. Termal turizm tesisleri,

Sayfiye otelleri, Kongre otelleri, Dag ve Spor otelleri gibi.
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¢ Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel Isletmeleri: Otelin hizmet verdigi
siire esas alinarak yapilan siniflamadir. Bu smiflamada devamli ve

mevsimlik olarak faaliyet gdsteren oteller yer alir.

¢ Bulunduklar1 Yere Gore Otel Isletmeleri: Otellerin ulastirma
araclarina yakinligi esas alinarak yapilan siniflamadir. Buna gore oteller;
havaalani otelleri, istasyon otelleri, kent merkezindeki oteller ve liman

otelleri gibi.

¢ Biiyiikliikleri Bakimindan Otel isletmeleri: Kiiciik (100 ve daha az
oda sayis1), orta (100-300 oda) ve biiyiik (300 ve daha fazla oda) 6lcekli

otel isletmeleri bakimindan yapilan bir siniflamadir.

e Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel Isletmeleri: Bu tiir
siiflandirmada belgelendirme sekli belirleyici olmakta ve iilkelerin
konu ile ilgili diizenlemelerine bakilmaktadir. Tiirkiye’de Belediye
Belgeli ve Turizm Isletme Belgeli otel isletmeleri olmak iizere iki tiir
belgelendirme mevcuttur. Turizm Isletme Belgeli otel isletmeleri; bir
yildizli oteller, iki yildizli oteller, ti¢ yi1ldizli oteller, dort yildizli oteller

ve bes yildizli oteller olmak iizere bes ayr sinifa ayrilmaktadir.

4.2. Arastirmanin Modeli ve Yontemi

4.2.1. Veri Toplama Yontemi

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
yapilan bu arastirmada, veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
faydalanmilmigtir. Anket formu, Parasuraman vd. (1991) ve Degermen (2004)
yaptiklar ¢alismalardan derlenmistir.

Anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, miisterilerin
hizmet kalitesine yOnelik, beklenti ve algilarimi Ol¢mek icin Servqual analizi
uygulanmistir. Bu boliimde miisterilere bes’li likert Olceginde 22 adet yargi

sunulmustur. Anket formunun ikinci boliimiinde, miisteri sadakatine yonelik bes’li
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likert Olceginde 12 adet yargi yer almaktadir. Anket formunun son boliimiinde,
miisterilerin demografik ozelliklerini (yas, cinsiyet, egitim, gelir ve meslek)

belirlemek amaciyla, 5 adet kapali uclu soru yer almaktadir.

4.2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin amacia baglh olarak uygulanan anket calismasi, Antalya’nin
Alanya ilgesinde bes yildizli bir otelde gerceklestirilmistir. Uygulama yeri olarak
Alanya’nin se¢ilmesinin nedeni, bu bdlgenin 6nemli bir turizm merkezi olmasidir.
Ayrica bu bolge UNESCO’nun kiiltiir miras1 aday bolgesidir.

Anketin uygulanma tarihi Nisan 2008 olup; uygulama, otelin bir yOneticisi
yardimiyla gergeklestirilmistir. Aragtirmanin 6rneklemi, ankete cevap verme teklifini
kabul eden 176 kisi olarak belirlenmistir. Uygulama yapilan otele aylik ortalama 350
kisi gelmektedir. Ana kiitle 350 olarak kabul edildiginde, n= Nt2pq/d2(N-1)+t2pq
formiilii (Basg, 2001: 45), istatistiki olarak 176 6rnek biiyiikliigiiniin anlaml1 sonuglar

verecegini gostermektedir.

4.2.3. Veri Coziimleme Yontemi

Arastirmada oncelikle, miisterilerin demografik 6zelliklerinin ‘‘frekans ve
yiizdeleri’’ hesaplanmistir. Sonraki asamada, miisterilerin hizmet kalitesine iligkin
beklenti ve algilarmin ‘‘aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalart’’ ile birlikte,
beklenti ve algi arasindaki farklar hesaplanmistir. Ayrica miisteri sadakatine iliskin

yargilarin da aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 hesaplanmistir.

Hizmet kalitesini belirlemek icin sorulan 22 adet yargiya ait kalite
boyutlarin1 daha 6zet bir sekle getirmek igin ‘‘faktor analizi’’ yapilmis ve faktor
analizi sonucu 22 adet yargi, 6 boyuta indirilmistir. Ozet hale getirilen hizmet kalitesi
boyutlarinin demografik o6zelliklere gore 0,05 anlamlilik diizeyinde Onemli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla, miisteri goriigleri, her bir

demografik ozellige gore ‘t testi ve Anova analizi’’ ile test edilmistir.
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Hizmet Kkalitesi faktorleri ile miisteri sadakatini ifade eden davranigsal
sadakat ve tutumsal sadakat faktorleri arasinda bir iliski olup olmadigimi belirlemek
icin ‘‘regresyon analizi’’ yapilmistir. Ayrica davranissal sadakat ve tutumsal sadakat

arasinda bir iliski olup olmadigini tespit etmek i¢in ‘‘korelasyon analizi’’ yapilmistir.

Arastirmanin veri analizi siirecinde yapilan tiim hesaplamalar SPSS 10.00

for Windows programinda analiz edilmistir.

4.3. Arastirmanin Bulgulari

4.3.1. Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Miisterilerin cinsiyete gore dagilimi tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde
Bayan 58 33,0
Erkek 118 67,0
Toplam 176 100,0

Miisterilerin %67’si (118 kisi) erkek miisterilerden olusurken, %33’ (58

kisi) bayan miisterilerden olusmaktadir. Ornek biiyiikliigii icersinde erkek

miisterilerin bayan miisterilerden daha ¢ok olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 12: Miisterilerin Yaslarina Gore Daglim1

Yas Frekans Yiizde
24 yas ve alti 44 25,0
25-34 37 21,0
35-44 40 22,7
45-54 15 8,5
55-64 36 20,5
65 yas ve iistii 4 2,3
Toplam 176 100,0

Miisterilerin %25°1 (44 kisi) 24 yas ve alt1 yas grubuna ait miisterilerden,
9%22,7’si (40 kisi) 35-44 yaglarinda olan miisterilerden, %21°i (37 kisi)
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yaslarinda olan miisterilerden, %20,5’1 (36 kisi) 55-64 yaslarinda olan miisterilerden,
%8,5’1 (15 kisi) 45-54 yaslarinda olan miisterilerden ve %2,3’ii (4 kisi) 65 yas ve
listii yas grubuna ait miisterilerden olusmaktadir. Ornek biiyiikliigii icerisinde yash

miisterilerinin diger miisterilere gore daha az olduklan goriilmektedir.

Tablo 13: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gére Daglimi

Egitim Frekans Yiizde
[kogretim 30 17,0
Ortaogretim (lise) 80 45,5
On lisans 36 20,5
Lisans 25 14,2
ILisansiistii 5 2,8
Toplam 176 100,0

Miisterilerin %45,5°1 (80 kisi) ortadgretim (lise), %20,5’1 (36 kisi) On lisans,
%17’s1 (30 kisi) ilkogretim, %14,2°si (25 kisi) lisans ve %2,8’1 (5 kisi) lisansiistii

egitim durumuna sahiptir.

Tablo 14: Miisterilerin Mesleklerine Goére Dagilimi

Meslek Frekans Yiizde
Memur 51 29.0
isgi 25 14,2
isveren 33 18,8
Emekli 39 22,2
Serbest meslek 25 14,2
C)grenci 1 0,6
Diger 2 1,1
Toplam 176 100,0

Miisterilerin  %29’unu (55 kisi) memur, %22,2’sini (39 kisi) emekli,
%18,8’ini (33 kisi) igveren, %14,2’sini (25 kisi) is¢i, %14,2’sini (25 kisi) serbest
meslek, %]1,1’ini (2 kisi) diger meslek dallart ve %0,6’stm (1 kisi) Ogrenciler
olusturmaktadir. Ornek biiyiikliigii icerisinde en biiyiik grubu Memurlar, en diisiik

grubu Ogrenciler olusturmaktadir.



Tablo 15: Miisterilerin Gelir Durumlarina Gére Dagilimi

Gelir Diizeyi Frekans Yiizde
1000 TL ve alt1 93 52,8
1001-1499 TL 45 25,6
1500-1999 TL 23 13,1
2000-2499 TL 9 5,1
2500 TL ve isti 6 3,4
Toplam 176 100,0
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Miisterilerin %52,8’ini (93 kisi) 1000 TL ve alt1 gelir diizeyine, sahip

miisteriler olusturmaktadir. Bunu sirasiyla, %25,6 ile (45 kisi) 1001- 1499 TL arasi,
9%13,1ile (23 kisi) 1500-1999 TL arasi, %5,1 ile (9 kisi) 2000-2499 TL aras1 ve %3,4

ile (6 kisi) 2500 TL ve iistii gelir diizeyine sahip miisteriler izlemektedir.

4.3.2. Miisterilerin Hizmet Kalitesi ile ilgili Beklenti ve Algilar

Tablo 16: Miisterilerin Otel’de Verilen Hizmetlerle Ilgili Beklentilerinin

Ortalamalan ve Standart Sapmalari

Otel’de Verilen Hizmetler Ortalama| Std.
Sapma
Otel modern goriiniiglii bir donanima sahiptir 4,5284 | 7554
Otelin binalar ve odalar1 géze hog goriiniir 4,4943 | ,7709
Otelin caliganlar1 temiz ve diizgiin goriiniigliidiir 4,3977 | ,8217
Otelin ¢alisma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak sekildedir 4,3807 | ,7764
Otelin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir 4,3693 | ,7521
Miisteriler otel ile iligkilerinde kendilerini giivende hisseder 4,3636 | ,8442
Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler gbze hos goriiniir 4,3636 | ,7809
Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden soyledigi zaman iginde verir 4,3580 | ,8087
Otelin personeli devamli olarak miisterilere kars1 saygilidir 4,3580 | ,7872
Otelin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenir 4,3580 | ,7576
Otelin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir 4,3523 | ,7934
Otelin personeli verdigi sozii zamaninda yerine getirir 4,3352 | 7754
Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere soyler 4,3295 | ,7668
Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alir 4,3295 | ,7668
Otelin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir 4,3239 | ,7504
Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gerceklestirir | 4,3182 | ,7862
Otelin personelinin davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir 4,3125 | ,7849
Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titizdir 4,3068 | ,7908
Otelin personeli miisterilerin sorunlarimi ¢ozmede etkilidir 4,2955 | ,8234
Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek personele sahiptir 4,2898 | ,8079
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Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar 4,2670 | ,8365
Otel miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutar 4,2443 | 8298

Tablo 16’da miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentileri, beklenti derecelerine

gore yliksekten diisiige dogru siralanmustir.

Miisterilerin beklentilerinin en yiiksek oldugu hizmetler: “Otel modern
goriintislii bir donanima sahiptir®, “Otelin binalart ve odalar goze hos goriiniir®,
“Otelin calisanlan temiz ve diizgiin goriiniisliidiir”, “Otelin ¢alisma saatleri biitiin
miisterilere uygun olacak sekildedir” seklinde siralanmaktadir. Beklentilerin en
diisiik oldugu hizmetler ise; “Otelin personeli miisterilerin sorunlarim1 ¢dzmede
etkilidir®, “Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek personele sahiptir”, “Otelin
personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar®, “Otel miisterilerin cikarlarini her seyin

istiinde tutar* seklinde siralanmaktadir.

Arastirmada miisterilerin otel’de verilen hizmetlerle ilgili beklentilerinde,
fiziksel unsurlar yiiksek iken; personel ile ilgili beklentilerinin nispeten diisiik ¢ciktig

goriilmektedir.

Tablo 17: Miisterilerin Otel’de Verilen Hizmetlerle lgili Algilarinin Ortalamalar1 ve

Standart Sapmalar1

Otel’de Verilen Hizmetler Ortalama| Std.
Sapma
Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar 4,1648 | ,7864
Otel her miigteri ile kisisel olarak ilgilenecek personele sahiptir 4,1193 | ,6866
Otel miigterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutar 4,1136 | ,7549
Otel modern goriiniiglii bir donanima sahiptir 4,0909 | ,6951
Otelin binalar1 ve odalar1 goze hog goriiniir 4,0909 | ,6951
Otelin caligma saatleri biitiin miigterilere uygun olacak sekildedir 4,0852 | ,6917
Otelin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir 4,0739 | ,7093
Otelin personeli devamli olarak miisterilere kars1 saygilidir 4,0284 | ,7362
Otelin personeli temiz ve diizgiin goriiniigliidiir 4,0114 | ,6502
Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titizdir 4,0000 | ,7407
Otelin personeli miisterilerin sorunlarini ¢cozmede etkilidir 3,9943 | ,6633
Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden soyledi§i zaman icinde verir 3,9943 | ,7051
Miisteriler otel ile iligkilerde kendilerini giivende hisseder 3,9886 | ,7558
Otelin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenir 3,9886 | ,7482
Otelin personelinin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir 3,9773 | 7247
Otelin personeli verdigi sozii zamaninda yerine getirir 3,9602 | ,6446
Otelin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir 3,9602 | ,6875
Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere soyler 3,9602 | ,7200
Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alir 3,9545 | ,8058
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Otelin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir 3,9432 | 7385
Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda gerceklestirir | 3,9375 | ,7184
Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler goze hog goriiniir 3,9261 | ,6326

Tablo 17’de hizmetlerle ilgili miisteri algilamalari, ortalamalar esas

alinarak, en yiiksek algilanan hizmetten baslanarak siralanmugtir. ik 10 hizmetin

ortalamasi, “4 ve iizeri” seklinde olurken, diger 12 hizmetin ortalamasi, “3 ve iizeri”

seklinde olmaktadir.

Miisterilerin algilamalarinin en yiikksek oldugu hizmet, “Otelin personeli

miisterilerin 6zel isteklerini anlar” (4,1648) seklinde olurken;

algilamalarin en

diisiik oldugu hizmet, “Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler gdze hos

goriiniir” (3,9261) seklinde olmaktadir.

Tablo 18: Miisterilerin Beklenti ve Algilarinin Karsilastirilmast ve SERVQUAL’ e

Gore Kalitenin Belirlenmesi

Otel’de Verilen Hizmetler Beklentiler| Algilar| Fark
(A) (B) | (A-B)

Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar 42670 |4,1648 (-0,1022

Otel miisterilerin cikarlarini her seyin iistiinde tutar 4,2443 4,1136 -0,1307

Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek personele 4,2898 [4,1193(-0,1705

sahiptir

Otelin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye | 4,3693 |4,0739 (-0,2954

sahiptir

Otelin ¢alisma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak 4,3807 |4,0852(-0,2955

sekildedir

Otelin personeli miisterilerin sorunlarini ¢c6zmede etkilidir 4,2955 13,9943 (-0,3012

Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok titizdir 4,3068 |4,0000 [-0,3068

Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden soyledigi zaman 4,3580 [3,9943 (-0,3296

icinde verir

Otelin personeli devamli olarak miisterilere kars1 saygilidir 4,3580 14,0284 |-0,3296

Otelin personelinin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu 43125 |3,9773|-0,3352

uyandirir

Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere| 4,3295 |3,9602 |-0,3693

soyler

Otelin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenir 4,3580 |3,9886 |-0,3694

Miisteriler otel ile iliskilerinde kendilerini giivende hisseder 4,3636 |3,9886| -0,375

Otelin personeli verdigi sozii zamaninda yerine getirir 4,3352 13,9602 | -0,375

Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate 4,3295 13,9545 -0,375

alir

Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda 4,3182 |3,9375(-0,3807

gerceklestirir

Otelin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman 4,3239 13,9432 (-0,3861

isteklidir
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Otelin personeli temiz ve diizgiin goriintiglidiir 4,3977 14,0114 |-0,3863
Otelin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir 4,3523 13,9602 |-0,3921
Otelin binalar1 ve odalar1 gbze hos goriiniir 4,4943 14,0909 |-0,4034
Otel modern goriiniislii bir donanima sahiptir 4,5284 |4,0909 |-0,4375
Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler géze hos 4,3636 |3,9261 |-0,4375
gOriiniir

Tablo 18, miisterilerin beklenti ve algilarinin ortalamalarini  ve
SERVQUAL’ e gore beklenti ve algilarin farkini gostermektedir. Alg ile beklenti
farkinin pozitif ya da sifir olmasi, kaliteli hizmetin var oldugunu gosterirken; algi ile

beklenti farkinin negatif ¢cikmasi ise, hizmetin kalitesiz oldugunu gostermektedir.

Uygulama yapilan otel igletmesine gelen miisterilerin beklentilerinin ¢ok
yiiksek olmas1 ve algilarinin da nispeten diisiik olmasi, SERVQUAL’ e gore hizmet
kalitesinin diisiik oldugunu gostermektedir. Bu durum, ya otel iglemesinin miisteri
beklentilerini tam olarak karsilayamamasindan ya da miisterilerin, otel
isletmelerinden, olmast gerektiginden c¢ok daha fazlasim beklemelerinden

kaynaklanmaktadir.

Tablo 18’de goriildiigii gibi miisterilerin, tiim hizmetler icinde en kaliteli
bulduklar1 hizmetler: “Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar®, “Otel
miisterilerin ¢ikarlarin1 her seyin iistiinde tutar®, “Otel her miisteri ile kisisel olarak
ilgilenecek c¢alisanlara sahiptir” seklinde siralanirken; en kalitesiz bulduklar
hizmetler: “Otelin binalar1 ve odalarn goze hos goriiniir*, “Otel modern goriiniislii bir
donanima sahiptir, “Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler gbze hos

goriiniir*, seklinde siralanmaktadir.

Sonu¢ olarak miisteriler, otel isletmesinin fiziksel Ozelliklerini kalitesiz

bulurken, personel ile ilgili 6zelliklerini nispeten kaliteli bulmuslardir.
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4.3.3. Miisterilerin Davramssal ve Tutumsal Sadakatlerine Iliskin

Bulgular:

Tablo 19: Miisterilerin Davranissal ve Tutumsal Sadakatlerine iliskin Ortalama ve

Standart Sapmalart

Davramssal ve Tutumsal Sadakatlere iliskin ifadeler Ortalama| Std.
Sapmal

Ayni diizeyde hizmet sunan baska bir otel olsa da, bu oteli tercih etmeye| 4,1193 |,7111

devam ederim

Bu otelin miisteri iliskilerine verdigi 6nem, bu oteli tekrar tercih etmemde] 4,1023 |,7098

etkili olmaktadir

Bu otelde yasadigim ge¢mis tecriibelerim, bu oteli tekrar tercih etmede] 4,0682 |,7297

etkili olmaktadir

Bu otelin hizmetlerinden gelecekte daha ¢ok yararlanmayi diisiiniiriim 4,0000 |,6928

Bu otelin sunmus oldugu hizmetle ilgili yasamis oldugum problemler, bu 3,9943 |,7290

oteli tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir

Es, dost ve yakinlarimi bu otelin hizmetlerinden yararlanmalar1 konusunda 3,9886 |,6927

ikna etmeye ¢alisirim

Bu oteli es, dost ve yakinlarima tavsiye ederim 39773 |,6757

Bu oteli, sunmus oldugu hizmetlerin fiyatin1 artirsa bile tercih ederim 3,9773 |,7480

Bu otelin sunmus oldugu hizmetlerin ihtiyaglarimi karsilama derecesi, bu 3,9716 |,7126

oteli tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir

Bu bolgedeki diger oteller fiyat avantaj1 saglasa bile, bu oteli tercih ederim| 3,9659 |,7321

Bu otelde sorunlar1 ¢6zmek igin sikayet ya da Onerilerde bulunarak ¢aba 3,9432 |,6478

gosteririm

Bu bolgeye bir sonraki ziyaretimde bu otel ilk tercihim olacaktir 3,9375 ,7023

Tablo 19’da, miisterilerin davranigsal ve tutumsal sadakatlerine iligkin

ortalamalarn yiiksekten diisiie dogru siralanmaktadir. Goriildiigii gibi, miisterilerin

en yiiksek sadakat davraniglari: “Ayn1 diizeyde hizmet sunan bagka bir otel olsa da,

bu oteli tercih etmeye devam ederim” (4,1193), “Bu otelin miisteri iligkilerine verdigi

onem, bu oteli tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir” (4,1023), “Bu otelde

yasadigim gecmis tecriibelerim, bu oteli tekrar tercih etmede etkili olmaktadir”

(4,0682), “Bu otelin hizmetlerinden gelecekte daha ¢ok yararlanmay: diisiiniiriim”

(4,0000) seklinde siralanirken; miisterilerin en diisiik sadakat davranislari: “Bu otel,

sunmus oldugu hizmetlerin fiyatin1 artirsa bile bu oteli tercih ederim” (3,9773), “Bu

otelin sunmus oldugu hizmetlerin ihtiyaclarimi karsilama derecesi, bu oteli tekrar

tercih etmemde etkili olmaktadir” (3,9716), “Bu bolgedeki diger oteller fiyat avantaji
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saglasa bile, bu oteli tercih ederim” (3,9659), “Bu otelde sorunlar ¢6zmek igin
sikayet ya da Onerilerde bulunarak caba gosteririm” (3,9432), “Bu bolgeye bir

sonraki ziyaretimde bu otel ilk tercihim olacaktir” (3,9375) seklinde siralanmaktadir.

4.3.4. Hizmet Kalitesi ile lgili Faktor Analizi

Faktor analizinin ana hedefi, cok sayidaki degiskeni aza indirmektir.
Yapilan analiz sonucunda her faktore bir isim verilir. Faktorii olusturan degiskenler
faktoriin isimlendirilmesinde etkili olur. Ancak bazen bir birine uymayan degiskenler
bir faktérde toplanabilir. Bu durumda, faktor yiikii en biiyiik olan degisken esas
almarak isimlendirme yapilir (Cati ve Kocoglu, 2007: 177). Tablo 21 ve 22’de

faktorler, faktor yiikleri ve faktorleri olusturan degiskenler goriilmektedir.

Tablo 20: Faktor Analizi Ile Tlgili Oz Deger ve Faktor Yiikleri

Total |% of Variance| Cumulative %
Yeterlilik 10,620 48,273 48,273
Fiziki Unsurlar 2,212 10,057 58,330
Giivence 1,685 7,657 65,987
Giivenilirlik 1,122 5,102 71,089
Heveslilik 1,073 4,876 75,965
Empati ,919 4,178 80,144

Faktorlere ait varyans yiiklerinin toplaminin yiizde 50 degerinden yiiksek
cikmasi arzu edilen bir durumdur (Dursun ve Nakip, 1997: 69). Arastirmanin faktor
analizi sonucunda elde edilen varyans yiizdesi toplami 80,144 olarak ¢ikmistir. Bu

oranin %50’den yiiksek ¢cikmasi, analizin gegerli oldugunu gostermektedir.

Tablo 21: Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Faktor Analizi

Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Faktor
Yiikleri

Faktor 1: Yeterlilik

Otelin personeli miisterilerin sorunlarini ¢ézmede etkilidir ,800

Otelin personeli hizmetleri ilk seferde dogru olarak verir , 738

Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden soyledigi zaman i¢inde verir , 728

Otelin personeli verdigi sozii zamaninda yerine getirir ,642

Faktor 2: Fiziki unsurlar

Otel modern goriiniislii bir donanima sahiptir ,887
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Otelin binalar1 ve odalar1 goze hos goriiniir ,878
Otelin ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir , 756
Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler gbze hos goriiniir ,575
Faktor 3: Giivence

Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda ,856
gergeklestirir

Otelin personeli miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir , 791
Otelin personeli hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere sdyler , 743
Otel, kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda cok titizdir ,549
Faktor 4: Giivenilirlik

Miisteriler otel ile iliskilerinde kendilerini giivende hissederler ,803
Otelin personelinin davranislart miisterilerde giiven duygusu , 787
uyandirir

Otelin personeli devamli olarak miisterilere kars1 saygilidir ,695
Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alir ,645
Faktor S: Heveslilik

Otelin personeli her miisteri ile tek tek ilgilenir ,830
Otelin ¢alisma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak sekildedir ,819
Otelin personeli miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir , 784
Faktor 6: Empati

Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar ,840
Otel miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutar ,832
Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir ,657

Faktor analizinin en ©Onemli dezavantajlarindan biri, faktorlerin
isimlendirilmesidir. ~ Faktorlerin  isimlendirilmesi faktorii meydana getiren
degiskenlere gore olmaktadir. Yapilan isimlendirmenin mevcut degiskeni
kapsayacak sekilde olmas1 gerekir. Ancak bu cogu zaman miimkiin olmamaktadir. bu
durumda, faktor yiikii en fazla olan degisken esas alinarak isimlendirme yapilir
(Nakip, 2003: 415-416). Bu arastirmada faktorler isimlendirilirken hem faktor

yiikleri hem de faktorii olusturan degiskenler dikkate alinmistir.

4.3.5. Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Gore Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorleri Degerlendirmelerine iliskin Bulgular

Miisterilerin demografik 6zelliklerine bagli olarak, hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri degerlendirmelerinde farkliligin olup olmadigimi belirlemek

amactyla “t” testi ve ANOVA analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda;
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miisterilerin cinsiyetleri, yas gruplari, egitim durumlari ve gelir durumlarina baglh

olarak, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkli degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Tablo 22: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorleri
Degerlendirmeleri Ilgili “T” Testi

Bayan | Erkek T df | Sig
Yeterlilik 4,1618 | 3,8856 | 2,938 | 174 | ,004
Fiziksel Unsurlar| 4,1767 | 3,9576 | 2,368 | 174 | ,019
Giivence 4,3362 | 4,1970 | 1,383 | 174 | ,169
Giivenilirlik 4,1121 | 3,9258 | 1,788 | 174 | ,076
Heveslilik 4,1609 | 3,9944 | 1,624 | 174 | ,106
Empati 4,2816 | 4,0593 | 2,105 | 174 | ,037

Miisterilerin cinsiyetlerine bagh olarak, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
degerlendirmelerinin farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin “t” testi
yapilmigtir. Yapilan analiz sonucunda, 3 faktoriin cinsiyete gore istatistiki olarak
anlamli oldugu goriilmektedir. Anlamlhi ¢ikan faktorlerin “t” testinde anlamlilik
diizeylerinin 0,05’ten kiigiikk oldugu goriilmektedir. Bu faktorler; “yeterlilik”,
“fiziksel unsurlar” ve “empati”’dir. Bayan miisterilerin, erkek miisterilere oranla, bu
faktorlere daha fazla katildiklar1 yani, bu faktorleri daha olumlu degerlendirdikleri
goriilmektedir. Bu sonuglara gore, “H1: Misterilerin cinsiyetlerine bagh olarak,
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farklilik gostermektedir”

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 23: Miisterilerin Yaslar1 ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Arasindaki

ANOVA Tablosu
Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler F | Sig.
Yeterlilik 1,731{,130
Fiziksel Unsurlar 1,338,251
Giivence 3,117(,010
Giivenilirlik 2,064,072
Heveslilik 2,026,077
Empati 1,727),131

Yukanidaki tabloda hizmet kalitesi faktorlerinin yas gruplarina gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA analizi yapilmistir. Yapilan

ANOVA analizi sonucunda anlamlilik diizeyi 0,05°ten kiiciik olanlar anlamli bir
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farkin oldugunu ifade etmektedir. Buna gore; miisterilerin yas gruplarina gore

“Gilivence” faktoriinii farkli degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Miisterilerin yas gruplaria gore “Giivence” faktoriinii
degerlendirmelerindeki farkliligin yoniinii belirlemek icin Scheffe testi yapilmistir.
Yapilan analiz sonucunda, miisterilerin yas gruplarina gore “Giivence” faktoriine
katilma oranlar1 en fazla olan 4,44 ortalama ile 65 yas ve iistii miisteriler olurken, en
az katilanlar 3,92 ortalama ile 35-44 yas gruplan arasindaki miisteriler olmustur.
Yani yash miisterilerin, gen¢ miisterilere oranla “Giivence” faktoriinii daha olumlu
degerlendirdikleri goriilmektedir. Bu sonuglara gore, “H2: Miisterilerin yas
gruplara gore hizmet kalitesini etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farklilik

gostermektedir”, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 24: Miisterilerin Egitim Durumlari {le Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Arasindaki ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesi Faktorleri F | Sig.
Yeterlilik 2,174|,074
[Fiziksel unsurlar 2,434,049
Giivence 1,592,179
Giivenilirlik 1,153],333
Heveslilik 921 1,453
Empati 1,826],126

Miisterilerin egitim durumlarn ile hizmet kalitesini etkileyen faktorler
arasinda yapilan ANOVA analizi sonucunda, miisterilerin Egitim durumlarina gore

“Fiziksel unsurlar” faktoriinii farkli olarak degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Fiziksel unsurlar faktorii ile ilgili yapilan Sheffe testi sonucunda,
miisterilerin egitim durumlarina gore Fiziksel unsurlar faktoriine katilma oranlar1 en
fazla olan miisteriler 4,40 ortalama ile lisansiistii mezunlar olurken, en az katilan
miisteriler, 3,82 ortalama ile ilkdgretim mezunlaridir. Yani, egitim diizeyi yliksek
miisteriler, diger miisterilere oranla, fiziksel unsurlar faktoriinii daha olumlu
degerlendirmislerdir. Bu sonuglara gore, “H3: Miisterilerin egitim durumlarina bagl
olarak hizmet kalitesini etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farklilik

gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 25: Miisterilerin Meslek Durumlari Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorleri
Arasindaki ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesi Faktorleri F Sig.
Yeterlilik 1,232 ,299
Fiziksel Unsurlar 1,540 ,193
Giivence 1,785 ,134
Giivenilirlik ,508 ,664
Heveslilik 2,319 ,059
Empati ,398 ,810

Miisterilerin meslekleri ile hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmelerine
iliskin olarak yapilan ANOVA analizi sonucunda, miisterilerin, meslek durumlarina
gore hizmet Kkalitesini olusturan faktorleri farkli degerlendirmedikleri tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore, “H4: Miisterilerin mesleklerine bagl olarak hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farklilik gostermektedir”, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 26: Miisterilerin Gelir Durumlari Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Arasindaki ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesi Faktorleri F | Sig.
Yeterlilik 3,590(,008
Fiziksel Unsurlar 2,974|,021
Giivence ,531 (1,713
Giivenilirlik ,668 |,615
Heveslilik ,610 |,656
Empati 1,419(,230

Miisterilerin gelir durumlarina gore hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
degerlendirmelerine iligkin olarak yapilan ANOVA analizi sonucunda, 2 faktorii
farkli olarak degerlendirildikleri tespit edilmistir. Buna gore Miisteriler gelir
durumlarina gore “yeterlilik” ve fiziksel unsurlar” faktorlerini farkli olarak

degerlendirmislerdir.

Bu faktorler ile ilgili yapilan Sheffe testi sonucunda, miisterilerin gelir

3

durumlarina gore ‘‘yeterlilik faktoriine’” en fazla katilim orani, 4,50 ortalama ile
2500 TL ve iistii gelir durumuna sahip miisteriler olurken; en az katilim orani, 3,86

ortalama ile 1001-1499 TL gelir durumuna sahip miisteriler olmustur. Miisterilerin
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gelir durumlarina gore ‘‘fiziksel unsurlar faktoriine’’ en fazla katilim oram, 4,55
ortalama ile 2000-2499 TL gelir durumuna sahip miisteriler olurken; en az katilim
orani, 3,94 ile 1001-1499 TL gelir durumuna sahip miisteriler olmustur. Yani gelir
diizeyi yiiksek miisteriler, diger miisterilere oranla, yeterlilik ve fiziksel unsurlar
faktorlerini daha olumlu degerlendirmislerdir. Bu sonuglara gére, “HS: Miisterilerin
gelir durumlaria bagh olarak hizmet kalitesini etkileyen faktorleri degerlendirmeleri

farklilik gostermektedir”, hipotezi kabul edilmistir.

4.3.6. Davramssal Sadakat ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Arasidaki Iliski

Davranigsal sadakat (yeniden satin alma) ile hizmet kalitesini etkileyen
faktorler arasindaki iligkiyi belirlemek icin c¢oklu regresyon analizi yapilmstir.
Regresyon analizi, degiskenler arasindaki iliskiyi aciklamak icin kullanilan
istatistiksel bir tekniktir. Basit dogrusal regresyon analizi ve ¢oklu regresyon analizi
olarak 2’ye ayrilir. Basit dogrusal regresyon analizinde bir bagimli ve bir bagimsiz
degisken s6z konusu iken; ¢coklu dogrusal regresyon analizinde, bir bagimhi degisken

ve iki ya da daha fazla bagimsiz degisken vardir (Nakip, 2003: 290).

Tablo 27: Davranigsal Sadakat Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Arasindaki

Model Ozeti
Model R R?2 Diizeltilmis R2 Tahminin Standart Hatasi
1 ,715 S11 ,493 ,4629

¥
Tablo 27°deki sonuclar, korelasyonun %71,5, determinasyon katsayisinin

%51,1 ve diizeltilmis determinasyon katsayisinin da %49,3 oldugunu gosteriyor.

Tablo 28: Davranigsal Sadakat Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Arasindaki

ANOVA Tablosu
Model | Degisim | Kareler Serbestlik Kareler |FDegeri| Onem
Kaynag1 | Toplami Derecesi Ortalamasi Derecesi
(Sig.)
1 Regresyon| 37,826 6 6,304 29,416 ,000

Artik 36,220 169 214
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| [ Toplam | 74,045 | 175 | | | |

Tablo 28, bir “F” testidir. F degeri 29,42 olup, modelin bir biitiin olarak
anlamlilik diizeyi 0,000’dir. F degeri ve anlamlilik diizeyini dikkate alarak yapilan
analiz sonucunda, “davramigsal sadakat” ile “hizmet kalitesini etkileyen faktorler”

arasinda anlamli bir iliskinin varlig1 saptanmistir.

Tablo 29: Davranigsal Sadakat Ile Hizmet Kalitesini etkileyen Faktorler Arasindaki
Mliskiyi Aciklayan Regresyon Katsayilart

B Standart Hata| Beta | tdegeri |Onem Derecesi

(Sig.)
Sabit ,701 ,296 2,371 ,019
Yeterlilik ,280 ,095 ,260 2,933 ,004
IFiziksel Unsurlar -, 137 ,085 -,123 -1,618 ,107
Giivence ,464 ,083 ,449 5,572 ,000
Giivenilirlik ,128 ,077 ,129 1,653 ,100
Heveslilik -1,995E-02 ,072 -,020 | -,276 ,783
Empati 9,024E-02 ,071 ,092 1,274 ,205

Tablo 29’dan anlasildig1 gibi, sabitin katsayis1 0,701, t degeri, 2,371 ve sabit
deger, 0,019 diizeyinde anlamlidir. Bagimsiz degisken “yeterlilik” (Faktor 1)
degiskeninin katsayist 0,28, t degeri 2,933 ve anlamlilik diizeyi de 0,004 diizeyinde
anlamlidir. Bagimsiz degisken “giivence” (Faktor 3) degiskeninin katsayisi 0,464, t
degeri 5,572 ve anlamhilik diizeyi de 0,000 diizeyinde olup, bu iki faktor ile
davramigsal sadakat arasinda pozitif bir iliskinin oldugu ve sadakat davranisina en
biiyiik etkiyi ”giivence” faktoriiniin yapmakta oldugu goriilmektedir.

Analiz sonucu modelin bagimli degiskeni olan “davranigsal sadakatin”
aciklama giiciinii gdsteren R2 degeri 0,511 ¢ikmustir. R2 degeri, bagimli degiskenin;
bagimsiz degisken tarafindan ne dl¢iide agiklanabildigini gostermektedir. Buna gore,
bagimli degisken olan “davramigsal sadakatin”, bagimsiz degisken olan ‘“Hizmet
kalitesini etkileyen faktorler” tarafindan 0,511 oraninda agiklandigr sdylenebilir.
Modelin F degeri 29,42 ve anlamlilik diizeyi 0,000’dir. Bu sonuglara gore; “Hé6:
Davranigsal sadakat ile hizmet kalitesini etkileyen faktorler arasinda iliski vardir”,

hipotezi kabul edilmistir.
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4.3.7. Tutumsal Sadakat ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Arasindaki fliski

Miisterilerin tutumsal sadakatleri ile hizmet kalitesini etkileyen faktorler

arasindaki iliskiyi belirlemek icin coklu regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 30: Tutumsal Sadakat Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Arasindaki
Model Ozeti

Model R R?2 Diizeltilmis R2 | Tahminin Standart Hatas1
1 ,7135 ,540 ,523 ,4025

Tablo 30’daki sonuclar, korelasyonun %73,5, determinasyon katsayisinin

%54 ve diizeltilmis determinasyon katsayisinin da %52,3 oldugunu gosteriyor.

Tablo 31: Tutumsal Sadakat Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Arasindaki

ANOVA Tablosu
Model | Degisim | Kareler |Serbestlik| Kareler | FDegeri | Onem
Kaynag1 | Toplami | Derecesi |Ortalamasi Derecesi
(Sig.)
1 Regresyon| 32,071 6 5,345 32,999 ,000
Artik 27,375 169 ,162
Toplam 59,446 175

Tablo 31, bir “F” testidir. F degeri 32,99 olup, modelin bir biitiin olarak
anlamlilik diizeyi 0,000’dir. F degeri ve anlamlilik diizeyini dikkate alarak yapilan
analiz sonucunda, “tutumsal sadakat” ile ‘“hizmet kalitesini etkileyen faktorler”

arasinda anlamli bir iliskinin varlig1 saptanmistir.

Tablo 32: Tutumsal Sadakat Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Arasindaki

Regresyon Katsayilari

B Standart Hata| Beta | tdegeri | Onem Derecesi

(Sig)
Sabit ,666 ,257 2,588 ,010
Yeterlilik ,116 ,083 ,120 1,399 ,164
Fiziksel Unsurlar | 6,433E-02 ,074 ,065 ,873 ,384
Giivence 335 072 ,362 4,627 ,000
Giivenilirlik ,218 ,067 245 3,247 ,001
Heveslilik 4,391E-02 ,063 ,048 ,699 ,485
Empati 3,180E-02 ,062 ,036 ,516 ,606
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Tablo 32°den de anlagildig1 gibi, sabitin katsayis1 0,666, t degeri 2,588 ve
sabit deger 0,010 diizeyinde anlamlidir. Bagimsiz degisken “giivence” (Faktor 3)
degiskenin katsayis1 0,335, t degeri 4,627 ve anlamlilik diizeyi de 0,000 diizeyinde
anlamlidir. Bagimsiz degisken “giivenilirlik” (Faktor 4) degiskeninin katsayis1 0,218,
t degeri 3,247 ve anlamlilik diizeyi de 0,001 diizeyinde anlamlidir.

R2 degeri 0,54 olarak c¢ikmistir. Bu deger, bagimli degiskenin; bagimsiz
degisken tarafindan ne Olciide aciklanabildigini gostermektedir. Bagimhi degisken
olan “tutumsal sadakat” ile, bagimsiz degisken olan hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerden, “giivence” ve “giivenilirlik” faktorleri arasindaki iliskinin varligi, analiz
sonucundan anlagilmaktadir. “giivence” faktoriiniin Beta katsayisimin 0,335 ve
“giivenilirlik” faktoriiniin Beta katsayisinin 0,218 olarak ¢ikmasi, bu faktorler ile
davramigsal sadakat arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Tiim bu
sonuglara gore; “H7: Tutumsal sadakat ile hizmet kalitesini etkileyen faktorler

arasinda iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

4.3.8. Davramssal Sadakat ile Tutumsal Sadakat Arasindaki iliski

Davranigsal sadakat ile tutumsal sadakat arasindaki iliskiyi belirlemek igin
korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi, iki farkli degisken arasindaki
iliskinin yonii ve siddeti hakkinda bilgi veren bir analiz yOntemidir

(www.istatistikmerkezi.com/makale,spss-korelasyon,113.html, 2008).

Tablo 33: Davramssal Sadakat ile Tutumsal Sadakat Arasindaki Iliski

Davranigsal Sadakat Tutumsal Sadakat

Davranissal Korelasyon 1,000 ,793
Sadakat katsayisi

Anlamlilik , ,000

N 176 176
Tutumsal Korelasyon , 793 1,000
Sadakat katsayisi

Anlamlilik ,000 ,

N 176 176

Korelasyon katsayisi ifadesinin karsisindaki 0,793 degeri “r” ile ifade edilir

€699

ve — 1 ile + 1 arasinda bir deger alir. Burada iligkinin yoniinii “r’nin isareti,
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derecesini ise katsayinin biiyiikliigii belirler. Eksi degerler bir degisken artarken
digerinin azaldigimin, arti degerler ise her iki degiskenin aldig1 degerlerin birlikte

artis ve azalis gosterdiginin gostergesidir (Kose, 2008).

Tablo 33’te korelasyon katsayist 0,793, anlamlilik diizeyi ise, 0,000’dir. Bu
degerler, davramigsal sadakat ile tutumsal sadakat arasinda giiclii pozitif dogrusal bir
iliski oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gore, ‘‘H8: Davramigsal sadakat ile

tutumsal sadakat arasinda iliski vardir’” hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERIiLER

Giiniimiizde hizmet sektdriiniin ekonomi icindeki payi siirekli artmaktadir.
Bu artis dogrultusunda, bircok yeni hizmet isletmesi kurulmus, bircogu da kurulma
asamasina gelmistir. Bu kadar ¢ok hizmet isletmesinin kurulmasi, bu isletmeler
arasinda rekabetin artmasina neden olmustur. Bilindigi {izere isletmelerin temel
amaci; kar saglamak ve varliklarini siirdiirmektir. Fakat rekabet seviyesinin bu
derece artmasi, isletmelerin kar saglamasin1 engelledigi gibi varliklarini

siirdiirmelerini de tehlikeye atmaktadir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin artan rekabet ortamindan
en az bir sekilde etkilenmeleri i¢in iirettikleri mal ve hizmetlerin kaliteli olmasi
gerekmektedir. Fakat fiziksel mallardaki kalite kavramiyla, hizmet iiriinlerindeki
kalite kavrami farklihlk gostermektedir. Bu farklilik, hizmetlerin; soyutluk,
heterojenlik, = dayaniksizlik,  sahiplik  gibi  karakteristik  ©zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. S6z konusu bu karakteristik 6zellikler, hizmet kalitesinin
tanimlanmasini ve Olciilmesini zorlastirmaktadir. Bu nedenle, fiziksel mallardaki

kalite kavramindan farkli olarak, hizmet kalitesi kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesi konusunda c¢aligmalar yapan arastirmacilarin bir¢ogu,
hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmetten bekledikleri ile algiladiklar1 arasindaki fark
olarak tamimlamaktadir. Bu tamima gore, miisterilerin bekledikleri hizmet,
algiladiklar1 hizmetten yiiksek olursa, hizmet kalitesi diisiik olarak degerlendirilecek;
algilanan hizmetin, beklenen hizmet ile esit olmasi durumunda ya da beklenen
hizmetten yiiksek olmasi durumunda, hizmet kalitesi memnun edici olarak

degerlendirilecektir.

Tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Rekabet kosullarinin agirlastigr ve tiiketici bilincinin siirekli arttig
bu ortamda, basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet yatmaktadir. Bu bilince sahip
isletmeler, daha kaliteli hizmet sunmanin yollarin1 arastirmaktadirlar. Bu yollardan

bir tanesi de, hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesidir. ‘‘Olgemedigini gelistiremezsin’’
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anlayisindan etkilenen pek cok turizm igletmesi, bu yolla sundugu hizmetlerin
kalitesini yiikseltmeye calismaktadir. Fakat turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin
Olctilmesi zor bir siirectir. Bu zorluk, hem hizmetlerin hem de turizm isletmelerinin

kendine 6zgii 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.

Hizmet kalitesini 6lgmeye yoOnelik olarak kesin kabul gérmiis bir yontem
bulunmamaktadir. Bu konuya iliskin yapilan arastirmalarda, iki yontemin daha fazla
kullanildigr goriilmektedir. Bu yontemlerden birisi; miisterilerin beklentileri ile
algiladign kaliteyi karsilagtiran SERVQUAL yontemi, digeri ise; miisterilerin
yalmizca algiladign kalite performansim Olgen SERVPERF yontemidir. Bu
yontemlerden SERVQUAL, SERVPERF yontemine gore, arastirmacilar tarafindan

daha fazla kullanilmaktadir.

Hizmet kalitesinin isletmelere sagladigi bircok avantaj vardir. Bu
avantajlarin baginda, miisteri sadakatinin saglanmasi gelmektedir. Miisteri sadakati
konusu, ozellikle 1990’dan baslayarak onem kazanan bir konudur. Miisteri sadakati
genellikle, miisterinin belirli {iriin veya hizmetleri tekrar tekrar satin alma niyeti veya
davramis1 olarak tamimlanabilir. Otel isletmeleri acgisindan ele alindiginda; tekrar
gelen miisteri sayisinda, tecriibe edilen iiriin ve hizmette, otel adina yapilan olumlu
reklam ve referanslarda ve otele goniillii ortaklikta bulunmada artis anlamina

gelmektedir.

Miisteri sadakati yaratabilen bir otel isletmesi, hem giiniin sartlarinda hem
de gelecek donemlerde, rekabet ettigi diger otel isletmelerine gére 6nemli avantajlar
elde etmektedir. Bu avantajlarin baslicalar1 soyle siralanabilir: Sadik miisterilerin
aym {iiriin ve hizmetten tekrar tekrar satin almalari, diisiik fiyat esnekligine sahip
olmalari, hizmet etme maliyetlerinin diisiikk olmalari, otel isletmesinin olumlu
propagandasin1 yaparak baskalarima tavsiye etme egiliminde olmalari, otel
isletmesinin karliligimi artirmalart ve otel isletmesinin uzun vadeli performansini
artirmalari. Otel isletmelerinin bu avantajlardan faydalanabilmeleri igin, kaliteli
hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Ciinkii hizmet kalitesi, miisteri sadakatinin

saglanmasinda 6nemli unsurlardan biridir.
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Hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik
olan bu arastirmanin sonuglarina gore; Arastirmaya katilan miisterilerin; biiyiik
cogunlugu (%67) erkeklerden olusurken, yas ortalamalar1 agirlikli olarak 35-44 yas
araligindadir. (%22,7) Yine arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumlan
genellikle lise (%45,5) diizeyindedir. Miisterilerin biiylik ¢ogunlugu meslek olarak
memur (%29) secenegini isaretlerken, gelir diizeyleri genellikle 1000 TL

civarindadir.

Arastirmaya katilan miisterilerin bes yildizli bir otelden hizmet kalitesiyle
ilgili beklentilerine bakildiginda; Otel modern goriiniiglii bir donanima sahiptir
(4,53), Otelin binalar1 ve odalarn goze hos goriiniir (4,49), Otelin calisanlar1 temiz ve
diizgiin goriiniisliidiir (4,40) gibi otelin fiziksel olanaklanyla ilgili 6zelliklerinin en

biiyiik beklenti grubunu olusturdugu goriilmiistiir.

Arastirmaya katilan miisterilerin s6z konusu otelin hizmet kalitesiyle ilgili
algilarina bakildiginda; Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar (4,16),
Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir (4,12), Otel
misterilerin ¢ikarlarim her seyin {iistiinde tutar (4,11) gibi personel ile ilgili

ozelliklerin, miisteriler tarafindan iyi algilandig1 goriilmiistiir.

S6z konusu otel igletmesiyle ilgili hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusundaki
bulgulara bakildiginda; miisteri beklentilerinin ¢ok yiiksek olmasi ve algilarinin da
nispeten diisilk olmasi, SERVQUAL’ e gore hizmet kalitesinin diisiik oldugunu
gostermektedir. Miisterilerin, tiim hizmetler i¢inde en kaliteli bulduklar hizmetler:
“Otelin personeli miisterilerin 6zel isteklerini anlar, “Otel miisterilerin ¢ikarlarim
her seyin {iistiinde tutar®, “Otel her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek caligsanlara
sahiptir” seklinde siralanirken; en kalitesiz bulduklari hizmetler: “Otelin binalar1 ve
odalar1 gbze hos goriiniir*, “Otel modern goriiniislii bir donanima sahiptir®, “Otelde

hizmet verilirken kullanilan malzemeler goze hos goriiniir*, seklinde siralanmaktadir.

Miisteri sadakatine iliskin yargilara verilen cevaplarin dagiliminda;
miisterilerin en yiiksek sadakat davraniglari: Ayni diizeyde hizmet sunan basgka bir otel
olsa da, bu oteli tercih etmeye devam ederim (4,12), Bu otelin miisteri iliskilerine verdigi
onem, bu oteli tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir (4,10), Bu otelde yasadigim gecmis

tecriibelerim, bu oteli tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir (4,07) seklinde siralanirken;
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miisterilerin en diisiik sadakat davraniglari; Bu bolgedeki diger oteller fiyat avantaji
saglasa bile, bu oteli tercih ederim (3,97), Bu otelde sorunlar ¢ozmek i¢in sikayet ya
da onerilerde bulunarak ¢aba gosteririm (3,94), Bu bolgeye bir sonraki ziyaretimde

bu otel ilk tercihim olacaktir (3,94) seklinde siralanmaktadir.

Arastirmanin bir sonraki asamasinda hizmet kalitesine iliskin boyutlar1 daha
Ozet bir hale getirmek icin faktor analizi uygulanmig ve 6 boyutun ortaya ciktig
saptanmistir. Bu  faktorler; “‘yeterlilik’’, ‘‘fiziki unsurlar’’, ‘‘giivence’’,

“glivenilirlik’’, “‘heveslilik’” ve ‘‘empati’’ olarak isimlendirilmistir.

Belirlenen bu boyutlarin, SERVQUAL’e gore kalite diizeyleri
incelendiginde; miisterilerin en kaliteli buldugu boyut, ‘‘giivence’’ olarak ortaya
cikmigtir. Bu boyutu sirasiyla; ‘‘empati’’, ‘‘heveslilik’’, *‘fiziksel unsurlar’’,

“glivenilirlik’” ve ‘‘yeterlilik’” boyutlarinin izledigi saptanmistir.

Miisterilerin demografik 6zelliklerine bagli olarak, hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri (boyutlar) degerlendirmelerinde farklilifin olup olmadigini
belirlemek amaciyla “t” testi ve ANOVA analizi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda; miisterilerin cinsiyetleri, yas gruplar, egitim durumlart ve gelir
durumlarina gore, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkli degerlendirdikleri tespit

edilmistir.

Arastirmanin diger bir sonucuna gore, bayan miisterilerin erkek miisterilere
oranla; “‘Empati’’, ‘‘Fziksel unsurlar’’ ve ‘‘Yeterlilik’ faktorlerini daha kaliteli
buldugu saptanmistir. Ayrica arastirmanin diger ilgi ceken sonucuna gore,
miisterilerin yaslari, egitim durumlar ve gelir durumlar yiikseldik¢e otelde verilen

hizmeti daha kaliteli degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Miisterinin sadakatini ifade eden davranigsal sadakat ve tutumsal sadakat
faktorleri ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla regresyon
analizinden yararlanilmistir. Regresyon analizinin sonuglarinin anlaml bir farkliliga
yol acip agmadiklarinin tespiti amaciyla regresyon analiziyle birlikte Anova ve F
testinden yararlanilmistir. Analizler sonucunda Oncelikle davranigsal sadakat ile

hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugu ortaya ¢cikmistir.
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Davranigsal sadakat iizerinde en biiyiikk etkiyi hizmet kalitesi faktorlerinden

“‘glivence’’ faktoriiniin yaptig1 ve bunu *‘yeterlilik’’ faktoriiniin izledigi saptanmistir.

Yine yapilan analizler sonucunda; olumlu seyler sdylemek, soranlara tavsiye
etmek gibi miisterilerin isletmeye duygusal bagliligini ifade eden tutumsal sadakat ile
hizmet kalitesi faktorleri arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski ortaya ¢ikmistir.
Tutumsal sadakat iizerinde en biiyiik etkiyi yine ‘‘glivence’” faktoriiniin yaptigi ve
bunu ‘‘giivenilirlik’’ faktoriiniin takip ettigi tespit edilmistir. Arastirmanin diger
onemli bir sonucuna gore, hizmet kalitesi ile tutumsal sadakat arasinda, davranigsal

sadakate kiyasla ¢cok daha giiclii bir iligskinin oldugu ortaya ¢ikmistir.

Miisterilerin davranigsal sadakati ile tutumsal sadakati arasindaki iliskiyi
ortaya koymak amaciyla korelasyon analizinden yararlanilmistir. Yapilan analiz
sonucunda, davranigsal sadakat ile tutumsal sadakat arasinda ¢ok giiclii pozitif bir
iliskinin oldugu ortaya cikmistir. Bu sonug¢, hem davranigsal sadakatin hem de

tutumsal sadakatin birbirlerini karsilikli olarak etkilediklerini gostermektedir.
Bu arasgtirmaya iligkin su 6nerilerde bulunmak miimkiin olacaktir:

Otel isletmelerinde, temizlik, hijyen, odalarin ve binalarin goriiniisi,
kullanilan materyallerin goriiniisii gibi fiziksel unsurlarla beraber, otel personelinin
miisterilere yaklasimi ve hizli servis sunmasi 6nemli kalite unsurlarindandir. Bu
nedenle miisteri sadakati artirmak igin, fiziksel kalite unsurlarina ve hizmet

operasyonlarinin isleyisine biiyiik 6nem verilmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde is goren, isletmenin varligi acisindan birinci derecede
onemli bir unsur olup, miisteri memnuniyetinin artirllmasin1 dogrudan etkiler. Bu
nedenle, oncelikle i¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin otel yonetiminin bu

yonde calismalar yapmasi onemli olacaktir.

Yapilan bu aragtirmada, miisterilerin tutumsal ve davranigsal sadakatlerine
etki eden en biiyiik hizmet kalitesi faktoriiniin giivence oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
nedenle otel isletmelerinin, miisterilerle kurulan uzun doénemli iliskileri giiven

cercevesinde siirdiirmeleri, miisterilerin otel igletmesine sadakatlerini artiracaktir.

Otel isletmeleri, miisterilerin de8isen ve yenilenen beklentilerini siirekli

aragtirarak bu beklentiler dogrultusunda kendilerini yenilemeli ve is gorenlerini
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bilin¢lendirmelidirler. Unutulmamalidir ki, hizmet kalitesinin gelistirilmesi, miisteri
beklentilerinin iyi analiz edilmesi ve bu beklentilerin karsilanmasiyla miimkiin

olacaktir.

Otel isletmelerine gelen her bir miisteri, demografik oOzelliklere gore
boliimlendirmeye ayrilmali ve miisteri bilgileri veri tabanlarinda toplanip, miisterileri
sadik hale getirebilmek i¢in sadakat ve siklik programlari uygulanmalidir. Ayrica
miisteri sikayetleri, otel igletmesinin hatalarin1 gérmesi agisindan bir firsat olarak

goriilmeli ve bu sikayetler etkin bir sekilde ¢oziilmelidir.

Otel isletmeleri verdikleri hizmetin kalitesini, miisterilerin nasil algiladigin
ogrenmek i¢in, belirli periyotlarda hizmet kalitesini Ol¢melidirler. Bu, hem otel
isletmesinin mevcut kalite diizeyini 6grenmesi hem de kaliteyi gelistirmesi acisindan

yararl olacaktir.

Bu alanda, gelecekte yapilacak caligmalar i¢cin baz1 6neriler sunlar olabilir:
Otel isletmelerinde, i¢ miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati ile iliskisi, miisteri
iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisi ve miisteri memnuniyeti ile miisteri

sadakati arasindaki iliskiler aragtirma konusu olarak onerilebilir.
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Bu anket hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisini 6lgmek amaciyla
Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksek
Lisans programinda siirdiiriilen tez calismasinin arastirma boliimii i¢in hazirlanmistir.
Vereceginiz bilgiler yiiksek lisans tez ¢alismasinin amaci disinda kullanilmayacaktir.
Degerli vaktinizi ayirip bu arastirmaya yaptiginiz katkilardan dolayr simdiden

tesekkiir ederiz.

Cenk Murat KOCOGLU

Yiiksek Lisans Ogrencisi
Diizce Universitesi

1. BOLUM

BEKLENTI

Yrd. Dog. Dr. Kahraman CATI
Tez Danigsmani

Diizce Universitesi

Asagidaki ifadeler bes yildizhi bir ﬁ § § G 5 o 5
otelden beklentilerinizi belirlemeye =S| S >~ 5 | £ 5§
e 1ol ge . . . . S = = & > S >
yoneliktir. Liitfen size uygun ifadeyi Z2E|E|C | = | &=
(x) ile isaretleyiniz. CGE|E|Z |5 |&E5
< < <) M M
M|
1) Modern goriintiglii donanima sahiptirler. 1 2 3 4 5
2) Binalar1 ve calisma salonlar1 gbze hos goriiniir. 1 2 3 4 5
3) Calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniigliidiir. 1 2 3 4 5
4) Hizmet verirken kullanilan malzemeler goze 1 2 3 4 5
hos goriiniir.
5) Verdikleri s6zii zamaninda yerine getirirler. 1 2 3 4 5
6) Miisterilerin sorunlarini ¢ozmede etkilidirler. 1 2 3 4 5
7) Hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verirler. 1 2 3 4 5
8) Hizmetlerini daha dnceden soyledikleri zaman 1 2 3 4 5
icinde verirler.
9) Kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdirler. 1 2 3 4 5
10) Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini 1 2 3 4 5
miisterilere soylerler.
11) Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede 1 2 3 4 5
gerceklestirirler.
12) Miisterilere yardim etmeye her zaman 1 2 3 4 5
isteklidirler.
13) Miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate 1 2 3 4 5
alirlar.
14) Calisanlarin davraniglar1 miisterilerde giiven 1 2 3 4 5
duygusu uyandirir.
15) Miisteriler bankayla iligkilerinde kendilerini 1 2 3 4 5




giivende hissederler.

16) Devamli olarak miisterilere kars1 saygilidirlar. 1 2 3 4 5

17) Calisanlar miisterilerin sorularina cevap 1 2 3 4 5

verecek bilgiye sahiptir.

18) Her miisteri ile tek tek ilgilenirler. 1 2 3 4 5

19) Calisma saatleri miisterilere uygun olacak 1 2 3 4 5

sekildedir.

20) Her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek 1 2 3 4 5

caliganlara sahiptirler.

21) Miisterilerin ¢ikarlarini her seyin tistiinde 1 2 3 4 5

tutarlar.

22) Miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 1 2 3 4 5

ALGI

Asagidaki ifadeler kaldiginiz otelin hizmet | 5 5 = g o B

performansim dlcmeye yoneliktir. Liitfen | = 3 s | = = = £
= 5 =S o = o

size uygun ifadeyi (x) ile isaretleyiniz. % £ £ E = E =

Ch= = v - v =
A IGRER

1) Otel modern goriiniislii bir donanima 1 2 3 4 5

sahiptir.

2) Otelin binalar1 ve odalar1 gbze hos 1 2 3 4 5

gOrliniir.

3) Otelin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin 1 2 3 4 5

goriiniiglidiir.

4) Otelde hizmet verilirken kullanilan 1 2 3 4 5

malzemeler gbze hog goriiniir.

5) Otelin personeli verdigi sozii zamaninda 1 2 3 4 5

yerine getirir.

6) Otelin personeli miisterilerin sorunlarini 1 2 3 4 5

¢ozmede etkilidir.

7) Otelin personeli hizmetleri ilk seferde 1 2 3 4 5

dogru olarak verir.

8) Otelin personeli hizmetleri daha 6nceden 1 2 3 4 5

sOyledigi zaman i¢inde verir.

9) Otel kayitlarin ve bilgilerin hatasiz 1 2 3 4 5

tutulmasinda cok titizdir.

10) Otelin personeli hizmetlerin ne zaman 1 2 3 4 5

verilecegini miisterilere soyler.

11) Otelin personeli hizmetleri miimkiin olan 1 2 3 4 5

en kisa siirede gergeklestirir.

12) Otelin personeli miisterilere yardim 1 2 3 4 5

etmeye her zaman isteklidir

13) Otelin personeli miisterilerin sikayetlerini 1 2 3 4 5

her zaman dikkate alir.

14) Otelin personelinin davraniglari 1 2 3 4 5

miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15) Miisteriler otel ile iliskilerinde 1 2 3 4 5

kendilerini giivende hisseder.

16) Otelin personeli devamli olarak 1 2 3 4 5

144



miisterilere kars1 saygilidir.

17) Otelin personeli miisterilerin 1 2 5
sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.

18) Otelin personeli her miisteri ile tek 1 2 5
tek ilgilenir.

19) Otelin calisma saatleri biitiin 1 2 5
miisterilere uygun olacak sekildedir.

20) Otel her miisteriyle kisisel olarak 1 2 5
ilgilenecek calisanlara sahiptir

21) Otel miisterilerin ¢ikarlarini her 1 2 5
seyin iistiinde tutar

22) Otelin personeli miisterilerin 6zel 1 2 5
isteklerini anlar

2. BOLUM

145

Miisteri Sadakati kisaca, bir iiriin veya hizmeti tekrar satin almak ve bu iiriin
veya hizmeti bagkalarina tavsiye etmek olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim
dogrultusunda asagida bulunan yargilara katilma derecenizi 1’den 5’e kadar olan
numaralardan, size en uygun numarali kutucugu (x) ile isaretleyerek belirtiniz.
Ornegin, Bu bolgeye Bir sonraki ziyaretimde bu otel ilk tercihim olacaktir yargisina,

“Kesinlikle Katilmiyorsamiz” 1’ i, “Katilmiyorsaniz” 2’ yi, “Kararsizsamiz” 3’ ii,
“Katiliyorsamiz” 4’ i, “Kesinlikle Katiliyorsamz” 5 numarali kutucugu (x) ile

isaretleyiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum: 1 g E g
Katilmiyorum: 2 2 g E g E o 5
Kararsizim: 3 =z g 5| £ = 5
Katihyorum: 4 Z T'E g E - % %‘
Kesinlikle Katilhyorum: 5 ¥ g v g v Q
1) Bu bolgeye bir sonraki ziyaretimde bu otel ilk 1 2 3 4 5
tercihim olacaktir

2) Bu oteli es dost ve yakinlarima tavsiye ederim 1 2 3 4 5
3) Bu otelde sorunlan ¢ézmek i¢in sikayet ya da 1 2 | 3| 4 5
onerilerde bulunarak ¢aba gosteririm.

4) Es dost ve yakinlarimi, bu otelin 1 2 3 4 5
hizmetlerinden yararlanmalar1 konusunda ikna

etmeye caligirim.

5) Bu otelin hizmetlerinden gelecekte daha ¢ok 1 2 | 3| 4 5
yararlanmay1 diigiintiriim

6) Bu otel sunmus oldugu hizmetlerin fiyatim 1 2 | 31| 4 5
artirsa bile bu otel isletmesini tercih ederim

7) Bu bolgedeki diger oteller fiyat avantaji 1 2 | 3| 4 5
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saglasa bile, bu otel isletmesini tercih ederim.

8 Bu otelin sunmus oldugu hizmetlerin 1 2 | 3| 4 5
ihtiyaclarimi karsilama derecesi, bu oteli tekrar
tercih etmemde etkili olmaktadir.

9) Bu otelin sunmus oldugu hizmetle ilgili 1 2 | 3| 4 5
yasamis oldugum problemler, bu oteli tekrar
tercih etmemde etkili olmaktadir.

10) Bu otelde yasadigim ge¢mis tecriibelerim, bu 1 2 3 4 5
oteli tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir

11) Bu otelin miisteri iligkilerine verdigi 6nem, 1 2 3 4 5
bu oteli tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir.
12) Aym diizeyde hizmet sunan baska bir otel 1 2 3 4 5

olsa da bu oteli tercih etmeye devam edecegim.

3. BOLUM

Asagidaki sorular liitfen (x) ile isaretleyerek belirtiniz.

1) Cinsiyetiniz: ( ) Bayan ( ) Bay

2) Yasimz: ()24 vyasvealt, ( )25-34, ()35-44, ( )45-54, ()55-
64 ()65 yas ve listii

3) Mesleginiz: () Memur, ( )Isci, ( )Isveren, ( )Emekli, ( ) Serbest
meslek () Issiz, ( ) Ogrenci ( ) Diger

4) Egitim Durumunuz: ( ) [Ikogretim, ( ) Ortadgretim (Lise), ( ) On Lisans,
( ) Lisans, ( ) Lisansiistii

5) Gelir Durumunuz: ( ) 1000 TL ve alt1 ( ) 1001-1499 TL ( ) 1500-1999
TL ( ) 2000-2499 TL ( ) 2500 TL ve iistii
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Ek-2 Ozgecmis
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Baysal Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu'nda tamamladi.
2006 yilinda Abant Izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm ve

Otel Isletmeciligi Yiiksek Lisans Programi’na kayit yaptirds.
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