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OZET

Bu calismanin temel amaci, Sinop ilinde faaliyetlerini sirdiren 3 ve 4 yildizli
otel igletmelerinde konaklayan musterilerin beklentileri ile hizmet kalitesi algilari
arasindaki farklari belirlemektir. Ayrica otel igletmelerinin sunmus olduklari hizmet
kalitesi ve algilanan otel imajinin tekrar tercih niyeti arasindaki iliskiyi incelemektir.
Saha galismasi olarak Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizli otellerde konaklayan 380 otel
musterisi Uzerinde gerceklestiriimistir. Bu calismada, A. Parasuraman, V. Zeithaml ve
L. Berry“nin gelistirmis oldugu ve ginimuizde yaygin sekilde kullaniimakta olan
hizmet kalitesini 6lgme ydntemlerinden olan SERVQUAL dlgeginden yararlaniimistir.
Bu dlgegdinin tercih edilmesinin amaci, turizm sektérl icerisinde yer alan pek ¢ok
konaklama igletmelerinde bu yontemin basarili bir sekilde uygulanmis olmasidir. Bu
galisma kapsaminda yapiimis olan arastirma bolumunde veriler anket teknigi
kullanilarak elde edilmistir. Arastirmadan elde edilen veriler, SPSS ortamina
aktarilarak veri tabani olusturulmus ve cesitli istatistiksel analizlere tabi tutularak
sonuglar ortaya konmustur.

Yapilan saha arastirmasi sonucu elde edilen bulgular analiz edildiginde, Sinop
ilinde faaliyet gosteren 3 ve 4 yildizli otel igletmelerinde, musterilerin, hizmet kalitesine
yonelik beklentilerin yliksek dizeyde oldugu saptanmis, ancak hizmet performansina
iliskin algilamalari, beklentilerinden daha dusik dizeyde gergeklesmistir. Hizmet
kalitesinin tim boyutlari ile musterilerin konakladiklari oteli tekrar tercih etme niyeti
arasinda pozitif yonli orta dizeyde bir iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica,
otel imaji ile tekrar tercih niyeti arasinda pozitif yonli zayif bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Hizmet kalitesi 5 boyutunun demografik 6zeliklere gére anlamli bir
farklilasma olup olmadigi gérmek amaciyla dlgeklerin normal dagiimasindan dolayi
Anova ve T-testi uygulanmigtir. Bu ¢calismadan elde edilen sonuglar hizmet kalitesi ve
otel imaji ile ilgili bulunan az sayidaki g¢alismayi desteklemekte birlikte gelecek
galismalar icin de 6rnek teskil edecektir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hizmet, Hizmetin Kalitesi, Otelin imaji, Misteri

Sadakati. Musteri Memnuniyeti.



SUMMARY

The main purpose of this study is to determine the differences between the
expectations of the customers staying in the 3 and 4 star hotels operating in Sinop
and the perception of service quality. It also examines the relationship between the
quality of service offered by hotel businesses and the intention of choosing the
perceived hotel image again. The field study was carried out on 380 hotel customers
staying in 3 and 4 star hotels in Sinop province. In this study, SERVQUAL scale, which
is one of the most widely used service quality measurement methods developed by
A. Parasuraman, V. Zeithaml and L. Berry, is used. The purpose of this scale is to be
used in many accommodation establishments in tourism sector. This is because it has
been applied reliably. In this research, data were obtained by using survey technique.
The data obtained from the research were transferred to the SPSS environment and
a database was created and the results were put through various statistical analyzes.

When the findings of the field research were analyzed, it was found that the
expectations of the customers regarding the service quality were high in the 3 and 4
star hotels operating in Sinop province, but their perceptions about the service
performance were lower than their expectations. It has been concluded that there is
a positive positive relationship between all dimensions of service quality and the
intention of customers to choose the hotel again. In addition, there is a weak positive
relationship between the hotel image and the intention to choose again. Anova and
T-test were performed because of the normal distribution of the scales in order to see
whether there is a significant difference in the service quality 5 dimension according
to demographic characteristics. The results of this study support a small number of
studies on service quality and image of the hotel, and will serve as an example for
future studies.

Key Words: Service, Quality, Service Quality, Hotel Image, Customer

Satisfaction, Customer Loyalty
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Teknolojinin gelismesi ile birlikte rekabetin hizli bir sekilde artigi turizm
sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde, her gecen gin farklilasan musteri
tercihlerine uygun hizmet stratejileri olugturulmasi gerekmektedir. Otel isletmelerinde
etkin bir hizmet kalitesinin saglanmasi butin departmanlarin ortak goérevi olmalidir.
Musterilerin algilamis olduklari otel imaji ve hizmet kalitesi tekrar tercih niyetlerinde
etkili olmaktadir. Unutulmamahdir ki otelden memnun olarak ayrilmayan bir
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GiRiS

Turizm sektérinde son yillarda yasanan hizli dénisim ve degisime bagli olarak
masgterilerin beklentileri giin gectikge cesitlilik arz etmeye baslamistir. Bu nedenle
masgterilerin isteklerini karsilayamayan isletmeler, yasanan asiri rekabet ortaminda
mevcudiyetlerini devam ettirmede guglikler ¢cekmektedir. Bu sebeple isletmeler,
konaklayan musterilerinin kendilerini tekrar tercih etmeleri i¢in atmalari gereken ilk
adim, mevcut musterilerin devamliiginin saglanmak ve yeni muisteri kazanmak
olmalidir. Bunu gerceklestirmek igin de onlarin memnuniyetini en yiksek diizeyde
tutmalidir. Otelcilik sektériniin bir diger 6nemli sorunu da yetismis egitimli eleman
bulma zorlugudur. Turkiye’de sektor ile ilgili editim kurumlarinin azhgi, sektérde bu
sorunu daha da buyuttmektedir.

Otel isletmelerinde yasanan sorunlari ortadan kaldirmak isteyen ydneticiler,
musterilerin istek ve taleplerini yakindan takip ederek bu istek ve talepleri hayata
gecirmek icin onlarla siki iliskiler kurmak zorundadir. Turkiye'de otelcilik
faaliyetlerinde, 1980’li yillarin sonlarindan itibaren gerceklesen 6zel sektor yatirimlari
ve devletin tegvikleri sayesinde, diger donemlerin toplamindan daha fazla bir sigrama
ve gelisme yasanmistir.

Tarkiye’de konaklama igletmelerinin kdkeni, Osmanli ve Selguklular tarafindan
insa edilen kervansaraylar ve hanlara dayanmaktadir. 1892 yilinda modern anlamda
ilk konaklama birimi, BlyUk Avrupa Ekspresleri Kumpanyasi ve Uluslararasi Yatakl
Vagonlar tarafindan inga edilen ve giinimiizde istanbul Otelcilik ve Turizm Ticaret
A.S. nin iglettigi Pera Palas’tir. O devrin dnemli diger konaklama birimleri de 1914'de
yapilmis olan Tokathyan Oteli ile 1931'de istanbul'da hizmete giren Park Otel'dir.
Modern Tirk turizminin baslamasinda 6ncilik eden ve uluslararasi otel zinciri olarak
Turkiye'de kurulmus olan ilk otel isletmesi ise istanbul Hilton olmustur.*

Hizmet alaninin 6neminin gun gectikgce artmasi, hizmet ekonomisi igindeki
payinin artmasina katki saglamigtir. Hizmet sektérinde musteri memnuniyetine
verilecek olan dnemin, kalitenin Ureticiler yerine musterilere odaklanmasina neden
olmustur.? Turizm alaninda rekabetin yogun ve taleplerin esnek olmasiyla birlikte
konaklama igletmeleri de pazarlardaki rakipleri ile bas edebilmek amaciyla sadece
hizmetlerini ve Urlnlerini gelistirmenin yetersiz oldugunu, ayni zamanda hedeflenen

kitle icin guvenceli yer edinebilmek amaciyla iyi bir otel imaji olusturmanin gerekililigi

1 Mithat Dinger ve Fiisun Dinger, Tlrkiye'de Konaklama Sektoriiniin Gelisimi ve Baslica Sorunlari
Uzerine Bir Arastirma, Istanbul Universitesi iktisat Fakiiltesi Mecmuasi, 1989, Cilt:47, Sayi:1-4, s.47

2 Enis Hemedoglu, Metro Hizmetlerinde Hizmet Kalitesini Olgme: Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Beklenen Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Karsilastirma Yénetim, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi
Isletme Iktisadi Enstitiisii Yénetim Dergisi, 2012, Y1l:23 Say1:72, s. 26
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ortaya gikmistir.® Hizmetlerin giin gectikge birbirine benzerlik gostermeye basgladigi
turizm sektord icinde, musterilerin zihninde algilanan pozitif otel imaji, musterilerin
rakip firmalar arasindan secimler yapabilmesi agisindan énem tagimaktadir. isletme,
yuksek kalitede bir hizmet sunabilmek icin hizmet kalitesini etkilemekte olan unsurlari
iyi bilmelidir. Bir hizmette iki ana faktor vardir. Bunlardan birincisi hizmet sunumu
sirasinda kullanilan alet ve techizatlar, digeri ise hizmeti sunan Kkigilerin
donanimlaridir. Hizmetin sunumu esnasinda kullanilan alet ve techizatlarin neler
oldugunun tanimlanmasi, 6l¢iimesi ve karsilastirimasi kolaydir. Fakat bu alet ve
techizatlar ylksek kalitede olsa bile, hizmeti sunan kisilerin verdikleri hizmeti yeterince
iyi bilmiyor ve bu hizmeti isteyerek vermiyorsa, hizmeti alan kisilerin tGzerinde biraktigi
etki memnuniyetsizlige neden olur.*

Otel isletmeleri, teknolojik gelismelerden yiksek oranda etkilenmekte ve
sunulacak olan hizmet de buylk 6lgtide insanlarca yapilmaktadir. Otel isletmelerinde
sunulacak olan hizmetlerin kalite duzeyinin o6lgulmesi, hizmetlerin sahip oldugu
soyutluk, dayaniksizlik, heterojenlik, Uretim ile tuketimin ayni anda gerceklesmesi,
stoklanamamasi gibi pek ¢ok 6ézelliginden dolayr mimkiin olmamaktadir. Fakat otel
isletmelerinin, kaliteyi gelistirerek kalite dizeyinin belirlenmesini saglayabilmek
amaciyla sunmus olduklari hizmet kalitesini 6lgmesi gerekmektedir. Yapilan pek ¢ok
¢alismada genellikle hizmet alaninda faaliyet gdsteren isletmelerde sunulmakta olan
hizmetin kalitesi de misgterilerin  memnuniyetlerinin dlzeyini o6lgcmek suretiyle
belirlenmektedir.

Bu galismada, ilk ¢ bdlimde konuyla ilgili olan teorik bilgiler, dérdinct bélim
icinde alan arastirmasi ile galismanin sonuglari yer almaktadir. Birinci bdlimde; tezin
konusuyla ilgili genis bir literatir arastirmasi yapilmig, hizmet kavrami, kalite kavrami,
hizmetin 6nemi, ozellikleri, hizmet kalitesinin boyutlari, igletmelere saglamis oldugu
yararlar, hizmet kalitesinin 6lcim yontemleri ve otel igsletmelerinde hizmet Uretim
bolimleri sunulmustur. Calismanin ikinci béliminde imaj kavrami, somut ve soyut
imaj, imaj olugsum safhalari, toplam imaj olgusu ve otel imajini etkileyen faktoérler ile
ilgili bilgiler degerlendirilmistir. Calismanin Gglncu béluminde tekrar tercih niyeti
kapsaminda, musteri memnuniyeti, misteri memnuniyetini etkileyen faktorler, misteri
sadakati, musteri sadakati boyutlari ve musteri tatmini modelleri ile ilgili bilgiler
aciklanmistir. Calismanin son boéliminde konu ile ilgili yapilan saha galigmasinin

sonuglari ve oneriler hakkinda bilgiler sunulmustur.

3 Oya ince Bolat, Konaklama Isletmelerinde Kurumsal imaj Olusturma, Sureci, Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, Cilt:24, Sayi:1, s.108

4 Yalgin Aslantiirk vd., Measuring Service Qualityln Tour Guiding: A Servqual Apprach, The
Journal of International Social Research, 2013, Cilt:6, Say1:27, s.109
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BiRINCi BOLUM
HIZMET

1.1. HIZMET SEKTORU

Gunumuzde hizmet sektoru 6zelikle bati Ulkelerinde genis bir yer tutmaktadir.
Amerika Birlesik Devletlerinde hizmet sektéri toplam istihdamin  %80'ini
olusturmaktadir.> Bu sektorde verilen hizmetler olmaksizin insan hayatinin devam
etmesi neredeyse imkansiz bir hal almistir.® Hizmet isletmeleri sadece gelismis
Ulkelerde degil tim dinya ekonomilerinde 6nemli olmasinin nedenleri arasinda;
insanlarin giderek zenginlesmesi, bunun sonucunda yemek, icmek, barinmak gibi
temel ihtiyaglarin disinda yeni arayiglar icine girmeleri, teknolojinin gelismesiyle daha
¢ok bos zamanin kalmasi ve kiresellesme ile devletler arasinda ayrimlarin kalkmasi
gibi faktorler gosterilebilir.”

iletisim teknolojilerinin 21. ylzyila girilirken gelmis oldugu nokta, llkelerin yeni
tercihler yapmasina neden olmustur. Sanayi toplumlarinin makinelesmeyi hakim
kilarak insanlari kenara itmekte olan anlayis, insan odakli olan yonetim sekillerine
donusmektedir. Bilgili insanlar, 6nemli birer deger haline gelmigtir. Bu deger
sayesinde hizmet sektorinun icinde bulundugu hizli biyime, hizmete olan ilginin
artmasina yol agmistir.2 Hizmet kavrami, insanligin dogusundan bu yana varligini
devam ettirmektedir. insanlar yasamlarinin her déneminde hizmet olayi ile
karsilasmaktadir. Clnkd insanlarin éziinde hizmet etmek ve bir arada yasamak yer
almaktadir.® Hizmet olgusu insan hayatlarina dylesine niifuz etmistir ki fark edilmeleri
ancak eksikliklerin ortaya gikmasi ile mimk{n olmustur.*°

Dinyada tarimin ortaya ¢ikmasi ile birinci dalga degisimi yasanmis olup kdylu
merkezli ekonomiler dogmustur. Sanayi devrimi ile fabrikalara dayali kitle Gretiminin
Onemi artmis ve ikinci dalga degisimi yasanmistir. Glinumuzde ise bilgi devrimi ile
ekonomik, sosyal ve teknolojik alanda Uglincii dalga degisimi yaganmaktadir. Ugtinci
dalga degisiminde hizmet sektorinun ekonomi ve istihdam icindeki payi yuksek

diizeylere ulastigi gortlmektedir.!' Hizmet sektoriindeki gelismeler 6nemli istihdam

5 Nazmi Kozak, Turizm Pazarlamasi, Detay Yayincilik, Ankara, 2016, s.15

6 H. Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite Miisteri Tatmini Ve Sadakati, Tiirkmen Kitapevi
istanbul, 20086, s.1

7 Degermen, a.g.e., s.6

8 Murat Aksu, Hizmet Kalitesini Bir Unsuru Olarak Atmosferin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi:
Bozcaada'ki Otellerde Konaklayan Yerli Turistler Uzerine Bir Aragtirma, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Balikesir Universitesi, Balikesir, 2012, s.9 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)

9 Nesrin Cakir Oney, Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Sile Bélgesinde Bir Arastirma, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Anadolu Universitesi, Eskisehir, 1998, s.4 (Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)

10 | {itfi Buyruk, Otel igletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Otel Isgérenlerinin Hizmet Kalitesini
Algilamalari Konusunda Bir Aragtirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Marmara Universitesi, istanbul, 1999,
s.28 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)

11 ige Pirnar, Sevkinaz Gimiisoglu, Perran Akan, Atilla Akbaba, (Eds.) Hizmet Kalitesi
Kavramlar Yaklagimlar ve Uygulamalar, Detay Yayincilik, Ankara, 2007, s.3
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olanaklarn yaratarak, issizlik sorununun ¢oézilmesinde 6nemli rol oynamakta ve
ekonomiye belirgin dlglide katki saglamaktadir.*?

Gunumuzde modern topluluklarin hizmet sektorlerinden yararlanma seviyeleri
gelismiglik seviyesinin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Endustri toplumunda
hayat standardi seviyesi kisinin sahip olduklari emtia miktarlariyla dlgtlmekte iken;
modern topluluklarda dinlence, egitim ve saglk gibi hizmetlerden yararlanma
seviyesiyle ol¢iimektedir.t®

Harvard Universitesi Sosyoloji Profesérii Daniel Bell, The Coming of Post-
Industria Society (1973) adli kitabinda "Endistri toplumunda yasam standardinin
bireyin sahip oldugu mal miktarina gére tanimlandigini, buna karsilik endustri 6tesi
toplumda yasam standardinin saglik, egitim ve rekreasyon gibi hizmetlerle
Olglldtgind" ifade etmektedir.

Tablo-1 Hizmet Sektoriiniin istihdama Katkisi®®

Sektorlerin istihdama Sektorlerin istihdama
Katkilari (%) Katkilar (%)
Ulkeler Birincil | Ikincil | Ugiinciil Ulkeler Birincil | Ikincil | Ugiincil
Sektor | Sektor Sektor Sektor | Sektor Sektor
(Tarim) | (Sanayi) | (Hizmet) (Tarim) | (Sanayi) | (Hizmet)
Almanya 1,6 24,6 73,8 Gircistan 55,6 8,9 35,5
ABD 0,7 20,3 79 Hollanda 1,8 17 81,2
Avrupa Birligi 5 21,9 73,1 ispanya 4,2 24 71,7
Avustralya 3,6 21,1 75,3 Israil 1,1 17,3 81,6
Avusturya 0.7 25,3 74 isveg 2 12 86
Azerbaycan 38,3 12,1 49,6 isvicre 3,4 23,4 73,4
Bahamalar 3 11 86 italya 3,9 28,3 67,8
Belgika 1.3 18,6 80,1 Japonya 2,9 26,2 70,9
ingiltere 1,3 15,2 83,5 Liksemburg 1,1 20 78,9

12 Fatma Ozgelik, Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Kocaei Universitesi
Derbent Uygulama Otel Mdusterilerine Yoénelik Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitisu, Kocaeli
Universitesi, Kocaeli, 2007, s.21 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

13 Niliifer Candz, Hizmet Sektériinde Kurumsal imaj Algisi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Selguk
Universitesi, Konya, 2015, 5.66-67 (Yayimlanmig Doktora Tezi)

14 Ayse Ersoy Yildinm, Hizmet Pazarlamasinda Kalite Algilamasi Malatya Park AVM Ornegi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, inénii Universitesi, Malatya, 2014, s.11 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)

15 Erdogan Kog, Hizmet Pazarlamasi ve Yonetimi, 2.Baski, Seckin Yayincilik, 2017, s.30
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Bulgaristan 7 30,1 62,9 Polonya 12,6 30,4 57
Danimarka 2,6 20,3 77,1 Rusya 9,4 27,6 63
Etiyopya 85 5 10 Singapur 1.3 14,8 83,9
) ] Suudi
Finlandiya 4.4 15,5 80,1 . 6,7 21,4 71,9
Arabistan
Fransa 3 21,3 75,7 Tarkiye 25,5 26,2 48,4
Gliney Kore 5,7 24,2 70,2 Yunanistan 12,6 15 72,4

Tablo 1’de goruldugu tzere gelismis ve gelismekte olan ulkelerin birincil (tarim,
balikcilik, ormancilik ve madencilik) ikincil (imalat) ve Uguncul (hizmet) sektdrlerinin
ekonomiye katkilari son zamanlarda degisiklik gbstermeye baslamistir. Hizmet
sektorindn Ulkelerdeki toplam istihdama katkisi vyillar iginde &nemli bir artis
gOstermistir. Tablodan goérilecegi tUzere 2016 yih temel alindiginda, sektoérlerin
istihdama katkililar, ABD (%79), Birlesik Krallik (%83,5), Hollanda (%81,2), Almanya
(70,9), Fransa (%73,8) oranlarinda olmustur. Turkiye'de geleneksel olarak birincil
sektor olan (tarim, vb) 6énemli bir istihdam (aslinda eksik istihdam, gizli issizlik)
alanidir. Turkiye'de son yillara kadar neredeyse niifusun dorde biri tarimda istihdam
edilmektedir. Birincil sektérdeki istihdamin Fransa’da %3, italya’da %3,9, Almanya’da
%1,6, Japonya’da %1,3 ABD’de, %0,7 oldugu goriimektedir.1®
1.1.1. Hizmet Tanimi

Hizmetin anlami hakkinda pek ¢ok tanim yapilsa da, hizmeti olusturan unsurlar
hususunda tam olarak tanimlama yapilamamistir.l” Hizmet ilk olarak 1700’lerde
Fransiz filozoflar agisindan ele alinmis olmakla birlikte tarimsal alandaki faaliyetler
digindaki bitin faaliyetler seklinde agiklanmisti.*® Bir isi gorme veya birine faydasi
olan biri isi yapma anlamina gelen hizmet kelimesi, Turkgeye Arapcadan gecmis bir
sb6zcuktir. Bu kelimenin Arapga anlami "xidama (birine hizmet etme)" anlamina
gelmektedir. ingilizce "service" kelimesinin karsihdi olan kelimenin kokeni Fransizca
"service" Latince "servitium" kolelik, hizmetkarlik kelimelerinden tureyip gelmektedir.
Eski anlamiyla “esir ¢calismasi” olarak tanimlanan hizmet kavrami, zamanla, birine

yararli olma ya da 6zendirici bir seyler yapma anlamina donismustir.*

16 Kog, a.g.e., s.30

17 Sedat Biitiin ve Giirel Cetin, "Termal Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile
Degerlendiriimesi", 19. Uluslarasi Turizm Kongresi, Afyonkarahisar, 2018, s.32

18 Caner Menemencioglu, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Pazarlamasi Stratejilerinin Tiyatro
Alanina Uygulanmasi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Gazi Universitesi, Ankara, 2006, s.7 (Yayimlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi)

19 Onur Ozveri ve Ferhan Altinoymak, "Hizmet Sektériinde Alti Sigma: Bankacilik Uygulamas!”
Uluslararasi Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2013, Cilt:5, Sayi:1, 5.86
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Hizmetler, makine ve insanlar araciliiyla insan gayretleri ile Uretilen fiziksel
olmayan ve dogrudan fayda saglayan Griinlerdir.2° Hizmeti 1935'te Fisher "lglncl
sektor", 1964' de Judd "tecriibe edilen varlik" olarak tanimlamiglardir.?® Roma
Antlasmasinin 60. maddesine gore hizmet, bir Ucret karsihgi yapilarak mallarin,
sermayenin ve Kkisilerin serbest dolagsimi kapsamina girmeyen isler olarak
tanimlanmistir.??

Hizmet kavrami, Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan, mallarin satiglarina
bagl olmadan son igletmelere ve tiketicilere pazarlandiginda ihtiyac ve isteklerin
doygunlugunu saglamakta olan ve ayni zamanda bagimsiz olarak nitelendirilen
faaliyetler olarak aciklanabilir.?® iktisat Terimleri SézIigine gére hizmet kavrami,
ihtivaclari karsilayabilme ve uretilmis oldugu anda tiketilebilme &zellikleri bulunan
batln etkinlikler seklinde tanimlanmaktadir. Ana Britannica iginde ise ayni kavram
ekonomi alaninda tutulmakta olan maddi Urtnler disinda her turla yararh galisma ve
etkinligin Uretildigi sektor” olarak belirtilmistir.2* Hizmet, “satisa sunulan faaliyetler,
faydalar veya tatminlerdir’.?®> Bagka bir ifadeyle hizmet, belirli standartlari olmayan,
butin masgterilerin farkl sekilde algilamakta oldugu soyut bir kavram olarak da
tanimlanabilmektedir.®

Solomon ve galisma arkadaslari (1985) hizmeti, "nesnelerin degil faaliyet ve
slreglerin pazarlanmasi" olarak tanimlamistir.2” Palmer hizmet kavramini, intiyaglarin
tatmin edilebilmesi icin somut ya da kendi baslarina trlnlerin dnemli birer parcasi

seklinde Uretilmis olan temel anlamda soyut yararlar bitin( olarak agiklamaktadir.?®

20 Kog, a.g.e., s.21

21 BOney, a.g.e., s.6

22 Niliifer Candz, Hizmet Sektériinde Kurumsal imaj Algisi, Palet Yayinlari, Konya, 2015, .69

2 Duygu Kocaoglu, "Seyahat Isletmeciligi Hizmet Kalitesinin Servqual Yéntemi ile
Degerlendiriimesi", EKEV Akademi Dergisi, 2012, Y1l:16 Say::50, s.286

24 Ali Eleren ve Burhan Kilig, "Turizm Sektériinde Sevqual Analizi ile Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi
ve Bir Termal Otelde Uygulama", Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, 2007, Cilt: IX Sayr:1,
s.239

25 Onder Belgin, Hizmet Sektériinde Verimlililik, Bilisim Kiiltiir Dergisi, 2010, s.113

26 7eynep Filiz ve Sidika Kolukisaoglu, Servqual Yéntemi ve Bir Hizmet Isletmesinde Uygulamasi,
14. Uluslararasi Ekonometri Yéneylem Arastirmasi ve istatistik Sempozyumu, Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, s. 254

27 Michael R. Solomon vd., "A Role Theory on Dyadic Interactions the Service Encounter ",
Journal of Marketing, 1985, Cilt:49, s. 99

28 [|prahim Taylan Dértyol, Ulusal Kiiltiir Perspektifinden Hizmet Kalitesi ve Miisteri Degeri,
Beta, istanbul, 2014, s.70



Tablo-2 Hizmet Tanimlari®

Yazarlar Hizmet Tanimlan
AT Hizmet satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler
Marketing ¥ Y sty 9 y

Assosation (1960)

yararlar ya da doygunluklardir.

Ergune B. Mapeli

Hizmet diger kisi ya da kuruluslar igin kendi kendilerini yapamadiklari veya

(1970) yapmak istemedikleri isin yapilmasidir
Philio Kotler Hizmet bir gurubun digerine sunabilecegi 6zelikle soyut ve herhangi bir seyin
(1p982) muilkiyetini gerektirmeyen bir etkinlik ya da yarardir. Uretimi fiziksel bir Griine

bagl olabilir veya olmayabilir.

G. Joseph Monks
(1982)

Hizmet Uretildigi anda dogrudan aliciya deger aktaran elle tutulamayan
artindar.

Joseph M. Juran
(1988)

Hizmet bir baskasi igin galisma performansidir.

Adrian Payne
(1933)

Hizmet muigsteri misteriye ait mallara yonelik soyut faaliyetlerdir. Miilkiyet
transferleri ile sonuglanmaz.

Adrian Palmer
(1994)

Hizmet elle tutulamayan bir kurulusun veya kisinin bir digerini sundugu aktivite
veya yarardir ve sonunda higbir seyin sahipligi ile sonuglanmaz.

Hizmet insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek amaciyla
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin milkiyetini gerektirmeyen
yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetlerdir.

Haluk Erkut (1995)

Hizmet, zaman,
faaliyetlerdir.

yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik

Sitki Gozlii (1995)

1.1.2. Hizmetin Ozelikleri

Hizmetlerin pazarlamasinin, somut trlnlerin pazarlamasindan farkl kilan temel
Ozelikler bulunmaktadir. Bu dzeliklerin bilinmesi hizmetlerin pazarlanmasi sirecinde
farkl stratejilerin gelistiriimesine olanak saglamaktadir.
1.1.2.1. Soyutluk (Intangility)

Hizmetler, insanlarin bes duyu organi araciligi ile somut olarak algilanamayan
soyut nitelikteki kriterlerdir.3° Hizmetlerin soyutlugunun yarattigi belirsizlikleri azaltmak
icin tlketiciler hizmet ile ilgili ellerinde somut bir veri ararlar. Ornegin bir hava
firmasinda ugagin dis goértnUsu, koltuklarin konforu temizligi, hava firmasinin ne
kadar iyi hizmet verdigi ile ilgili bilgi verir, kisaca somut varliklar soyut hizmetler

hakkinda bilgi saglar.3*

29 Solmaz Kilig, Hizmet Pazarlamasinda Musteri Memnuniyeti, Sosyal Bilimler Enstitlsd,
Marmara Universitesi, istanbul,1998, s.7 (Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)

30 Pirnar vd., a.g.e., s.16

31 Beybala Timur, Termal Turizmde Hizmet Kalitesi Algilanan Destinasyon imaiji ve Tekrar Ziyaret
Niyeti Arasindaki iliskilerin incelenmesi, Sosyal Bilimler Enstitiliisti, Eskisehir Osmangazi Universitesi,
Eskisehir, 2015, s.12 (Yayimlanmamis Yuksek Lisans Tezi)
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Bazi arastirmacilar hizmetin satin alinmadan 6nce var olmadigini ve satin
alindiktan sonra da var olmayacagini dile getirmistir.%? Hizmetin soyut olmasindan
oturd, fiyatlandirilmasi olduk¢a zordur. Mallar gibi raflarda teshir edilemez,
stoklanamaz, Uretildigi anda tiketilir, patenti alinamaz, mulkiyeti devredilemez, kesin
standartlar belirlenmesi gok zordur.

Fiziksel olan mallarin pazarlamasi, igin soyut didslnceler kullanmakta iken,
hizmet pazarlamasi igin soyut Urlnlerin sunumlarinda fiziksel imgeler ve deliller
kullaniimaktadir.®* Hizmetlerin soyutluk 6zeligi bakimindan iki 6zeligi bulunmaktadir.
Somut soyutluk ve zihinsel soyutluktur; hizmetlerin elle tutulamamasi veya
tadilamamasi 6zetle bes duyu organimiz ile hissedilememesi somut soyutluk iken
hizmet ciktisinin tam olarak tatmin edilmesinin zorlugu zihinsel soyutluk olarak
aciklanmaktadir. Hizmetin soyut olma 6zeligi hizmet kalitesi kavramini fiziksel mal
kalitesine gore daha anlasiimaz kilmaktadir. Bu durumda igletmeler musterilerin
yasadid! belirsizlikleri ortadan kaldirmak icin fiziksel kanitlar sunmalidir. Ornek olarak
bir erkek kuaforinin sac stillerini bilgisayar ortaminda musterilerine gdstermesi
gosterilebilir.®
1.1.2.2. Ayrilmazlik (Inseparability)

Hizmetler Uretildigi anda tlketilir yani hizmetin olusmasi ve tuketilmesi ayni
zamanda gerceklesmektedir. Hizmetin sunum slreci boyunca musteriler tarafindan
gorulmez. Musterinin hizmetten yararlanmasi igin hizmetin sunuldugu ortamda yer
almak zorundadir. Hizmetin ayrilmazlik 6zeligi hizmetin fayda uretmesi ile iligkilidir.
Ornegin bir tiyatro oyununun bos bir salonda oynanmasi veya bir ugagin yolcusuz
olarak bir yerden diger bir yere gitmesi bir fayda imkani saglamamaktadir.3¢
1.1.2.3. Degiskenlik (Hetorejenlik/Variability)

Hizmetin insanlar tarafindan sunulmasi, sabit kalite ve ayni performans
gosterilmesini engellemektedir. Bunun nedenleri hizmeti sunan kisilerin yetenek,
beceri ve bu kisilerin igcinde bulundugu psikolojik durumun farkhlik géstermesinden
kaynaklanmaktadir.®’

Hizmet alanina kargi olan talepler goreceli sekilde belirsiz ve degisken

olmaktadir. S6z konusu talepler sadece aylara, yillara ve mevsimlere gére olmamakla

32 Gordon H.G. Mc Dougall ve Douglas Snetsinger, "The Intangibility Of Services: Measurement
And Compettive Perspectives”, Journal Of Service Marketing, 1990, Cilt:4, Sayi:4, s.28

33 Madina Shengelbeyava, Konaklama isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi Kirig (Antalya) Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eylil Universitesi, izmir, 2009, s.18,
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

34 Philip Kotler, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control. 9th.
New Jersey: Prentice- Hail International Inc, 1997, s.496

35 Dortyol, a.g.e., s.74

36 Kog, a.g.e., s.67

37 Oney, a.g.e., s.8



birlikte giinden giine ya da bir gin iginde yer alan saat dilimlerine gére de dnemli
oranda farkllik gdstermektedir. Dalgalanma goésteren talepler sebebiyle hizmet
Uretimine ait kapasitenin belirlenebilmesi hem karmasik hem de zor olmaktadir.
Bunun yani sira performans ve verimin de Olgimi asamasinda zorluklarla
karsilasmaktadir.®®

Hizmetin  degdiskenlik  6zelliginin  olusturdugu  olumsuzluklari  ortadan
kaldirabilmek icin uygulanacak stratejilerin basinda hizmeti sanayilestirmek
gelmektedir. Hizmeti sanayilestirmek, hizmeti sunacak olan personelin yerine belirli
oranda makinelerin gelistirilip kullaniimasi islemidir. Ornegin dinlenme tesislerine
konan icecek otomatlari insan davranislarindaki tutarsizlik ve degiskenligin ortadan
kaldiriimasi ve standart diizeyde bir hizmet kalitesinin verilmesini saglar. Misterilere
karsi genellikle sakin ve kibar olan kisiler arada sirada kaba ve sinirli de olabilir.®®

Hizmet standartlarinin olusturulup gelistirimesi ve yayginlastirimasi otel
isletmeleri icin cok énemli bir unsurdur. Ornegin; glinimizde otel isletmesi tarafindan
¢ogunluklu olarak uygulanan standartlar vardir. Birgok otelde oda servisi hizmetinin
azami ne kadar slrede gerceklestirilecegi, yiyecek ve igecek mendlerinin
hazirlanmasi, telefonlara cevap verilmesi gereken sireler, odalarin ve yataklarin
temizlik siireleri gibi konularda standart kaliplar olusturmustur.®® isletmelerin hizmet
degiskenliginin yol actigi problemleri ortadan kaldirabilmek igin ilk olarak personel
secimini dizgln yapmali ve secilmis personeli dogru motive ederek performans
artirma yolarina gitmelidir.
1.1.2.4. Dayaniksizlik (Bekletilememe/Perishability)

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zeligi soyutluk 6zelliginden gelmektedir. Hizmeti
mallardan ayiran bu 6zelik hizmetlerin stoklanamayacagi, yeniden satilamayacagi,
geri iade edilemeyecegi anlamina gelmektedir. Hizmetler Uretildigi anda
tiketilmektedir.** Ornegin 100 odasi bulunan bir otel isletmesi herhangi bir giin iginde
yalnizca 60 adet odasini satabilmis olsa da satamamig oldugu 40 adet odanin
alternatif maliyetlerini de karsilamamaktadir. Bunun nedeni ise ertesi glinde 140 adet
odanin satiimasi mumkuin olmamaktadir. S6z konusu olan 40 odanin saglayacag
gelir sonsuza dek yok olacaktir.*? Dayaniksizlik 6zeligi, hizmetin stok yapilamamasi,

tekrar satilamamasi, iade edilememesi ya da iade edilmesini ortaya koymaktadir.

38 Ferhat Sayim ve Volkan Aydin, "Hizmet Sektorii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin
Sektdér Menkul Kiymetleri ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma", Dumlupinar Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 2011, Sayi:29, s. 246

39 Degermen, a.g.e., s.10

40 fprahim Yilmaz, Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve Yéneticiler Acisindan
Olgiilmesi izmir Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eylil Universitesi, izmir, 2007, s.15,
(Yayimlanmamig Doktora Tezi)

41 Pirnarvd., a.g.e., s.22

42Yilmaz, a.g.e., s.16



Hizmet isletmelerinde belirli bir zaman diliminde kullanilamayan kapasite daha sonra
kullanilmak Uzere stoklanamaz.*®

Dayaniksizlik 6zelliginin diger bir sonucu da hizmetlerin mallarda oldugu gibi
son kalite kontrolliniin yapilmasi imkaninin bulunmamasidir.** Hizmet sunumu
yapillmadan kalite kavrami hususunda degerlendiriiememektedir. Musteriler
hizmetleri bir kere satin aladan énce tahmin edicilik dizeyi konusunda sonug elde

edememektedir.*®

Hizmetin .
Ozelikleri Heterojenlik

Dayaniksizlilik

Sekil-1 Hizmetin Dért Ozeligi

1.2. KALITE
1.2.1. Kalitenin Onemi

Gunumuzde kalite hayatin her alaninda karsimiza cikmaktadir. Kalite
kavraminin temelinde insana verilen degder, duyulan guven, ihtiyaglarinin
karsilanmasinda yatmaktadir.*® Kalite; bir mal ya da hizmetin misterilerin istekleriyle
beklentilerini karsilama yetenegi seklinde tanimlanabilir.#” Kalite olgusu tiketicilerin
isteklerine, inanglarina, toplumun kultdr yapisina, yasina, cinsiyetine, yasayis tarzina,
deneyimlerine gore farkhlik gosteren bir kavramdir. Misir'da piramitlerin yapiminda ve

eski din kitaplarinda kalite olgusu ile ilgili kavramlara rastlamak mimkanddr.*¢ M.O.

43 Nihat Ozgiiven, "Hizmet Pazarlamasinda Misteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektéri Uzerinde
Bir Uygulama", Ege Akademik Bakis Dergisi, 2008, Cilt:8, Sayi:2, s.654

44 Abby Ghobadian vd., "Service Quality Concepts and Models", International Journal of
Quality & Reliability Management, Cilt:11, Sayi1:9, 1994, s. 5

45 Sayim ve Aydin, a.g.e., s.246

46 [smail Bakan, (Ed.), Gagdas Yonetim Yaklagimlari ilkeler Kavramlar ve Yaklagimlar, Beta,
5. Baski, 2015, Istanbul, s.362

47 https://slideplayer.biz.tr/slide/10394982 (Erisim Tarihi: 10.04.2018)

48 Nilgtin Sarp, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari, Siyasal Kitapevi, Ankara, 2014, s.14-15
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2150 tarihinde Hammurabi Yasasinin 229. maddesinde bir ingaat ustasinin yaptigi
evin yikilmasi sonucunda bir insanin élmesi halinde ingsaat ustasinin da &lUm
cezasina garptirilacagl hiUkmu yer almaktadir.*®

Hizmetin yapisindan dolayi kalite olgusunu dlgmek oldukga glictir. isletmeler
yasanan hizli degisim ve gelismeye ayak uydurabilmek icin kaliteyi artirma yollarina
gitmelidir.

1.2.2. Kalite Tanimlari

Hayatin bitin asamalarinda kullanilmasinin yani sira kalite kavraminin
uzlasiimis bir tanimi yapilamamistir. Kalite Latince kékenli "Qualis" (Nasil) kékiinden
gelen” Qualitas” kelimesinden tlretilmistir. ingilizce karsihg durum, hal ve sekil
anlamlarina gelmektedir.®® Kalite kavrami Juran'a goére kullanima uygun olma
anlamina gelmektedir. Deming’e gore ise kalite kavrami, buglin ve gelecek dénemde
misterilerin ihtiyaclarinin dikkate alinmasidir.5!

Kalite, musterilerin geri gelmesi ama UrUnlerin geri gelmemesidir. Kaliteyi bazi
yazarlar kullanim uygunlugu seklinde tanimlarken diger yazarlar gereksinimlere
uygunluk olarak tanimlanmistir.? Unl( yénetim gurusu Peter Drucker kaliteyi "Bir
hizmetteki veya udrindeki kalite, sizin onun icine kattiginiz sey degildir. Kalite
misterinin veya alicinin ondan sagladigi ¢ikarlardir"s® seklinde tanimlamigtir. Kalite
sizin UrGninizde misteriyi kendisine tutkun yapabilecek seylerdir.®* Kalite igin
kaliplagsmis bir tanimdan s6z etmek imkéansizdir. Clnkd kalite anlayisi masterinin
davranigsal 6zeliklerine, ekonomik durumuna, aldidi egitime ve sosyal statislne
bagh olusan standartlastirilamayan stbjektif bir kavramdir.®® Philip Kotler kaliteyi,
masgterilerce Urlnlerin ima edilmis ya da deginilmis olan istekleri kargilama
yeteneklerine sahip olan niteliklerinin de toplami seklinde tanimlanmistir.>®

Kalite, tesadufen olusan bir olay degildir tam tersine musterinin arzu ettigi tGrana
istedigi miktarda, istedigi zamanda, istedigi yerde, istedigi fiyatta ve beklenen

fonksiyonu yerine getirebilecek sekilde saglamak ve kullanima uygun kilmaktir.5” Bir

49 Muhsin Halis, Toplam Kalite Yénetimi, Seckin Yayin, 2. Baski, Ankara, 2013, s.17

50 web.bilecik.edu.tr/bulent-turan/files/2015/03/kalite_kavrami.pdf (Erigi Tarihi: 12.04.2018)

51 Umit Alniagik ve Volkan Ozbek, "Otobiis isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgimii Kandira
Giirkan Turizm Ornegi", International Journal of Economic and Administrative Studies, 2009, Cilt:1,
Say1:3, s.126

52 Dortyol, a.g.e., s.87

53 Philip Kotler, A'dan Z'ye Pazarlama, MediaCat Yayinlar, Ceviri: Asli Kalem Bakkal, istanbul,
2016, s.64

54 Hallis, a.g.e., s.70

% Pirnar vd., a.g.e., s.58

5 Birol Bumin ve Hakan Erkutlu “Toplam Kalite Yénetimi ve Kiyaslama (Benchmarking) iligkileri”,
Gazi Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 2002, Cilt:4, Say::1, s.84

57 Nur Avcl, Hizmet Sektériinde Kalite ve Calisanlarin Kalite Algilamalari Uzerine Bir Aragtirma,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yildiz Teknik Universitesi, istanbul, 2006, s.20 (Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi)

11



riiniin ya da hizmetin kalite diizeyi, misterinin algist ile iligkilidir. Uretilen Griin ya da
sunulan hizmet, mugteride tatmin sagliyor ve beklentileri karsiliyorsa, Kkaliteli
arin/hizmet, tatmin saglamiyor ve beklentileri karsilamiyorsa kalitesiz trdn/hizmet
olarak algilanmaktadir.®®

Tablo-3 Kalite Tanimlari®®

Yazarlar Kalite Tanimlari
Deming Kalite, gereksinimleri tatmin edebilme kapasitedir.
Gilmore Kalite, 6zel bir tGrlinitin 6zel bir musterinin gereksinimlerini karsilama derecesidir.
Crosby Kalite, ihtiyaclara ve kosullara uygunluktur.
Feigenbaum Kalite bir Griinin tasarim ya da 6zeliklere uygunluk derecesidir.
Parasuraman Kalite musterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri ve hizmetten
Zeithaml ve yararlanmalarindan sonraki asamalarinda olusan beklentiler ve algilanan
Berry performans farklihginin yonl ve derecesi olarak tanimlanabilir.
Demi Kalite mevcut ve gelecekteki musteri gereksinimlerini kargilamasi igin gayret
eming .
etmektir.
Kalite kullanilmakta olan UrGnun veya hizmetin masterinin beklentilerine yanit
Feigenbaum verebilmesini saglayan pazarlanabilir, Uretim ve bakim karakteristiklerinin
toplamidir.
Kalite kontrol uygulamali, en ekonomik, en kullanigh ve tiketiciyi daima tatmin
Dr. Kaoru e L "
T eden kaliteli Grind gelistirmek tasarimini yapmak Uretmek ve satis sonrasi
Ishikawa ) . X
hizmetleri vermektir.
Japon Sanayi Kalite drlGin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan treten ve tliketici isteklerine yanit
Standartlan veren bir Uretim sistemidir.
Kavrakoglu Kalite musterinin gercek gereksinimini iyi bilip bunu karsilamaktir.
Kano Kalite insan gereksinimlerinin karsilanmasi hatta asiimasidir.

1.2.3. Kalite Boyutlari

Kalite boyutlari Gge ayrilmaktadir. Birincisi teknik kalite ikincisi fonksiyonel kalite
Uguncusu ise sosyal kalitedir.
1.2.3.1. Teknik Kalite (Tasarim Kalitesi)

Teknik kalite literatirde kisaca “yasanan kalite” olarak ifade edilmektedir.
Yasanan kalite kavrami; hizmetin sunuldugu zaman boyunca musterilerin isletmeler

ile olan aligverigi sonucunda neler elde ettigi ve hizmet isletmesi tarafindan hizmetin

58 Glimis Sefer ve irem Gerkin, Egitim Hizmetlerinin Pazarlamasinda Egitimcilerin Toplam
Kalite Yoénetimine Etkisi, Hiperlink Yayinlar, istanbul, 2013, s.6

59 Pirnar vd., a.g.e., .39 ve Gérkem Dikeg, Algilanan Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyetine
Etkisi: Tirkiyede Marinalar Uzerine Karsilagtirmali Bir Analiz, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eylill
Universitesi, izmir,2015, s.76, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)
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nasil sunuldugunun algilanmasidir.®® Teknik kalite misterinin hizmet giktisindan elde
edilen nihai sonugtur.®?

Tasarim kalitesi genellikle hedeflenmis kalite olarak tanimlanir. Tasarim kalitesi
ardnlerin veya hizmetin magteri isteklerini karsilamaya yonelik dnceden planlanmasi
olayidir.2 Ornegin bir otomobilin otomatik veya diiz vitesli olmasi, désemesinin deri
ya da farkli malzemeden olmasi tasarim kalitesi ile ilgili bir durumdur.®? lyi bir tasarim
kalitesi, iyi bir Griin sunmak igin gerekli, fakat yeterli degildir. Bir trlin veya hizmetin
tasarim kalitesi ne kadar ylksek olursa diger kalite boyutlarinin basarisi da o kadar
fazla olur. Otel isletmelerinde verilmekte olan hizmetlerin teknik anlamda kalitesi
denildigi zaman akla ilk olarak, musterilerin faydalanmakta oldugu banyo, tuvalet,
oda, havuz, lobi vb. gibi pek ¢ok alanin somut 6zellikleri gelmektedir.®*

Tasarim kalitesi; Uretilen UGrln ve hizmetin musterinin talep ettigi pek ¢ok nitelige
sahip olabilmesi, baska bir deyisle ihtiyaclari ve istekleri karsilayabilme derecesidir.
Tasarim kalitesi, Urtnun fiziksel yapisi ve performans 6zellikleri gibi kavramlardan
yararlanilarak tasarlanir. Agirlik, boyut, hacim, dayanikhlik gibi fiziksel 6zellikler, koku,
renk, sekil, goérinls gibi estetik Ozellikler Grinin tasarim kalitesini belirleyen
faktorlerdir. Tasarim kalitesi denince ilk olarak akla Apple, Samsung, LG
gelmektedir.5®

Tasarim kalitesi belirlenirken kalite degeri ile kalite maliyetinin optimum
uyumunun saglandidi nokta dogru tespit edilmelidir. CUnkl kalitenin degeri
yukseltiimeye calisildikga buna mukabil kalite maliyetleri de artacaktir. Misteri ise
belirli bir kalite dlizeyine kadar belirli bir miktar fiyati 6demeye razi olacak fakat daha
ylksek kalite igin daha fazla licret 6demeye razi gelmeyecektir.®
1.2.3.2. Fonksiyonel Kalite (Uygunluk Kalitesi)

Hizmetlerin sunulmasi esnasinda musterilerle calisanlar arasinda meydana
gelen pek cok etkilesim, fonksiyonel kalite seklinde tanimlanabilir. Hizmet sunumu
surecgleri ve asamalari fonksiyonel kalite kapsaminda degerlendiriimektedir.
Fonksiyonel kalite icinde asil dikkate alinmasi gereken konu, teknik kalitenin sunum
sekli olmaktadir. Otele gelmis olan musterilerin karsilanmasi, bagajlarinin alinmasi,

giris islemlerinin yapilmasindan sonra musterinin odaya ¢ikariimasi ve arabasinin

60 Christian Gronroos, "Service Management and Marketing: A Customer Relationship
Management Approach", (Second Edition), Chichester: John- Wiley Sons, 2000, s.63-64

61 Degermen, a.g.e., s.17-18

62 B. Bergman ve B. Klesfjo, Qality From Customer Needs To Customer Satisfaction, Sweden:
McGrove Hill Book Company, 1994, s.20

63 Halis, a.g.e., s.22

64 Zeliha Oglakcioglu, Butik Otellerde Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi iligkileri izmir ili
Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Dokuz Eyliil Universitesi, izmir, 2013, s.65 (Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi)

65 https://sezencakirkaya.wordpress.com/tag/tasarim-kalitesi (Erisim Tarihi: 25.05.2018)

66 Avcl, a.g.e., s.22
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park edilebilmesi esnasinda karsilikli pek ¢ok etkilesim meydana gelmektedir. S6z
konusu butlin etkilesimler ise fonksiyonel kalite ile yakindan ilgili olmaktadir.
Fonksiyonel kalite isletmeler agisindan buyik bir 5nem tagimaktadir. YUksek dizeyde
teknik kalite dizeyine sahip olan otel odalarinda eger fonksiyonel kalite dizeyi duguk
ise mlsteri memnuniyeti saglanamamaktadir.®’

Uygunluk kalitesini degerlendirmede, hedef deger ve tolerans degerleri olmak
Uzere iki gosterge bulunmaktadir. Hedef deger, Uretimde Urindn belli bir
karakteristiginin amaclanan degeridir. Ornegin cam sisede satilan suyun 1000 ml
olmasi bunun siselendigi Uretim slreci icin hedef degerdir. Fakat higbir Gretim
hedeflenen degerde slrekli olarak Uretim gerceklestiremez. Sirecin dogasindan
kaynaklanan degiskenligin sebeplerinden 6tird tretim belli bir tolerans bélgesi icinde
gergeklestirilebilmektedir.58
1.2.3.3. Sosyal Kalite

Firmalar bir yandan musterilerin ihtiyaclariyla beklentilerini karsilamak igin
ugrasmakta iken diger taraftan toplumun cikarlarini, refahini ve igcinde bulunmakta
oldugu cevreleri strdurulebilir bicimde korumak zorundadir. Bazi hizmet ve Urlnler
kisa sure icinde musterileri tatmin edici dizeye ulagsamamiglar, bunun dogal bir
sonucu olarak da uzun vadede bu durum, kullanicilari olumsuz bir sekilde etkilemigtir.
Bu ylzden, firmalar hizmet ve Urinleri geligtirir iken, musterileri agisindan zararli
olabilen 6zellikleri yok etmeye dzen gdstermektedir. Ornegin McDonald's patatesleri
tereyagi ile kizartmasi, Urindn ¢ok lezzetli ve dinya genelinde Une sahip olmasini
saglamigti. Ancak aradan gecen zaman zarfinda hayvansal yaglarin sagliga zararli
oldugunun ortaya cikmasiyla McDonald's, patates kizartmalarinda tereyaglari
kaldirmigtir.  S6z konusu olay, firmanin tliketici saghgini  disindiguni
gOstermektedir.

1.3. OTEL iISLETMELERINDE KALITE

Otel isletmelerinin kaliteye 6nem vermelerinin sebebi muisteri davraniglarinda
olusan ani degisiklerden kaynaklanmaktadir. Otel isletmelerinde kalite, hali hazirda
bulunan veya ortaya cikabilecek pek ¢ok ihtiyaci karsilayabilecek urunlerin ve
hizmetlerin Uretilmesi, faaliyetlerdeki verimliligin arttiriimasi ve aktif bir maliyet kontrol
sureglerinin yardimi ile maliyet dizeyinin dusuarulmesi icin kullaniimakta olan énemli
bir ara¢ olmaktadir. Otel isletmelerinde kalite, misteri memnuniyeti ile dogru orantili
bir slrectir.%® Kalite kavrami otel igletmeleri tarafindan tiketicilerin beklentilerine,

ihtiyaglarina ve isteklerine uygun olan turistik hizmet ya da mallarin 6zelliklerinin

67 Erturk, a.g.e., .25

68 Avcl, a.g.e., s.23

69 Ercan Baldemir, Turizm isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, s.6-7
https://slideplayer.biz.tr/slide/2305754/ (Erigsim Tarihi: 15.10.2018)
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isletmeler tarafindan belirlenmis olan standartlara tutarli ve sirekli sekilde uyumu
olarak tanimlanabilir.”

Otellerde bulunan c¢alisanlarin talep edilen kalite seviyesine ulasabilmesinde
ortak sorumluluk bilinci iginde hareket edilmesi 6nemlidir. Dolayisiyla hedeflenen
kalitenin belirlenebilmesi, ¢alisanlarin sorumluluklarinin dagitilabilmesi igin dnemli bir
sistemin benimsenmesi 6nem arz etmektedir.”* Hizmet stratejilerinin otel isletmeleri
icinde basari elde edebilmesi icin isletmede bulunan buttn insanlarin en Ust seviyede
iletisim kurmalari gerekmektedir. Butln seviyelerde bulunan galisanlarin igletmenin
vizyonuyla Kkisisel olarak 6zdeslesmeleri gerekmektedir. Otel isletmeleri iginde
bulunan c¢alisanlarin, sahiplerin ya da yodneticilerin temel amaci, mdusterilerin
isteklerine en uygun sonuclari elde edebilmek ve fonksiyonel slirecleri iyilestirmeyle
dnceden en iyi hizmetlerin sunulmasi ile iyi bir kaliteyi saglamak olmalidir.”?

Ghobadian, Speller ve Jones (1994), calismasinda bir hizmet igletmesinin
hizmet kalitesi yonetiminde uygulanan iki temel yaklasim bulunmaktadir. Bu
yaklagimlardan birincisi “pasif (reaktif) yaklagim”, digeri ise “stratejik (proaktif)
yaklagsimdir. Pasif veya reaktif bir yaklasim s6z konusu oldugunda “kalite” ana kaynak
olarak kabul edilmez. Hizmet farklilagsmasi veya rekabet avantaji 6n plana
¢ikmaktadir. Pasif yaklagimin temel olgusu kalite planlama ve kontrol yerine musteri
sikintisini en aza indirmek musteri memnuniyetinin gerceklestiriimesidir. Bu
yaklagsimda c¢abalar hijyen faktorleri Gzerinde yogunlagsmaktadir. Hijyen faktorlerine
ornek olarak yatak garsaflarinin temiz olmasi, servis takimlarinin temiz olmasi gibi
musteriler tarafindan beklenen faktorler gosterilebilir. Stratejik veya proaktif bir
yaklagim durumunda, “kalite” farkllastirmak igin kullanilir. isletmeler rekabet avantaiji
elde edebilmek icin kalite en 6nemli itici glclerden biridir.”® Proaktif yaklagimin
gerceklestiriimesinde hizmet kalitesinin anlasilir bir taniminin yapiimasi, igletmenin
kalite vizyonunun olusturulmasi, musteri beklentilerinin, algilanan hizmet kalitesi
kavraminin, kalite diuzeyinin nasil belirleneceginin ve kaliteyi olusturan boyutlarin
neler oldudu iyi anlasiimalidir.™

Tablo-4 Otel isletmelerinde Kalite Kriterleri’®

70 Hiilya Bagiran, Otel isletmelerinde Toplam Kalite Yénetiminde Bir Arag: Kalite Kontrol
Cemberleri, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eylil Universitesi, izmir, 1997, s. 42 (Yayimlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi)

1 Kezban Simsek ve Mevliit Karakaya, Turizm Isletmelerinde Kalite Maliyetleri Yénetimi ve Otel
isletmeleri Uzerinde Bir inceleme", Marmara Universitesi Oneri Dergisi, 2016, Cilt 12, Say1:46, 5.206

72 Cemal ince, "Total Quality Management and its Effects on Employee Satisfaction in Hotel
Businesses, Anatolia", Turizm Arastirmalari Dergisi, 2008, Cilt 19, Say! 1, s.58

73 Abby Ghobadian vd., Service Quality Concepts and Models, International Journal of Quality
& Reliability Management, 1994, Cilt:11, Sayi:9, s.53

7 Alper Isin, Yerli ve Yabanci Turistlerin Otel igletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesi
Algilamalarinin Misteri Sadakati Uzerine Etkisi, Egitim Bilimleri Enstitiisti, Gazi Universitesi, Ankara,
2012, s.41, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

5 Bagiran, a.g.e., s.46
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Rezervasyon Odalar Yiyecek

o Ulasllabilirlik e  Odanin buyukligu e Restoran
e Rezervasyon alinabilme | ¢  Odanin temizligi e Yemek saatleri
becerisi e Isinma, sogutma, | e«  Yemek fiyatlari
e Rezervasyon hatalari havalandirma, aydinlatmalar, | ¢  Yemek cesitleri ve kalitesi
e  Gecikmeler pencereler e Masa hizmeti
e Kayitlarin dogrulugu e Radyo, TV, saat, telefon e Siparis alma, sunma,
e Valizlerin taginmasi e Oda hizmeti masay! temizleme siresi
e  Musterinin uygun sekilde e Donanimi; masa, sandalye, e  Donanim kalitesi
kargilanmasi yatak, battaniye, 6rtl, carsaf. | ¢  Calisanlarin davranis
e Musteriye davranis tarzi, e Banyo, tuvalet, kivet, tarzlari nezaket, saygi ve
nezaket, kibar, saygi. havlular, su sabun, terlik, servis bilgisi diizeyi

sicak su, fon makinesi.

Diger Hizmetler Bar Otelden Ayrilma
o Park yeri e Bar sayisi ve gesitleri e Odeme hizmetleri
e  Sehir hakkinda bilgi e Hizmet kalitesi ve suresi o Bekleme siresi
e Gazete ve magazin e  Cesit ve segcme kolayhgi o Nezaket ve davranis sekli
dergileri e Personelin davranis sekli, | ¢ Ulasim dizenlemeleri
e Hediyelik esya magazalar nezaket, saygl ve servis | ¢ Bagaj hizmetleri
e  Camasir hizmetleri bilgisi
e  Taksi hizmetleri e Fiyatlar

e Asansor, yer uygunlugu | ¢ Temizlik
bekleme suresi e Calisma saatleri

e Emanet hizmetleri

Tablo 4’de goéruldiaga Uzere otel isletmelerinde kalitenin 6élglilmesinde
kullanilan kriterler fiziksel ve davranigsal verilere bagl olarak belirlenmektedir.
Odalarin buyudkliga ve asansore iliskin veriler fiziksel ydnu olustururken, misteriye
gosterilen nezaket, saygidan olusmaktadir. Otel isletmelerinde kalitenin olusturulmasi
bu iki parametrenin optimal bilesimi ile mimkiin olmaktadir.”®
1.4. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesinin tam olarak anlasilmasi adina hizmetlerin ¢ temel 6zelligi
olan dokunulmazhginin, heterojenliginin, ayrilmazhdinin (Uretim ve tiketimin es
zamanliliginin) anlagiimasi gerekmektedir. Hizmetlerin birgogu sayilamaz, élglilemez,
stoklanamaz ve test edilemez. Boyle bir durumda hizmet Kkalitesini dogru
degerlendirebilmek icin musterilerin algiladiklari kaliteyi 6lgmek en rasyonel yaklagim

olacaktir.””

76 Bagiran, a.g.e., .46

7 Bengl Hirlak vd., "The Relationship Between Percevied Service Quality, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty And Some Socio-Demographic Variables”, Sociel Sciences Studies
Journal, 2017, Cilt:3, Sayi:2, s. 120-121
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Hizmet kalitesi, hizmeti sunan isletmelerin misterilerin isteklerini kargilayabilme
yetenegi ya da mdisteriyi tatmin edebilme durumu olarak tanimlanabilir.”® Hizmet
kalitesi kavramini Klaus "hizmetin kigisellestiriimemis ve soyut bir kavram olmasi ve
hizmet kalitesinin tiketici algisi olmaksizin var olmayacagindan epifenomen (bagka
bir fenomenden tiiremis olan fenomen)"’® olarak ifade etmistir.

Hizmet kalitesini 6lgmek, isletmeler icin buyldk 6nem tasimaktadir. Bunun
nedeni ise sunulan hizmet kalitesinin élglilmemesi halinde kalite iyilestirilememesinde
yatmaktadir. Olgimi yapilmayan kalite ise bir sistem olmamakta, sadece slogan
olabilmektedir. Misterilerin satin alim davraniglarini buylk oranda etkileyen kalite,
hizmet kalitesinin degerlendiriimesi icin kalitenin o6lcllimesinin ne kadar gerekli
oldugunu ortaya koymustur.&

Musteriler slrekli olarak kendilerine sunulmus olan hizmetle, isletmeden
beklemis olduklari hizmetleri karsilastirmaktadirlar. Musteriler eger kendilerine
sunulmus olan hizmet, beklentilerinin Gizerinde gerceklestirildiginde tatmin dizeyleri
ylksek olmakta ve bu hizmeti almaya devam etmektedir.8* Hizmet kalitesi Uretici veya

satici tarafindan degil musteriler tarafindan belirlenmektedir.

Tablo-5 Hizmet Kalitesi Tanimlari®?

Yazarlar Hizmet Kalitesi Tanimlan

Hizmet kalitesi musteriye yoOnelik hizmet stratejileri gelistirmeye musteri
memnuniyeti yaratmaya her tirli olasiligi duyarl bir stireg gelistirmeye, dogru
Peters (1990) hizmeti ilk seferinde sunmaya, etkin hizmet telafisi stratejileri gelistirmeye ve
musterilerin istek, ihtiya¢c ve beklentileri dogrultusunda strekli ilerlemeye
odakli bir sistemdir

78 Glenn F. Ross, 'Service Quality Ideals Among Hospitality Industry Employees, Tourism
Management,1994, Cilt:15, Sayi:4, s. 273

0 Doértyol, a.g.e., s. 95

80 Senol Altan vd., "SERVQUAL Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Olgliimii ve Yiiksek Egitimde
Uygulama", 12. Ulusal Kalite Kongresi Tiirkiye Kalite Dernegi Liitfi Kirdar Kongre Sarayi istanbul, 13-
15 Ekim 2003, s.4

81 M. Banu Durukan ve Aysun Kapagugil ikiz, "Audit Quality, Quality And Models Audit Quality,
Quality And Models Of Service Quality: A Conceptual Of Service Quality: A Conceptual Framework
Framework, Refereed Papers, Mali C6ziim, SMMMO Yayin Organi, 2007, No:82, s.35

82 Gorkem Dikeg, Algilanan Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyetine Etkisi: Turkiye'deki
Marinalar Uzerine Kargilastirmal Bir Analiz, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Denizcilik
isletmeleri Yénetimi Anabilim Dali, izmir, 2015, s.86, (Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi)
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Leisen ve Vance
(2001)

Hizmet kalitesi kavrami tiiketici ile hizmet saglayicisi arasindaki etkilegim
sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Swensson (2001)

Hizmet kalitesinin kigilerarasi orgut ici ve Orgutler arasi hizmet kargilama
surecinin gicune katkida bulunan bir fenomen oldugu ileri stirtilmektedir.

Esin (2002)

Hizmet kalitesi musterinin  hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten
sagladiklarinin kendisinde yaratigi duygu olup s6z konusu hizmete ne kadar
tatmin olup olmadigini ifade eder.

Fullerton (2005)

Hizmet kalitesini davranigsal egilimleri yonlendiren tutumsal bir yapidir.

Robinson (1999)

Hizmet kalitesi bir hizmetin Ustlinligu hakkindaki global bir yargidir.

Duffy ve
Kilbourne (1997)

Hizmet kalitesi sunulan hizmetin tiiketici beklentilerini karsilama diizeyidir.

Arora ve Stones
(1996)

Hizmet kalitesi gergcek ve algilanan hizmet kalitesi dlzeyi arasindaki
farkhhklar olarak tanimlanabilir.

Lewis ve Mitchell
(1990)

Hizmet kalitesini bir hizmete yonelik olarak musterilerin
beklentilerini karsilama derecesidir.

intiyag ve

Ghobadian ve
digerleri (1994)

Hizmet kalitesi musterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgileridir.

Teas (1993)

Hizmet kalitesi, performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak
tanimlanabilir.

1.4.1. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Parasuraman vd. (1995) calismalarinda hizmet kalitesini somutluk, iletisim,
ulagilirlik, emniyet, nezaket, vyeterlilik, guvenilirlik, anlama/anlayis, heveslilik,
inanilirlik seklinde toplam on boyut olarak ele alirlar. iletisim ise Parasuraman vd.’ nin
calismalarinda, yeterlilik, inanilirlik, emniyet, nezaket ve iletisim kavramlari arasinda
buyuk oranda bir iligki bulundugu olarak belirlenmis ve guven bashgi altinda tek
boyutta ele alinmigtir. Bunun yani sira iletisim ve ulasilirlik arasinda ise buyuk bir iligki
oldugunu ortaya koyulmus, bunlari da musteriyi anlama ya da duygu ortakligi olarak
tek bir boyutla ele alinmigtir. Bu arastirmalar neticesinde hizmet kalitesi 5 boyuta
indirgenmistir.83
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) Servqual’ in bes boyutu;

1. Somutluk (Tangibility): Somutluk hizmet ortaminin gérinimda, temizligi,
rahatligi, ambiyansi, dekorasyonu, tlketilen Grin sarf malzemeleri, teknolojide
kullanilan ara¢ gereg, personelin giysileri ve fiziki goériGnumud gibi unsurlari

kapsamaktadir. Hizmet pazarlamasinda fiziksel unsurlarin roli somut drinlerdeki

83 Deniz Manav, Konaklama islgtmelerindeki Hizmet Kalitesinin Servqual Yéntemi ile Olclilmesi,
Dis Ticaret Enstitlisu, Istanbul Ticaret Universitesi, Istanbul, 2017, Wps No: 94, (Tartisma Metinleri)
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ambalajin roline benzemektedir. Nasil somut Urlnlerde paket ve ambalaj Grinu
agmadan 6nce Urin hakkinda bilgi veriyorsa hizmet pazarlamasinda da fiziksel
unsurlar hizmet hakkinda bilgi vermektedir.8*

2. Guvenilirlik (Reliability): Musterilere s6z verilmis olan hizmetlerin glvenilir
ve dogru bicimde yerine getirme yetenekleri seklinde tanimlanabilir.8 Kisaca hizmeti
zamaninda ve gulvenilir bir sekilde yapabilme durumudur. Firmanin dogru hizmeti
vermesi ve musterilerine s6z verdigi hizmeti saglama konusunda titiz davranmasi
guvenilirligi anlatir. Hizmetin sonunda faturanin dogru getiriimesi ve belirlenmis olan
zamanda hizmetin saglanmasi guvenilirlik boyutunun 6rnegi olarak kabul edilebilir.8®
Ornegin, bir konaklama isletmesinde 6n biiro kayitlarinin dogru ve glivenilir tutulmasi
ve hizmetlerin tam olarak 6énceden yerine getiriimesi islemidir.

3. Heveslilik (Responsiveness): Musterilere yardimci olmaya, c¢abuk bir
sekilde hizmet vermeye istekli olmak, hizmet sunmadaki nezaketi ve ¢6zim odakh
yaklasimi sergilemektir. Musterilerin 6zellikle gézle goérilebilen bir neden olmaksizin
bekletilmesi, kalitenin gereksiz yere negatif algilanmasina neden olur. Hizmetin yerine
getirilememesi s6z konusu ise hizli ve profesyonelce bu acidi kapatma yetenegi,
kalitenin pozitif algilanmasina neden olabilecektir. Ornegin geciken bir ugak seferinde
tamamlayici bir ikramin sunulmasi, potansiyel olarak kotu bir masteri deneyimini iyi
bir deneyime doénustirebilecektir.

4. Gliven (Assurance): Isletmelerin s6z vermis olduklari bir hizmeti her
seferinde istenilen sekilde givenilir ve dogru bir bigimde gerceklestiriimesi olayidir.

5. Miisteriyi Anlama (Empathy): isletmede galisan personelin kendilerini
masgterilerinin yerine koyarak musteriler dogrultusunda hizmetlerin sunum sekillerinin
nasil olmasi gerektigi Uzerine duslnllerek hareket edilmesini ifade etmektedir.
Musterilerin ihtiyag duydugu seyleri anlayabilmek igin c¢aba sarf edilmesini
kapsamaktadir. Calisanlarin musterilere géstermis olduklari bireysel ilgi, onlarin 6zel
taleplerini anlayan, c¢ikarlarini icten sekilde dikkate alarak duzenli olarak musterileri
tanimayl da kapsayan kalite boyutu seklinde tanimlanabilir.8” Ugakta bulunan
gorevlinin, yanhs koltuga oturmus bir yolcunun problemini, kendi sorunu olarak

gbrmesi ve ¢bzim bulmaya galismasi, buna 6rnek olarak gosterilebilir.

84 Kog, a.g.e., .247

8 Pyrpar vd., a.g.e., s.131

86 Gamze Temizel ve Betiil Garda, "Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Kavrami ve Hizmet
Kalitesinin Olglilmesinde Kullanilan Modeller, Selguk Universitesi Sosyal ve Teknik Arastirmalar
Dergisi, 2017, Sayi:14, s.165

87 Aygln, a.g.e., s.16

19



Agdizdan Adiza

iletisim Kisisel Gereksinimler Gecgmig Deneyimler

Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlan
. o ’ Beklenen Hizmet *Beklentilerin Asiimasi
«Fiziksel Ozelikler (Ustiin Kalite)
*Guvenirlik «Beklentilerin Kargilanmasi
. (Memnun Edici Kalite)
*Heveslilik
. ] +Beklentilerin
*Glven —> | Algilanan Hizmet |— Karsilanmamasi (Kabul
) Edilemez )
<Empati

Sekil-2 Hizmet Kalitesi Boyutlari®
1.4.1.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, beklenen mausterilerin o hizmetten faydalanmadan &nce
ihtiyaglarinin karsilanip karsilanmadiginin ifadesidir. Diger bir ifadeyle hizmet kalitesi,
musterinin alacagi hizmetten bekledigi istek veya arzulandir.?® Musterilerin
beklentileri, gecmiste edindigi tecribeleri, agizdan agiza iletisim ve hizmet
organizasyonunun reklamlari ile sekillenir.®

Otel igletmelerinde konaklayacak olan musteri isletmeye gelmeden &nce
belirlenmis istekler icinde bulunmaktadir. Kalacagi otelin hizmet 6zeliklerinin kendi
arzuladigi sekilde olmasini isteyecektir. Arzuladigi hizmete erisemeyen Kigide
tatminsizlik meydana getirecektir.

Musteri beklentileri birbirinden farkhlik gosterebilmektedir. Bu farkliliklari
yaratan unsurlar; gelir dizeylerinin farkli olmasi, farkli harcama aliskanliklari, farkli
kiltirel etkinin altinda kalmasi, farkli sosyal katmalara ait olma, farkli cografi
bolgelerde bulunma ve bireysel etkenler olarak siralanmaktadir.®!

Beklenen hizmet kalitesi, algilanmakta olan hizmetten buylik oldugu durumlarda
kalite duzeyi tatmin edici seviyede bulunmamaktadir. Algilanan hizmet, beklenen

hizmetten buyuk oldugu durumlarda kalite tatmin edici dizeydedir. Beklentilerle

88 Ali Eleren vd., "Hizmet Sektdriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Ydntemi ile Olciilmesi ve
Hazir Yemek isletmesinde Bir Uygulama, Finans Politik & Ekonomik Yorumlar, 2007, Cilt: 44 Say:
514, s.79

89 Mehtap Akgil Ok ve Fatma Merve Girgin, "Ankara’'da iki Ozel Yurt isletmesinde Servqual
Yéntemi ile Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”, Yénetim Bilimleri Dergisi, 2015, Cilt:13 Sayi:25, s.300

% R. Timugin Gengler vd., "Kayak Merkezlerindeki Spor Turistlerinin Hizmet Kalitesi Algilarini
Etkileyen Degiskenler", Ege Akademik Bakis Dergisi. 2008, Cilt:8, Sayi:2 s.440

91 Cemalettin Aktepe vd., Miisteri lligkileri Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2009, s.65
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ihtiyaclar, durumlara ve musterilere gore degistigi icin hizmet kalitesi de subjektif
ozellik gostermektedir.®2

Karmasik ve dinamik bir yapiya sahip olan beklentiler, iktisat biliminde "Ratchet
Etkisi" ile agiklanmaktadir. Bu teori, musteri beklentisinin biraz Gzerinde bir hizmet
sunulmasi durumunda mdasteriyi oldukga memnun etmektedir.  Musteri ikinci
deneyiminde ilk deneyimindeki ile ayni hizmetin sunulmasi sonucu mugteri sadece
tatmin olur. Bu durumda musterinin eski ve yeni deneyimine gére daha ylksek olan
beklentisi karsilanmistir. Sistematik sekilde beklentilerin ylikselmesi bu anlamda
hizmet saglayicisina olumsuz bir sekilde yansimaktadir.
1.4.1.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Tuketicilerin, sunulan hizmetleri almadan 6nce iginde bulunduklari beklenti
duzeyleri ile yararlanmis olduklari gercek hizmet deneyimlerinin kiyaslanmasi,
algilanan hizmet kalitesini ortaya koymaktadir.% Diger bir ifadeyle algilanan kalite
“musterinin bir Grin hakkindaki kapsamli mukemmellik veya Ustunluk yargisi” olarak
tanimlanabilir.®®

Algilanan kalite, musterilerin istedikleri kaliteyi almasi olarak ifade edilebilir.
Ancak gercek anlamda kalite, algilanan kalite olmadan etkili degildir. Hizmet veya
Urdn, firmanin belirlemis oldugu sartlara ne kadar uygun olursa olsun musteriler icin
yetersizse kalitesi dusuk olarak algilanir. Tatmin ise bir hizmet alimlari esnasinda
musterilerin  hizmetlerden almis oldugu vyarari beklentileri ile karsilastirmasi
neticesinde olusmaktadir. Ornegin, Uzerinde ¢izik olan yeni bir Mercedes alan bir
musterilerin otomobilin kalitesini ylUksek algilamaya neden olacaktir fakat, muigteri
beklentileri yiiksek olmasindan dolay tatminleri disik seviyede olacaktir. Ote
yandan, ikinci el hurda otomobil almis birebir magsteri kalite algilamalarini disuk
dizeyde olmasinin yaninda otomobilin c¢alismasina sevinerek de tatmin
olmaktadirlar.®® Musteriler tarafindan algilanmakta olan kalite slreglerinin meydana
gelmesi aninda musterilerin algilamis olduklari hizmet performanslariyla beklentilerini
de karsilastirarak sonuca ulasabilmektedir. Ornegin bir turistin hi¢ konaklamadig otel
hakkinda ¢ok sey duymasi, onu otel hakkinda ylksek bir beklentiye sevk etmektedir.

Ancak ilk konaklamasi sirasinda aldigi hizmetin dlisik olmasi durumunda algilamis

92 Mehmet Keskin, Konaklama isletmelerinde Isgérenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalari Sinop
ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmelerine Yénelik Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiis,
Adnan Menderes Universitesi, Aydin, 2013, s.40 (Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)

93 Dortyol, a.g.e., s.97

94 A. Parasuraman vd., "SERVQUAL: A Multiple Item Scale for Measuring Customer Perceptions
of Service Quality", Journal of Retailing, 1988, Cilt:64, Sayi:1, s.17

% lsin, a.g.e., .28

9 Senol Haclefendioglu ve Umit Kog, "Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Misteri Bagliigina Etkisi
ve Fast-Food Sektériinde Bir Arastirma", Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2009, s. 148,
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oldugu hizmet ile beklentisini kargilastirma yaparak dusuk bir kalite bilincine sahip
olacaktir.®’

Algilanan hizmet kalitesi, musterilerin almis oldugu hizmetin kalitesiyle ilgili olan
dusiince ve duygular seklinde tanimlanabilir. Musterilerin memnuniyet dizeylerini
belirleyen 3 6nemli kalite degerlendirmesi bulunmaktadir.®

1. Tatmin Edici Dizeyde Kalite: Musterilerin beklentilerini eksiksiz sekilde

karsilama durumu olarak tanimlanabilir.

2. ideal Olan Kalite: Algilanmis olan hizmet kalitesinin miisterilerin beklenti
dizeylerini astigi durum olarak tanimlanabilir.
3. Kabul Edilemeyen Kalite: Algilanmis olan hizmet kalite diizeyinin musterilerin

beklentilerinden daha az oldugu durum olarak tanimlanabilir.

Algilana Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)

™~ ///
\ //
Kargilagtirma
l |
v v
AH >BH AH=BH AH <BH
l v v
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin

Beklentilerin Kargilanmasi

Kargilanmasi Kargilanmamasi

..L V

Ideal Kalite Doyurucu Kalite Disik Kalite

Sekil-3 Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli®®
Sekil 3’ten anlasilacagl Uzerine beklenen hizmet algilanan hizmetten buyuk
olmasi durumunda beklentiler karsilanamayacagindan diisik kalite gerceklesir.
Beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesine esit olmasi halinde beklentiler
karsilandigindan doyurucu kalite gergeklegir. Beklenen hizmetin algilanan hizmet
kalitesinden disuk olmasi durumunda beklentiler fazlasi ile kargsilanmayacagindan

ideal kalite gergeklesmis olur.

97 Degermen, a.g.e., s.20-21

% Turgay Arat, vd., a.g.e., s.4

9 Suna Cetin ve Hamza Kuzucu, Servqual Olgegi ile Yasli Bakimevlerinde Hizmet Kalitesinin
Olgiimii, Selguk Universitesi Bilim ve Teknik Dergisi, Cilt:7 Say:2, s.512
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1.5. GARVIN’IN HIiZMET KALITESi BOYUTLARI

Garvin (1987), hizmet kalitesin masterilerin sikayetlerini 6nleme degil musterileri
memnun edebilmenin bir araci olarak gérir ve 8 kalite boyutunun birlesimine dayanan
bir stratejik yaklagim olusturmustur.1®

1. Performans: Urlnlerin ana iglevsel 6zellikleri seklinde tanimlanabilen
performans kavrami, Urin veya hizmette bulunmasi gereken birinci dereceden 4
onemlilik arz eden karakteristik 6zelligi bulunmaktadir. Bu karakteristik 6zellikler her
Urdn ve hizmette farkl yapida olabilmektedir. Bazilarinda sekil, boyut ve kimyasal bir
ozellik olabilecegi gibi bazilarinda ise mekanik veya fiziksel bir 6zellik olmaktadir.10?
Performans, bir Grtinln birincil igletim 6zelliklerini belirtir. Bir otomobil icin performans,
ivme, tasima, seyir hizi ve konfor gibi 6zellikleri icerir; bir televizyon igin ses ve gorinti
netligi, renk ve uzak istasyonlari ulasabilme yetenedi performans olarak karsilanir.
Hizmet isletmelerinde, 6rnegdin fast food ve havayollarinin performansi genellikle hizli
hizmet sunmasi olarak agiklanabilir.

2. Uygunluk: Urlin veya hizmetin belirlenmis standartlari kargilayabilme
seviyesidir. Kalite ile ilgili bir boyut olan uygunluk veya bir Grindn tasarim ve igletim
Ozelliklerinin belirlenmis standartlara ne oranda kargiladigidir. Tam drinler ve
hizmetler bir takim 6zelliklere sahiptir. Yeni tasarimlar veya modeller gelistirildiginde,
malzemeler icin pargalar ve saflik standartlari igin boyutlar belirlenir. Bu 6zellikler
normalde bir hedef veya merkez olarak ifade edilmektedir.1%2

3. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siresi icerisindeki performans 6zelliklerinin
surekliligidir. Bir bagka deyigle Grindn kullanim dmri boyunca kendisinden beklenen
fonksiyonlari yerine getirebilmesidir.*%® Urlinlerin kullanim streleri boyunca beklenen
butun islevleri tam anlamiyla yerine getirme dizeyleridir.

4. Dayanikhlik: Ur(inin veya hizmetin kullanim émrinin uzunlugu olarak
tanimlanabilir. Uriin émrii 6lglisii, dayanikliik hem ekonomik hem de teknik boyutlara
sahiptir. Teknik olarak dayaniklilik, bozulmadan 6nce bir drinden aldigi kullanim
miktari olarak tanimlanmaktadir.®* Ornegin, bir buzdolabinin motoru yandiginda

degistiriimesi gerekmektedir. Tamiri olanaksizdir.

100 Bijrol Bumin ve Hakan Erkutlu, "Toplam Kalite Yonetimi ve Kiyaslama (Benchmarking)
lliskileri*, Gazi Universitesi, Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2002, Cilt:4, Say:1, s.84

101 Omer Cengiz, Alti Sigma Kalite Felsefesinin Hizmet Sektériinde Uygulanmasi; Bir Turizm
isletmesi Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kafkas Universitesi, Kars, 2015, s.3-4 (Yayimlanmig
Yiiksek Lisans Tezi)

102 https://hbr.org/1987/11/competing-on-the-eight-dimensions-of-quality (Erisim
Tarihi:11.10.2018)

103 Cengiz, a.g.e., s.3-4

104 https://hbr.org/1987/11/competing-on-the-eight-dimensions-of-quality (Erisim
Tarihi:11.10.2018)
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5. Estetik: Uriinin albenisi ve duyulara hitap edebilme &zelligidir. Urlinin
ambalaji, rengi ve sekli gibi 6zellikler Griintn performansini dogrudan etkilememesine
ragmen tlketicinin hislerine ve i¢ diinyasina hitap edebilen &zelliklerdir.

6. itibar: Uriin ya da hizmetlerin gegmisteki performanslaridir. Uriiniin, diger
tiketicilerin nazarinda nasil bir iz biraktigidir.?% itibar, algilanan kalitenin ana
unsurudur. Gulcu, acgiklanmayan bir analojiden (iki sey arasindaki benzerlige
dayanarak biri hakkinda verilen yargiyi digeri hakkinda da vermek) gelmektedir.

7. Kullanilabilirlik: Kalitenin yedinci boyutu, servis edilebilirlik veya hiz,
nezaket, yetkinlik ve onarim kolayhdidir. Tuiketiciler vyalnizca bir Grinin
parcalanmasiyla degil, ayni zamanda hizmetin geri ylklenmesinden 6nceki zamani,
servis randevularinin zamaninda tutulmasini, servis personeli ile iligkilerin niteligini ve
servis c¢agrilarinin veya onarimlarin sorunlu durumu dizeltme konusu ile
ilgilenmektedir.1%®

8. Gorurluk: Bir driin veya hizmetle ilgili olarak sikayetlerin ve problemlerin
coziilebilme kolayligidir. Ornegin bir siteden yapilan aligveriste herhangi bir sorun
oldugunda sorunun hemen ¢oéziilmesi 6rnek olarak verilebilir. 1%

1.6. HIZMET KALITESi FARK MODELI

Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan gesitli arastirmalar sonucunda
olusturulan bu model, hizmet kalitesi anlayisina genel bir bakis agisi getirmeye
calismaktadir. Aragtirmacilar, hizmet sunmakta olan igletmelerin kaliteyi algilayis
sekilleri ile yapmis olduklari uygulamalar arasinda ve tiketicilerin hizmetlerden
bekledikleriyle almis olduklari gercek hizmetler arasinda pek ¢ok farklilik tespit
etmislerdir.108

Zeithaml, Parasuraman ve Berry’'nin (1985) yilinda gelistirmis oldugu modelde
hizmet sunan isletmelerin uygulamalari ve anlayigiyla hizmetleri kullanabilen
musterilerin hizmetlerden bekledikleri ile hizmetleri tikettikten sonrasinda meydana
gelen gergek hizmetler arasinda bulunan farklari géz 6nlne almaktadir.’® Bu
farklardan ilk dort tanesi hizmet sunan isletme ile ilgili iken, besincisi hizmetten

faydalanan musterinin kendisi ile ilgilidir.°

105 Cengiz, a.g.e., s.3-4

106 https://hbr.org/1987/11/competing-on-the-eight-dimensions-of-quality (Erisim
Tarihi:11.10.2018)

107 https://industryolog.com/kalite (Erigsim Tarihi: 14.10.2018)

108 IsIn, a.g.e, S.46

109 Mesiha Saat, "Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesinin Olgme Araci olarak Servqual
Analizi*, G.U.LLB.F Dergisi, 1999, Cilt:1, Say::3, 5.108-109

110 Ertiirk, a.g.e., s.36
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111 Hemedoglu, a.g.e., s.31

25



Hizmeti sunan igletmelerin hizmet kalitesinden bekledigini tam olarak
algilayamamasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin bir hastane yonetimi yatili olarak
kalan hastalarin beklentilerini iyi yemek oldugunu disinse de hastalarin éncelikli
beklentileri bakim hizmetlerinin kalitesinin ylksek olmasi soylenebilir. Bu hizmet
modelindeki temel problem hizmet icin tam olarak belirlenmis somut Kkalite
standartlarinin bulunmamasindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla burada yapiimasi
gereken rasyonel calismalar, pazarlama arastirmalari sayisini artirmak, tuketici
isteklerini tam olarak belirlemek icin daha fazla alan arastirmalar yapmak,
musterilerle yoneticiler arasindaki iliski dizeyini arttirmak, musteri sikayetlerini iyi
anlamak ve bu dogrultuda dizeltici onlemler almaktan gegmektedir.12

Hizmet kalitesinde ortaya c¢ikabilecek birinci farkin dizeltimesi icin gereken
stratejilerden biri de tepe yodnetimi ile musteriler arasindaki personelin kademe
sayisini azaltmaktan gecmektedir. Hizmet Kkalitesi icin standartlar belirleyen
yoneticiler ile galisan alt kademe personel arasinda bu tur engellerin olmasi gesitli
sorunlarin olusmasina neden olabilmektedir.11® Bircok ydnetici, musteriler ya da
onlarla iletisim halinde olan personelden de uzakta olmaktadir. S6z konusu ydneticiler
genel olarak bireysel gbzlemlerine ya da deneyimlerine glvenmektedirler. Ayni
zamanda musterilerin istekleri ve ihtiyaclari hususunda arastirma yapabilme geregi
duymamaktadirlar. Bunun sonucu olarak da maliyet gibi faktorler Uzerine asiri
duserek musteriler acisindan olduk¢a dnemli olan bazi faktdrleri gérmeyebilirler.
Ornegin; Continental Havayollar'nin yoneticileri sirf maliyeti dislrmek ve yilda
yaklasik 20.000$ tasarruf yapabilmek igin uguslarda aspirin bulundurmaya son
vermiglerdir.t** Yanlis degerlendirilen musteri beklentileri otel isletmeler igin maddi
kayiplara yol acmaktadir. Yapilan yanlis degerlendirmelerin temelinde isletmelerin
musgteri beklentilerini kicimsemesi ve geredinden az ¢aba gdsterilmesi yatmaktadir.
1.6.2. Yonetim Kademesinin Musteri Beklentilerine Yonelik Algilamalariyla S6z
Konusu Algilamalan Hizmet Kalitesinin Sahip Oldugu Ozelliklere
Yansitabilmesi Arasindaki Fark (GAP 2)

ikinci model farkin ortaya cikmasinda yéneticilerin musteri isteklerine karsi
dogru hizmet standartlarinin olusturulmasi konusunda yeterli cabanin gésteriimemesi
ve hizmet sunumunu gergeklestirecek ekipmanlarin olmamasi soéylenebilir.
isletmelerin misterilerin beklentilerini en iyi sekilde algilayabilmeleri igin biitiin kalite

standartlarini en iyi sekilde olusturmasi gerekmektedir. Aradaki farkin en aza

112 Degermen, a.g.e., s.39-42

113 valarie A. Zeitham vd., Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions And
Expectations, New York: Free Press; London: Collier Macmillan, 1990, s 64-65

114 Ertirk, a.g.e., s.37
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indirilebilmesi amaciyla pazar ¢aligmalarinin iyi ve diuzgun yapilmasi, yoneticilerin
alanda musterilerle birebir iligki icinde olan g¢alisanlar arasinda iletisim aginin iyi
kurulmasi gerekmektedir. Ayni zamanda s6z konusu iletisim aginin yiz ylze ve
dogrudan sekilde yapilmasi dnemlidir. Hizmet kalitesinde ikinci tlrdeki fark hizmet
kalitesine yonelik agik ve net tanimlanmis amaclar belirlemektir. Son olarak hizmet
standardizasyonu saglamak olmalidir. Standartlasmada teknolojik bir altyapi
olusturmak ile mimkiin olmaktadir.!'®* Her seyden once isletmeler sunduklari hizmet
kalitesi olanaklarini musteriler tarafindan memnuniyetle karsilanacagina inanmasi
gerekmektedir. isletmeler icin inanmak basarmanin anahtari olarak gérilmektedir.
1.6.3. Hizmetin Belirlenmis Ozellikleri ve Sunulmus Olan Gergek Hizmetler
Arasindaki Farklar (GAP 3)

Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki t¢tncl fark "hizmet performansi farki
da denilebilir. Hizmeti sunan personelin st kademenin istedigi ya da talep edilen
kalite seviyesinde hizmet verilemedigi anlami tagsimaktadir. Aksi takdirde s6z konusu
farki musterilerin beklentilerine en uygun sekilde isletme yonetimi tarafindan
belirlenmis olan hizmet kalitesi standartlariyla s6z konusu standartlarin musterilere
sunulmasi arasinda bulunan farktan kaynaklanabilmektedir. Daha 6nce yer verilen ve
temel hizmet 6zellikleri arasinda bulunan emek-yogun olma, degiskenlik ve dretim ile
tiketimin ayni anda ve yerde gercgeklesmesi bu farkin en énemli nedenleri olarak
siralanabilir.**® Uglincli bosluk, tasarlanmis hizmet kalitesi ézellikleriyle musterilere
sunulan hizmet arasindaki farktan kaynaklanmaktadir. Hizmetleri gergeklestirme,
masgterilere iyi davranma konularinda isletmenin koymus oldugu standartlar olmasina
karsin, yiksek hizmet kalitesi farkina ulagsmanin kesinligi bulanmamaktadir. Ozellikle
isletme bu amaci gergeklestirmek igin sistemi ve teknolojik alt yapisini
desteklemiyorsa, basarili olabilmesi ¢ok zor olabilmektedir. Ornegin, bir tatil kdylinde
yonetim calan her telefonun en fazla on saniye igcinde cevaplanacagina dair bir
standart koymus olmasina karsin, bu standardi gergeklestirmek Uzere yeterli santral
memuru gorevlendirmediginde, sonug olumsuz olacaktir.'t’

Bu modelde ortaya g¢ikan sorunlardan birincisi rol belirsizligi olmakla birlikte
calisanlarin iglerini yapabilmeleri icin gerekli olan donanima ve bilgiye sahip
olamamas! da rol belirsizli§i yasanmasina neden olabilmektedir'®. ikincisi rol
catismasi; hizmet igletmelerinde personelin farkl beklentiler iceren birden fazla rolu

ayni anda yliklenmesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle cinsiyet, anne-baba

115 Degermen, a.g.e, s.39-44

116 Ertiirk, a.g.e., s.38

17 1sin, a.g.e., s.49

18 fbrahim Yilmaz, "Hizmet Kalitesine iliskin Beklenti ve Algilar Arasindaki Farkin Nedenleri",
Verimlilik Dergisi, 2013, Sayi:2, s. 126
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ve kari-koca rollerinin meslek rolleri ile gatismasi bu ¢atisma tariintin en sik goéraldugu
bicimdir. Bir is ne kadar ¢ok sayida rol ve statiden olusursa; o drgutte ayni oranda o
isleri birlestirme ve koordinasyon sorunu yasanacaktir. Bu durum rol ¢atismasini
orgitlerde meydana getiren en 6nemli yapisal nedenlerden biri olarak kabul
edilmektedir.*® Uglinciisii, yapilacak isle uyum saglayamayan calisanlar; bu unsur,
bilgi ve yetenek dizeyleri, gdrevlendirildikleri pozisyonlar icin uygun ve yeterli
olmayan calisanlari tanimlamaktadir. Dérdlncusu ise; yapilacak olan ise uygunluk
g6stermeyen teknoloji, hizmet sunumu yapilirken kullaniimakta olan teknolojilerin
uygunsuz ve yetersiz olmasini ifade etmektedir. Ayni zamanda kullaniimakta olan
arag ve gerecleri de yapilacak isin gerekliliklerini yerine getirmekte yetersiz kalmalari
gibi pek ¢ok sorun calisanlarin performans diizeylerini olumsuz etkilemektedir.'?°

Uclincli farkin giderilmesi icin yapilmasi gereken bir diger unsur personelin
gbrev uyumudur. Genellikle isletmelerde mdusterilerle birebir iletisim icinde olan
personelin egitim seviyelerini ve maaslarinin disik oldugu goézlemlenmistir. Dogal
olarak bu Kisilerin egitim, dil kullanma seviyesi, saglikli iliski kurmak becerileri disuk
oldugundan 6turl etkin bir hizmet verememektedir. Bdyle bir problemin ortadan
kaldiriimasi igin personel segiminde ince eleyip sik dokumak ve secilen personelin
belirli araliklara egitime tabi tutmak gerekmektedir.*?*

1.6.4. isletme icinde Sunulmus Olan Gergek Hizmet Performansiyla isletmelerin
Farkh iletisim Kanallariyla Sunmayr Vaad Ettikleri Hizmet Performansi
Arasindaki Farklar (GAP 4)

Yatay iletisim hem organizasyondaki bdélimler arasinda hem de bdlimlerin
kendi iginde, yatay bilgi akisinin mevcudiyetidir. Bu tur iletisimi gerceklestirmek
istemenin temel nedeni, genel isletme amacina ulasmak icin kigilerin ve bélimlerin
koordine edilmesidir. Eger isletmenin hedefi musterilere kaliteli hizmet sunmak ise,
yatay iletisim kesinlikle gereklidir. Etkin isleyen bir yatay iletisim olusturmak ve
dolayisiyla farkin olusmasini 6nlemek icin yapilmasi gerekenlerden ilki, hizmeti sunan
personele ve reklam acentesinden gelecek girdi miktarini arttirmaktir. Bilgi miktari
arttiginda, musterilerin hizmetle ilgili beklentileri rasyonel olmakta ve sonucta
herhangi bir hayal kirikhd1 yasanmamaktadir. Diger bir taraftan etkili bir yatay iletisim
olusturmak icin departmanlar arasi iglemlerin benzer duruma getirilmesi ve bu sayede

is yapma yontem ve politikalarin birbirleriyle uyumlastirimasidir. Ornegi Hilton

119 Derya Sivuk Kara ve Serife Kibris, "Saglik Kurumlarinda Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi
Hemsireler Uzerine Bir Uygulama", Verimlilik Dergisi, 2016, Say:4, s.36

120 Sevimli, a.g.e., s.27-29
121 7eitham, a.g.e., s.99
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otellerine konaklayan bir musteri ayni hizmetleri bulmayi beklerken yoneticilerin
tutumlari nedeniyle farkli hizmetler sunulmaktadir.??

Dérdincu farki meydana getiren diger bir faktdr “abartma egilimi” isletmenin
musteriye verecegi hizmet hakkinda gerceklestirebileceginin Uzerinde soOzlerde
bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Deniz manzarasi ve balkonu olan bir oda igin
masgterilerin rezervasyon yaptirmasi halinde musteriler otele geldiklerinde verilen
vaatler gerceklesmediginde beklentiler karsilanamadigi igcin memnuniyetsizlik
duymasi ve hayal kirikhdr yasamasi bu duruma 6rnek olarak verilebilir. Dolayisiyla
isletmeler yapacaklari seylere yonelik s6z verdiklerinde bu sézleri yerine getirmek
zorundadirlar. Yerine getirmediklerinde ise beklentileri karsilanamayan musterilerde
negatif kalite algisi meydana gelmektedir.'??

1.6.5. Algilanan Hizmet ile Beklenen Hizmet Arasindaki Fark (GAP 5)

Musteri beklentileri ile musteri algilamalari arasindaki farkidir. Diger fark
modelleri hizmeti sunan kisiler tarafindan yaratiirken bu fark modeli musteriler
tarafindan yaratiimaktadir. Ornegin bir doktorun hastasini sirf onunla ilgilendigi icin
ziyaret etmesi, hastanin bazi seylerin yolunda gitmedigi distlincesine kapilmasina
neden olacaktir.*

Hizmet alma-verme surecinde yukaridaki dort farktan herhangi birinin olusmasi
sonucunda, besinci farkin olusmasi kacginilmazdir. Bu nedenle, isletmeler, hizmet
kalitesi surecinin tamamini anlayabilmek i¢in misteri ve ¢alisanlardan geri bildirim
sa@layabilecekleri bir mekanizmaya sahip olmalidiriar. isletmenin sundugu hizmetler,
musterilerin beklentilerini kargilamadigi zaman musterilerde memnuniyetsizlik
olusacak ve muhtemelen o isletmeyi tekrar tercih etmeyeceklerdir.?®
1.7. HIZMET KALITESi OLCUM YONTEMLERI

Hizmet sektoriinde kalitenin anlasiimasi ve kontrol edilmesi, olduk¢a, belirsiz ve
karmasik bir olaydir. Hizmet sektdriinde hizmetin kalitesi, hizmeti alan musteriden
mugteriye,  sektorden  sektore veya igletmeden igletmeye  degisiklik
gosterebilmektedir. Bu karigik kavramin elbette degerlendiriimesi de gi¢ olmaktadir.
Bu ylzden hizmet kalitesini dlgmede birgok farkli yontem bulunmaktadir. Bunlar:12®

1. Gronroos Hizmet Kalitesi

2. Yapisal Esitlik Modeli

3. Servperf

122 valarie A. Zeithaml vd., "Communication and Control Processes in the Delivery of Service
Quality", Journal of Marketing, 1988, Cilt:52, s.44-45

123 Yiimaz, a.g.e., s.53

124 Degermen, a.g.e., s.53

125 Kocoglu, a.g.e., s.50-51

126 Kilig ve Eleren, a.g.e., .92
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. Recqual

. Lehtinen

4
5

6. Lodgserv
7. Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

8. Kritik Olay Yontemi

9. Dineserv

10. Holserv

11. Hotelzot

12. Gummesson'un 4Q Modeli

13. Linjegly Hizmet Barometresi
1.7.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model hizmet kalitesine 6nemli etkileri bulunan Grénroos (1984) tarafindan
henlz Bes Fark Modeli ortaya konulmadan once gelistiriimis bir modeldir. Model
blylk oOlcude imaj kavramina dayanmakta ve beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki farka dikkat cekmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin beklenen ve
gerceklesen hizmete yodnelik degerlendirmenin  sonucuna bagh oldugunu
vurgulamaktadir. Model’e gére, muisteri hizmet kalitesini degerlendirirken isletmenin
imaiji filtre gorevi goérmektedir.*?’

Gronross, algilanan toplam kalite modelinde, hizmet pazarlamasi bakimindan
hizmet sunum planlamasinin, sadece hizmet ¢iktilariyla yetinemeyecedini; aksine,
hizmet 6ncesi, sonrasi ve esnasinda algilanabilecek fonksiyonel dl¢itlerin de, hizmet
kalitesini degerlendirmede 6nem tasidigina dayanmaktadir.*?® Ornegin bir ugak sirketi
hizmet sunumunun yinelenmesi ile ile ilgili olarak mdusgterilerin sadece teknik
beklentilerini g6z 6nune almakla yetinmemeli aksine fonksiyonel beklentiler de
hesaba katmalidir.1?°

Sekil 5’de goruldugu Uzere algilanan toplam kalite beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki farktan meydan gelir. Hizmet kalitesi teknik, fonksiyonel ve imaj
olarak U¢ boyuttan olusmaktadir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlari birbirleri
ile iligkilidir. Kabul edilebilir bir dizeyde teknik kalite basarili bir fonksiyonel kalite igin

on gerekliliktir.

127 Yilmaz, a.g.e., $.55-56
128 Isin, a.g.e., s.45
129 Degermen, a.g.e., s.36
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Algilanan Toplam
Kalite

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam, musteri
iliskileri, fiyatlandirma, vb.)

gelenekselideolojiler ve
kulaktan kulaga pazarlama imaj
gibi dis faktorler

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil-5 Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli**°

Gronroos modelinde onaylanmama kavrami ile birlikte vaatlerin yerine
getirilmesi fenomenlerin de ekleyerek gelistirilmistir. Bu gelistirilen model kalite
algisinin tuketicinin suregten beklentilerinin bir fonksiyonu oldugu kadar tiketicilerin
sliregten neyi tecribe ettigi dislincesine dayanmaktadir.'®® Bu modelde imaj
musterilerin hizmet igletmelerinin asil algiladigi ve degerlendirmesi ile iligkili etkin bir
kavramdir.132
1.7.2. Yapisal Esitlik Modeli-YEM (Structural Equation Modelling)

Yapisal Esitlik Modeli, 1918 yilinda ilk genetik bilim uzmani unvanina sahip olan
Sewell Wright tarafindan ortaya atiimistir. YEM, goézlenmis olan degiskenler ile
gbzlenemeyen yani gizil-latent degiskenler arasinda bulunan korelasyonel ya da
nedensel iligkileri tespit edebilmek amaciyla kullaniimis olan bir istatistik teknigi olarak
tanimlanabilir. Goézlenebilen dediskenler, yapilmis olan istatistiki veri toplama
teknikleriyle sayisal sekilde OlgimU yapilabilen degiskenler olmaktadir.
Gozlenemeyen yani gizil-latent degiskenler ise, gdzlenmis olan degiskenlerin
Olcllebilmesine badli olarak yorumlari yapilmaya calisilan soyut kavramlar
olmaktadir.'®
1.7.3. Servperf Olgegi

Servqual modelini elestirenlerden Cronin ve Taylor, Parasuraman ve digerleri

tarafindan gelistiriimis olan bu modelde hizmet kalitesi dizeyinin algilanan hizmet ile

130 Christian Gronroos, "A Service Quality Model and Its Marketing Implications," European
Journal of Marketing,1984, Cilt:18, Sayi:4 s. 40

131 Dortyol, a.g.e., s.108

132 Gronroos, a.g.e., s.39

133 Siileyman Erséz vd.,"Hizmet Kalitesinin Servqual Metodu ile Olciimii ve Sonuglarin Yapisal
Esitlik Modelleri ile Analizi: Ogretmen Evi Uygulamas!”, Int.J. Eng.Research & Development, 2009,
Cilt:1, Sayi:1, s. 21
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beklenen hizmet arasinda bulunan farkin élgiimine dayandigini 6ne stirmusler oysa
hizmet kalitesini beklentiler ve algilamalar arasindaki farkin temelinde dlgmek yerine
sadece hizmet Uretici tarafindan ortaya konan performansa dayali dlgim modeli
yatmaktadir. Bu modelde Servqual modelinde yer alan musteri beklentilerinin 6lgim
gerekli goriilmemekte ve misteri tatmini olgusu da ihmal edilmektedir.*3*

Servperf yontemiyle “musteri tatmini" kavramini ortaya c¢ikmis ve tatminin
tlketicinin satin alma arzusu Uzerinde hizmet kalitesinden daha fazla etkisi oldugunu
ve bu ylizden musterilerin her zaman kalitesi ylksek olan hizmeti degil, tatmini ylksek
olan hizmeti tercih etmektedir.

SERVPERF dlgeginde, SERVQUAL odlgeginde bulunan 5 boyut da
bulunmaktadir. SERVQUAL 0dlgegi icindeki algi ile beklenti arasinda bulunan farkin
yerine yalnizca miusterilerin hizmet algisi veya igletme performansinin kalite
degerlendirmesinin yapilabilmesi icin yeterli olacagi dusunulmektedir. Bunun igin
performansa dayali olan élgciim modeli seklinde de nitelendirilen SERVPERF hizmet
kalitesi 6lgiim modeli gelistiriimistir.1*® S6z konusu model iginde hizmet kalitesinin
Olclimesi, musterilerin satin alma niyetleri ve misteri memnuniyeti arasinda bulunan
iligkiler arastinimistir. Musteri tatmini, hizmet kalitesine gére satin alma niyeti Gzerinde
daha fazla etkiye sahip oldugu gorilmustur.*%

Cronin ve Taylor (1992) gelistirdikleri modelin guvenilirligini belirlemek icin 4
sektorde (Banka, bdcek ilaglama, kuru temizleme, fastfood) 660 kisi Uzerinde bir
arastirma yapmis ve yaptiklari arastirmada bu Olgegdi test etmislerdir. Yapilan
arastirmanin sonucunda, SERVPERF"in hizmet kalitesi élgciminde ideal bir ydntem
oldugunu ve hatta bu 6lgegin hizmet kalitesini igmede SERVQUAL 6lgedinden daha
etkili sonuclar verdigini tespit etmiglerdir. Ayni yazarlar daha sonra yapmis olduklari
bir calismada, bu O0lgegin agirliklandinimig ve agirhklandiriimamis olgmelerde
SERVQUAL"e gore hizmet isletmelerinde daha ylksek korelasyona sahip oldugu
sonucunu ifade etmistir.**’

Bu model de U¢ 6nerme sunulmaktadir: 1. Musteri memnuniyetinde oncul
algilanan servis kalitesi. 2. Tuketici memnuniyetinin satin alma niyetcileri Gzerinde
onemli bir etkisi var 3. Algilanan hizmet kalitesi satin alma niyetleri Uzerinde 6nemli

bir etkiye sahiptir.138

134 Degermen, a.g.e., s.62-63

135 Kilig ve Eleren, a.g.e., s.105-106

136 Dikeg, a.g.e., .98

137 [brahim Giritlioglu, Yiyecek igecek Béliimlerinde isgdrenlerin ve Misterilerin Hizmet Kalitesi
Beklenti ve Algilari: Termal Otellerde Bir Aragtirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir Universitesi,
Balikesir, 2012, s.138-139 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)

138 3, Joseph Cronin ve Steven A. Taylor,"Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension”, Journal of Marketing,1992, Cilt:56, Say!:3, s.59
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Sekil-6 Servperf Modeli**®

gl: SERVPERF
nl: Musteri Memnuniyeti
n2: Genel Hizmet Kalitesi
n3: Satin Alma Niyeti
1.7.4. Recqual

Mackay ve Crompton (1988) eglence hizmet kalitesinin dl¢iimesine yonelik
rekreasyon hizmetlerinin karakteristik 6zelligi geregi pek ¢ok zorlugu beraberinde
getirmistir. Rekreasyon hizmetlerinde, hizmetlerdeki gibi eszamanli bir tlketim,
soyutluk ve heterojen bir yapi gibi 6zellikler yer almaktadir. Mackay ve Crompton,
1990’da bu konuda daha dnce yapmis olduklari arastirmalarina SERVQUAL hizmet
kalitesi Olgegini esas alarak yeni hizmet kalitesi 6lgim modelleri gelistirmiglerdir. S6z
konusu olgekte bulunan 5 boyut icin de eglence hizmeti vermekte olan isletmelerdeki
4 departmanda hizmet kalitesinin dlgimudnun arastiriimasi yapimistir. Bu Olgekte
bulunan 6nermelerden pek c¢ogu kaldirilarak bazilari degistiriimis ve bazi yeni
onermeler de eklenerek toplamda 25 6nerme ve 5 boyuttan olusmus olan yeni bir
model gelistirilmigtir.14°
1.7.5. Lehtinen ve Lehtinen Ug Boyutlu Hizmet Kalitesi Yaklagimi

1982’de Lehtinen ve Lehtinen’in gelistirdigi bu model 3 boyuttan olugsmaktadir.
Bunlardan ilki isletme kalitesi, ikincisi fiziksek kalite ve Uglncisu etkilesimsel kalitedir.
Lehtinen ve Lehtinen’in tg¢ boyutlu hizmet kalitesi yaklasimini bar tipi, disko ve 6gle

yemegi yenen restoranlarinda uygulanmistir. Uygulamalardan ilk iki vaka ¢alismasi

139 Cronin ve Taylor, a.g.e., s.59
140 Kilig ve Eleren, a.g.e., s.101
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gunduz 6gle yemegi yenen restoranlarda, gece ise disko tipi restoranlarda, tglncu

vaka galismasini ise bar tipi restoranlarda gergeklestirilmistir.14

Hizmet
kalitesi

isletme
kalitesi

Etkilegim
kalitesi

Sekil-7 Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli'42

Sekil 7°’de goruldigu tzere bu modelin ilk boyutu olan fiziksek kalite; isletmenin
hizmet sunum sirecini gerceklestirmede sahip oldugu fiziki kapasite, potansiyel,
donanim ve ekipman kalitesine sahip olmasidir. ikinci olarak isletme Kkalitesi;
tlketicilerin isletmenin sektdrel kamuoyunda olusturdugu imaj boyutudur. Son olarak
etkilesimsel kalite; isletmenin hizmet sunan calisanlar ile tiketicilerin iliskileri,
tuketicilerin diger tuketicilerle iletisim, diyalog ve iligkilerinden olugsmaktadir.
1.7.6. Lodgserv Modeli

Knutson ve digerleri (1990) tarafindan otel isletmelerinin hizmet kalitesinin
Olcliimesi amaciyla Lodgserv modeli gelistiriimistir. SERVQUAL o6lcegindeki bes
temel boyut Gzerinde olusturulan modelde kalitenin él¢iimesini saglayabilmek igin 26
Onerme bulunmaktadir. SERVQUAL modelinde oldugu gibi guvenilirlik 6n plandadir.
Sirasiyla kesinlik, somut veriler, duyarlilik ve musteriyi anlama (empati) guvenilirligi
takip etmektedir.!*®* Lodgserv modeline gore, misteri beklentilerinin otellerin
ucretlendirme siniflari (ekonomik, orta dizey ve lUks) gore farkh olabilecegi dikkate
alinarak uygulanmistir. Yapilan uzun galismalar sonucunda otel fiyatlari yukseldikge

musterilerin hizmet kalitesi igin otelden beklentileri de artmigtir.14

141 Yolevi Lehtinen ve Jarmo R. Lehtinen, “Two Approachesto Service Quality Dimensions”, The
Service Industries Journal, 1991, Cilt:11 Sayi:3 s.288-294,

142 |_ehtinen vd., a.g.e., $.292

143 Dikeg, a.g.e., s.105

144 Kilig ve Eleren, a.g.e., s.103

34



1.7.7. Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Haywood ve Farmer, musteri tercihlerini tutarli bir sekilde karsiliyorsa, hizmet
isletmesini kaliteli bir isletme olarak tanimlamaktadir. Niteliksel Hizmet Kalitesi
Modeline gore, niteliklerin farkli gruplara boélinmesi, hizmet kalitesi modellerinin
geligtirilebilmesi icin gerekli olan ilk adim olmaktadir. Haywood ve Farmer’ a gore,
genel olarak hizmetlerin; fiziksel olanaklar ve slrecler, insanlarin davranigi ve
profesyonel yargilama seklinde U¢ temel niteligi bulunmaktadir. Niteliksel Hizmet
Kalitesi Modelinde, bitiin nitelik setleri Gggenlerin ¢ kismina denk gelmektedir.14°
Modelin en dnemli 6zelligi profesyonellik, yargilama, éneri, teshis, 6z motivasyon, bilgi
ve takdir gibi 6zelliklerin sadece profesyonel hizmet isletmeleri icin degil bircok farkl

alandaki igletmeler igin s6z konusu oldugu ifade edilmektedir.14

Profesyonel Yargilama

Teshis, yetkinlik,
darastliak, nasihat,
yonlendirme, yenilik,

darastlik, esneklik

1. Kisa  baglant kuma  etkilesim
yoduniugu istede gbre uyarlama
(diigiik) Ornedin Kamu Hizmetleri.

2. Orta seviyede baglanti kurma etkilesim
yodunlugu istege gbre uyarlama
(diistik) Ornegin idari Bélge Parklari.

4 3. YiUksek seviyede baglantt kuma
5 etkilesim  yogunlugu istege gdre
uyarlama (diigiik) Ornegin Egitim.

4. Dusiuk seviyede baglantt kuma
etkilesim  yogunlugu istege gdre
uyarlama (yiksek) Omegin Hisse

1 3 Senetleriile ilgili Broker.

5. YuUksek seviye baglantt kuma

etkilesim  yodunlugu istede gdre
2 uyarlama (yilksek) Ornegdin Saglik
Hizmetleri.

Fiziksel Olanaklar ve Siiregler
Yerlesim, dazen, dekor, boyuklok,
tesis gavenirligi, surec akisi,
kapasite dengeleme, akis kontrolQ,
strec esnekigi, zamanhhk, hiz,
iletisim

Davranigsal Ozelikler
Zamanlilik, hiz iletisim,
nezaket, ictenlik, samimiyet,
incelik, tutum, ses tonu, giyim,
intizam, kibarlik, dikkatlilik

Sekil-8 Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli#
1.7.8. Kritik Olaylar Yontemi (KOT)
Kritik Olaylar Yéntemi, hizmet kalitesinin o6l¢llebilmesi igin kullaniimis olan

yontemlerden biridir. KOT ydntemi, musterilerin hizmetten faydalanirken hizmet

145 M. Banu Durukan ve Aysan Kapucugil ikiz, “Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine iligkin
Modeller", Kavramsal Cerceve”, Mali C6ziim, 2007, Sayi:82, s.52

16 Dilge Kekeg, Hizmet Kalitesi Olciimiinde Servqual Olgegi ve Otelcilik Sektdriinde Bir
Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Marmara Universitesi, Istanbul, 2008, s. 59 (Yayimlanmamig
Yuksek Lisans Tezi)

147 Durukan ve Kapagugil Ikiz, a.g.e., s.52
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sunan tarafla etkilesim de bulunduklari ve yasadiklar tatmin edici veya tatminsizlik
yaratici deneyimlerin toplanmasina dayanmaktadir.!*® 1954 yilinda Flagan'in is
performansi ile ilgili kritik gereklilikleri belirlemek i¢in yapilan caligmalara
dayanmaktadir. KOT insan davraniglari hakkinda g&ézlemlerin toplanmasi ve
g6zlemlerin uygulandiklari problemlerin ¢ézimine yardimci olabilecek bigimde
siniflandiriimasi i¢in 6zel olarak tanimlanmig prosedurler dizisinden olusmaktadir.
Musterilerinin tatmin edici ve tatminsizlik yaratacagdi hizmetleri birbirinden ayiran
personel davraniglarini ortaya koymak igin uygulanir.14®
1.7.9. Dineserv

1995 yilinda Stevens, Knutson ve Patton tarafindan, vyiyecek icecek
isletmelerindeki hizmet kalitesini 6lgmek lzere gelistiriimis bu yéntem, SERVQUAL
yontemini temel alarak siradan ve IUks restoranlarda uygulanmaktadir. 40 6nermeden
olusan DINESERYV yontemi, yedi dereceli bir tutum olgegini icermektedir.*° Bu model
ilk kez hizli yeme icme restoranlari iginde, IUks restoranlarda ve siradan restoranlarda
hizmet kalitesinin olglilmesi, yonetiimesi ve belirlenmesine yardimci olmak igin 600
kisi Gzerinde yapiimis olan g¢alismalarda kullaniimistir. S6z konusu anket, 29 adet
dnerme ile SERVQUAL e ait olan 5 adet boyuttan olugmaktadir. isletmeler tarafindan
masgterilerin  yiyecek icecek igletmesinden beklentilerini agida ¢ikarmayi
hedeflemektedir.'>!
1.7.10. Holserv

Mei, Dean ve White (1999) hizmet kalitesini tanimlama caligmalarinda
uygulamistir. Bu ¢alismada, masterilerin hizmetten beklentileri ve algilari arasindaki
fark hizmet kalitesini ifade etmektedir.®> SERVQUAL ile karsilastirmasi yapilan
HOLSERV modeli otel musterilerine hizmet sunumu sonrasinda tek ankette beklenti
ve algilarini mukayese etmelerini ister. Bu model SERVQUAL modelinden uyarlanmig
yirmi yedi adet soruyu icermektedir.>3
1.7.11. Hotelzot

Bu model iki dizey beklentiye gére arzulanan ve yeterli hizmet seviyeyi baz
alarak olusturulur ve istenen beklentiler bir musterinin bir otelden almayr umdugu

hizmet dlzeyini temsil eder mdugsterinin "olabilecedi" ve "olmasi gerektigi"

148 Pirnar, vd., a.g.e., s.323

149 Sevgi Ayse Oztirk, "Hizmet Kalitesi Olglimiinde Yeni Bir Yaklagim: Kritik Olay Teknigi",
Anatolia Turizm Arastirma Dergisi, 2000, Y1l:11, s.59

150 Kocoglu, a.g.e., s.54

151 Reha Kilighan ve Mustafa Ulker, Fast Food Restoranlarinin Hizmet Kalitesinin Dineserv
Modeli ile Olgiilmesi: Kayseri ili Ornegi, 16. Ulusal Turizm Kongresi Kitabi, Ankara, Detay Yayincilik,
2015, s.887

152 Kilig ve Eleren, a.g.e., s.100

153 Ergin, a.g.e., s.31
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dusuncesindedir. Bu amagla minimum tolere edilebilir seviyenin Ustinde hizmet
performansi sunulmasi musteri memnuniyeti sagladigi goértlmektedir.*>4

Hotelzot, 2005 yilinda Nadiri ve Hussain’in Kuzey Kibris’ta faaliyetlerine devam
eden otel igletmeleri Gzerinde yapilan ¢alismada, SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢im
modelinin yapilandiriimasi ile otel isletmelerinde musteri tatmini ve hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin yapilabilmesi igin tolerans bdlgesi dislncesini ortaya atarak

Hotelzot ismini verdikleri yeni bir model 6nererek uygulamaya koymuslardir.

H r )
Arzulanan Hizmet
A v
Oteller igin
Yeterli Hizmet «— Tahmin Edilen Hizmet
\ J
- Musteri M emnuniyeti
5 [ Algilanan Hizmet
7

Sekil-9 Hotelzot Modelitss

1.7.12. Gummesson’un 4Q Hizmet Kalitesi Modeli

1987'de Gummesson tarafindan olusturulmus olan 4Q Hizmet Kalitesi Modeli
Gummesson’un yuksek teknolojiler Ureten firmalardaki deneysel modeller ile
calismasiyla ortaya ¢ikmaktadir. iligkisel kalite, Uretim kalitesi, Dizayn kalitesi ve
lojistik kalitesi olmak Uzere 4 boyuttan olusmaktadir. Lojistik kalitesi dizayn ve Uretim
bolimlerinin de sorumlulugunu tistlenmektedir. iliskisel kalite boyutu insanlar ile olan
iligkilere dayanmaktadir.'*® 4Q Hizmet Kalitesi Modelinde kalite yonetimi iginde hizmet
ve imalatg¢i firmalarinin her ikisine birden yardim etmek icin tasarlanmigtir. Dagitim,
uretim, iligkiler ve dizayn da kalite kaynaklaridir. Ciktilarin teknik kalitesi yani ¢iktilarin
nasil oldugu dizayndan etkilenmektedir. Bunun yani sira fonksiyonel kalite de

ciktilarin ne oldugunu gostermektedir.'®’

154 Halil Nadiri, vd., "Zones of Tolerance for Higher Education Services: A Diagnostic Model of
Service Quality Towards Student Services", Education And Service, 2011, Cilt:39, Say1:159, s.116

155 Halil Nadiri ve Kashif Hussain, "Diagnosing The Zone Of Tolerance For Hotel Service,
Managing Service Quality An International Journal, 2005, Cilt:15, Sayi:3, s.264

156 Funda Mermertag, Musteri Tatmini ve Misteri Sadakati Saglamada Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olglilmesinin Onemi: Kargo Sektérii Uzerine Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Gaziantep Universitesi, Gaziantep, 2018, s.24 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

157 [smail Caglar Giimiis, Alisveris Merkezlerinde Hizmet Kalitesinin Algilanmasi Analizi: Ankara
Bolgesi Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Atlim Universitesi, Ankara, 2010, s.15
(Yayimlanmamis Yuksek Lisans Tezi)
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Dizayn Kalitesi

Uriin Kalitesi ) )
Teknik Kalite

Dagitim Kalitesi . .
Fonksiyonel Kalite

lligki Kalitesi

imaj

Tecrubeler

Beklentiler

Misteri- Algilanan Kalite

Musteri Tatmini

Sekil-10 Entegre Modeli**®

1.7.13. Linjegly Hizmet Barometresi

Linjegly tarafindan gelistirilen modelde hizmet barometresi olarak isimlendirilen
dlclim teknigi, isveg i¢ hat havayolu sirketi tarafindan uygulanmistir. Gelistirilen bu
barometre, isvecin cesitli hava limanlarinda misafirlere sunulan hizmetlerin
surekliliginin ve duizenliliginin saglanarak bunlarin belirlenmesi ve OJlgulmesi
amaglanmistir.
1.8. SERVQUAL YONTEMI iLE HiZMET KALITESININ OLCUMU

Berry, Zeithaml ve Parasuraman 1985 yilinda hizmet kalitesine genis bir agidan
yaklasilarak hizmet kalitesini Olgebilmek amaciyla SERVQUAL adi verilmis olan
Olcim teknigini gelistirmislerdir.t>® Modelin temeli, misterilerin hizmetleri almadan
Oncedeki beklentileriyle gercek hizmet deneyimleri sonrasinda hizmet kalitesi algilari
arasinda bulunan farklara dayandiriimaktadir. S6z konusu ydntemde; guvenilirlik,
yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, empati, nezaket, guvenlik, iletisim, ulasilabilirlik,
fiziksel dzellikler ve heveslilik olmak Gzere toplam 10 boyut olarak belirlenmigtir.16°

Her onermenin altinda 1-kesinlikle katiimiyorum’dan, 2-katiimiyorum, 3-
kararsizim, 4-katihyorum, 5-kesinlikle katilyorum’a kadarki 5’li likert tipi Olgek
kullanilmigtir. Ankette kullanilan 5'li Likert dlgegine gore her bir rakamin anlami ve
SERVQUAL skoruna katki puani asagida verilmistir:

1: Kesinlikle Katilmiyorum ( +2 puan)

158 Sefer Gumiis, Hizmet Kalitesinin Hizmet Performansina Etkisi: Bir Hastanede Uygulama,
Hiperlink Yayinevi, 2016, s.42

159 Filiz ve Kolukisaoglu, a.g.e., s.253-254

160 parasuraman vd., “A Conseptual Model of Service Quality and Its Implications For Fitura
Research”, Journal of Marketing, 1985, Cilt: 49, s.47
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2: Katilmiyorum (+1 puan)

3: Kararsizim (0 puan)

4: Katiliyorum (-1 puan)

5: Kesinlikle Katiliyorum (-2 puan)

Hizmet kalitesi hesaplanmasinda kullaniimig olan yollar basit¢e (beklenti ve
algilama skorlari) bicimindedir. Her 6nerme acisindan fark skorlari +4 ile -4 arasinda
degisebilmektedir. Arti degerli skorlar hizmetin kalitesizligini eksi degerlendirilmesinin
yaninda mdusteriler bakimindan da 6nemli olan boyutlarla, s6z konusu boyutlar
cercevesindeki 6nemli maddelerin hangi maddeler oldugu belirlenmektedir.15!

SERVQUAL odlgedinin daha sonraki kapsamli ¢aligsmalar sonucu 5 boyuta
indirilmistir. Fiziksel varliklar (somut), glvenilirlik, heveslilik ayni kalirken yeterlilik,
nezaket, itibar ve guvenlik birleserek teminat boyutunu olusturmustur. Ulasilabilirlik,
iletisim, miusteriyi anlamak birlestirilerek empati boyutunu olusturulmustur.6?
SERVQUAL dlgegi, iki bolim olarak tasarlanmigtir. S6z konusu boélumler; magterilerin
hizmetleri satin almasindan sonra elde etmis olduklari deneyim ile musterilerin

hizmetleri satin alacaklar igletmelerle ilgili beklentileri boltimleridir.153

Kigisel Gegmis
intiyaglar Deneyimler

Hizmet Kalitesi

Boyutlari Dissal lletisim

Sézli lletisim

*Givenirlik

*Heveslilik
*Yeterlilik

*Ulasgilabilirlik

*Nezaket

«lletigim

Beklenen Hizmet

*inanilabilirlik Algilanan Hizmet

Kalitesi

*Gliven

*Anlayis

—> | Algilanan Hizmet |—
*Fiziksel Ozelikler

Sekil-11 Servqual Hizmet Kalitesi Modeli*®

161 Emine Eldem, Hizmet Sektériinde Servqual Analizini Kullanarak Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi
ve Bir Saglik Kurulusunda Uygulama Denemesi, Eskisehir Osmangazi Universitesi Fen Bilimleri
Enstitusu, 2009, s. 41 (Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi)

162 Cipil, a.g.e., s.44

163 Byrhan Kilig ve Ali Eleren, "Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olciilmesi",
Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2010, Cilt:15, Sayi:3, s.127

164 parasuraman, vd., a.g.e., s. 48
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Servqual yontemi hizmet kalitesini dlgmede kullanilan en yaygin ydntemlerden
biridir. Olgegin gelistirimesinde temel nokta Grénroos (1993) tarafindan ortaya konan
algilanan kalite kavramindan tiiremigtir.16®

SERVQUAL'in boyut yapisi ile ilgili yapilan bir galismada faktér analizi yerine
baska bir yontem kullaniimigtir. Soyle ki; ilk olarak cevaplayicilardan birbiriyle ilgili
olduklarini distndukleri SERVQUAL maddelerini bir arada gruplandirmalari istenmis
ve grup (boyut) kisittamasina gidilmemistir. ikinci asamada, SERVQUAL'in bes
boyutu aciklanarak (tanimlanarak) cevaplayicilardan 6lgcegi olusturan 22 ifadeyi bu
boyutlara dagitmalari istenmistir. Cevaplayicilar en fazla bes boyutlu yapi
olusturmakla birlikte, boyut sayisinin iki ile on U¢ arasinda degistigi ve hicbir
cevaplayicinin ifadeleri tam dogru bir sekilde boyutlara dagitamadig tespit edilmistir.
Ancak, cevaplayicilarin en kolay ayirt edebildikleri boyut fiziksel 6zellikler ¢ikmis,
ikinci sirada empati (duyarlilik) boyutu yer almistir. Kalan tg¢ boyutun (guvenilirlik,
guvence ve heveslilik) cevaplayicilarin zihinlerinde tek bir boyutmus gibi canlandigi
ve aralarinda net bir ayrim yapamadiklari ortaya ¢ikmistir. Daha dnce deginildigi gibi,
SERVQUAL'in bu ¢ boyutu arasinda yiksek etkilesim oldugu tarafindan ortaya
konulmustur.166

Servqual skorlari, mUsteri istekleri gergevesinde hizmet kalitesinin pozitif (iyi) ya
da negatif (kétl) yonlerini belirlemek icin kullanilir. Servqual dlgegi, seyahat ve
turizmden baglayarak, egitim hizmetlerine kadar genis bir yelpazede
uygulanmaktadir.  Servqual kullanilarak yapilan c¢alismalara bakildiginda
uygulamalarin 3 asamada oldugu gérilmektedir. Bunlardan ilki Parasuraman ve
digerlerinin gelistirdigi sekli degistirimeden kullaniimasidir. ikincisinde turizmin
kendine has olan &zelikleri gbz 6ninld alinmakta, tglncl olarak dlgegin zayif olan
yonleri kaldirimakta ya da alternatif olarak gelistirilen yeni tekniklerden
yararlaniimaktadir. Kavramsal ¢cercevede otel isletmelerinde hizmet kalitesi dizeyinin
gelistirimesi igin tUm asamalarda ylksek kalitede hizmet sunulmasinin kalifiye
personel tarafindan saglanmaktadir. Otel isletmelerinde insan unsuru her zaman en

onemli kavram olmustur. Servqual 6lgedi ilk olarak insan emegini 6lgmeyi hedefler.®’

165 Zeithaml vd., Delivering Quality Service: Balancing Customer Perception and
Expactations, New York N.Y, The Free Press, 1990, s. 20

166 |sin, a.g.e., s.53

167 Pirnar vd., a.g.e., 132-141
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Tablo-6 Servqual Hizmet Kalitesi Boyutlari®®

Olgiit Tanim
Fiziki Gériiniim (Tanglibles) K_uIIamIan.aIetIerlln, .|I.et!§|r_r_1 "mglzgmelenmn, personelin ve
hizmet verilen yerin fiziki gérindmu
2 A I
Giivenlik (Reliability) Kusursuzluk, givenilirlik, s6ziinde durmak
3 Heveslilik Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, hevesliik ve
(Responsiveness) yardimseverlik
4 .
Yeterlilik (Competence) Hizmeti sunmak icin gerekli bilgiye ve beceriye sahip olmak
5
Nezaket (Courtesy) Saygl, anlayis, nezaket ve arkadasca yaklasim
6 ; I .
Inanilirhik (Credibility) Durustlik ve inanirlilik
7 . .
Emniyet (Security) Tehlikeden riskten kacinmak ve emniyet teminati vermek
8 T
Erisilirlik (Access) Ulasim ve erisim kolayligi
lletigim (Communication) Et'l'<|I| |I.et.|§|.m, musgteri ile anlayacagdi dilden konusmak ve
musteriyi dinlemek
10 AT el el Musterileri ve musterilerin ihtiyaglarini anlamaya galismak
(Empathy) us us yag ya callg

1.9. SERVQUAL OLGEGININ USTUN VE ZAYIF YONLERI

Servqual'in en 6nemli avantajlarindan biri; eski ve yeni musterilere hizli bir
sekilde uygulanabilir olmasidir. Dolayisiyla, zamanla musterilerin beklentileri Gzerinde
olusan degisiklikler izlenebildigi gibi isletmelerin hizmet kalitesinin de gelistiriimesine
yonelik gayretlerinin de etki derecesi tespit edilebilmektedir.'®® SERVQUAL 6lgeginin
en 6nemli dezavantajlarindan birisi tam anlamiyla farkh pek ¢ok hizmet icin standart
olan bir 6l¢eginin kullaniimasinin dogru olup olmamasinin sorgulanmasinin devam
edilmesidir. S6z konusu 6lgegi farkli hizmet alanlari iginde uygulamadan dnce dlgek
Uzerinde yer verilmis olan ifadelerin o alanlara uyarlanmasi ve gerekli oldugu takdirde
de tlketiciler bakimindan 6nemli goérilen boyutlarin alt boyutlara ayrilabilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir.° Olgegin diger bir dezavantaji ise SERVQUAL dlgegi
kullanilarak toplanmis olan verilerin, migterilere ait kalite algilamalarini da tam olarak
yansitamamasidir. Bunun nedeni ise kalite unsurlarinin tamaminin kapsamli olarak

listelenebilmesi, normal musterilerin istekli sekilde yanitlayabilecekleri anketlerden

168 ygur Bulkan ve Giiltekin Girdal, "Hizmet Kalitesi Olgiilebilirmi”, UNAK 05 "Bilgi
Hizmetlerinin Organizasyonu ve Pazarlanmasi, 2005, s.246

169 Erturk, a.g.e., s. 85

170 Epru Ozlem Giiven, "Konaklama Hizmetlerinde Davranigsal Niyeti Etkileyen Hizmet Kalitesi
Boyutlari", Isletme Bilimi Dergisi, 2014, Cilt:2 Sayi:2, 5.27-28
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daha da kapsamli bir yer tutmaktadir.!”* SERVQUAL 6lceginde kalite boyutlari soyut
olarak ifade edildigi icin ¢calismadan elde edilen sonuglarinin da soyut olabilecegine
yonelik elestiriler yapiimistir. Ornegin, misteriler personelin dostga davraniglari
konusunda algilamalari ve beklentileri arasinda ¢ok onemli farklar mevcutsa bu
durum kalitesinin dusuk seviyede oldugunu gosterir. Bu nedenle SERVQUAL dlcegi
kullanilarak gergeklestiriliecek arastirmalardan elde edilen sonuglara yonelik kalite
yonetimi icinde yol gosterici olup olmamasi tartisilabilmektedir.1’?

1.10. OTEL iISLETMELERINDE HiZMET URETIM BOLUMLERI

Otel isletmelerinin organizasyon yapisi, birbirinden farkh hizmet bélimlerinden
olusmaktadir. Otellerde sunulan hizmetlerin ¢ok cesitli olmasi, farkh boélimlerin
arasindaki esgudimin o6nemli bir role sahip olmasina yol ag¢maktadir. Otel
isletmelerinde bulunan hizmet Uretim bolumleri sirasiyla; onblro bolimd, kat
hizmetleri bolimda, yiyecek igecek bolumul ve animasyon bolimua seklinde toplam 4
bolimden olugsmaktadir.

1.10.1. Onbiiro Boliimii

Musterilerin otele geldiklerinde ilk karsilandigi nokta 6nblro departmanidir.
Onblro musteri ile igletme arasinda iligkiyi kurmakta araci gérevi gérmektedir.
Konaklama alanindaki faaliyetlerin yuratiimesi igin diger pek ¢ok bdlimle is birligi
yapmak suretiyle bilgilerin toplanmasi ve dagitiimasini gergeklestirmektedir.
Onbironun, etkinlik dizey, isletmelerin yapmis oldugu faaliyetlerin verimli ve etkin
olarak yurutilmesine bagll olmaktadir.l”® Onbiro musterilerin problemlerini ve
sikayetlerine ¢dziimler bulmaktadir. Onblro bu yoniyle, konaklama igletmelerinin
odak noktasinda yer almaktadir.t’*

Onblro bélimiyle kat hizmetleri bélimleri arasinda iliskiler gugli
olunmadiginda odalar musteriye talep edilen sure icinde sunulamamakla birlikte s6z
konusu durum otellerin miisteri kaybetmesine sebep olmaktadir. Onbiiro, dolu olan
odalarin listelerini, bir giin sonra otelden ayrilmasi beklenmekte olan musterinin ge¢
veya erken ayrilmalarini, oda durum raporlariyla kat hizmetlerine bildirmektedirler. Kat
hizmetleri ise bu raporda bilgiye gore, musteri beklentileri neticesinde odalari
hazirlayip kat hizmetleri raporuyla énbiroya bildirmektedir. Onbiro béliminde
raporlar kapsaminda musterilere oda satiglari gergeklestiriimektedir. Satis islemleri

icinde 6nburo boliminde c¢ikis islemleri gergeklesmis ise bosalmis olan odalar kisa

"1 Bernd Stauss ve Bernhard Weinlich, Process-Oriented Measurement Of Service Quality:
Applying The Sequential Incident Technique", European Journal of Marketing, Cilt:31, Sayi:1, 1997,
s. 34

172 Ertiirk, a.g.e., s. 87

173 Keskin, a.g.e., .28

174 Shengelbayeva, a.g.e., s.44
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surede kat hizmetleri bolumune bildiriimektedir. Alinan bilgiler dogrultusunda ise Kirli
odalarin temizlenmesinden sorumlu olan kat hizmetleri de bu durumu 6n buro
bolimiine bildirmektedir.t”> Onbiiro balimii otel igerisinde en ¢ok gdz éniinde olan
departmandir. Ozellikle konuklarin ayni otel isletmesini tekrar tercih etmeleri énbiiro
personeli tarafindan misterilerle kurulan iligkilerin derecesine baghdir.1’®
1.10.2. Kat Hizmetleri Bolumu

Kat hizmetleri bolimii, otel isletmelerinde énemli bir yer tutmaktadir. En énemli
gorevi, otelin temizligi ve bakimidir. Otelin odalari disinda genel temizlijinden de
sorumlu olan bu bélim, muisteri memnuniyeti acisindan olduk¢a 6nemlidir. Otele
gelen musterilerin ilk beklentilerinden biri kalacagi odanin temizlik ve dizenidir. Kat
hizmetleri boliminin dizenli ve verimli ¢alismasi tim bdlimler Uzerinde etki
yaratmaktadir. Masteriler, glvenli ve sessiz bir ortamda evindeki rahatli§, ilgiyi talep
ederler. Bu sebeple kat hizmetleri ¢alisanlari, musterilerin beklentilerini iyi bilmeli ve
ona gore titizlikle davranmalidir.?’” Otel isletmelerinde konaklama (odalar) fonksiyonu
kapsaminda yer alan, fonksiyonel alani otelin mutfak ve depolari hari¢ yaklasik tim
oteli kapsayan, otelin temizligi, bakimi ve diizeninden sorumlu olan departmandir.*’®
Ornegin, kat hizmetlerinde kirli gériinen bir odanin, énbiiro tarafindan temiz kabul
edilip satiimasi, telafisi ¢ok gi¢ sorunlara yol agabilmektedir. Cogunlukla otel
yoneticileri, kat hizmetleri bolimd calisanlarini otelin gérinmeyen kahramanlari
olarak tanimlamaktadir.
1.10.3. Yiyecek icecek Boliimii

Otellerde bulunan yiyecek-icecek boélimleri, migsteriler tarafindan en dikkat
¢eken bolimdur. S6z konusu boélimun otel isletmeleri kapsaminda son derece 6nemli
olmasindan dolayi ¢alisanlarin misterilerle iliskilerinde ve servis iligskilerinde daha da
dikkatli olmalarini gerekli kilmaktadir.!”® Otellerdeki yiyecek-igecek bdolimleri,
magterilerin  batlin ihtiyaclarinin  karsilandigi, odalardan sonra en c¢ok gelirin
saglandigi bolumlerdir. Bu bolimler ayni zamanda hizmet alanlarinda musgterilere
sunulacak olan yiyecek ve iceceklerin saklanarak korunmasini ve musterilere servis
edilmesini gergeklestiren bolimdir.*® Yiyecek-igecek bolimlerinde 2 tlr Gretim yer

almaktadir. Birincisi restoranlarda sunulan hizmet ikincisi ise hizmet sunumunun

175 Giiven Murat ve Nermin Celik, "Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi ile Otel isletmelerinde Hizmet
Kalitesini Degerlendirme: Bartin Ornegi", ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, 2007, Cilt 3, Say1 6, s.7

176 Buzcu, a.g.e., s.41

177 Nihat Demirtas, Otel Isletmeciligi, Ankara Universitesi Uzaktan Egitim Yayinlari, No.67, 2010,
s.187

178 Buzcu, a.g.e., s.41

179 Yiiksel Oztiirk ve Kadir Seyhan, "Konaklama isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin
Artirimasinda s géren Egitiminin Yeri ve Onemi", Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2005,
Sayi:1, s.129

180 Kiligkaya, a.g.e, s.42
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yapilmasina temel tegkil eden yiyeceklerin Uretildigi mutfaktir. Bundan dolay! icecek
ve yiyecek bolimunin elde ettigi basari, blylk oranda musterilere sunulacak olan
hizmetin kalitesine, memnuniyet ve deger saglamaya karsi yapilacak sunumlara bagh
olmaktadir.®  Otellerdeki yiyecek-icecek bollimleri musterilerin  en o6nemli
sosyallesme alanlari oldugundan sunulan hizmetin eksiksiz olmasina 6zen
gOsterilmelidir. Birakilacak kotu bir intiba, otel igin geri donugu olmayan sorunlara yol
acabilmektedir.

Tam gelismis bir otelin yiyecek servisinde dort temel alt birim bulunmaktadir.

1. Mutfak béliimii: Tum restoranlara ve banket ile disariya yiyecek Ureten
Unitelerdir.

2. Restoran lsletmeciligi: Bu boliim isletmedeki tim yiyecek, icecek servisi
veren Unitelerden ve oda servisinin hizmetlerinden sorumludur.

3. Alkollii ve Alkolsiiz Igecekler (Barlar) Béliimii: isletmenin tim
birimlerinde Uretilen, i¢kinin servisinden sorumlu bolumdur.

4. Banket ve Ziyafet Béliimii: Bu bolim otelin pazarlama ve satis bolimu ile
is birligi icinde faaliyetlerini surdirerek banket ve 0Ozel ziyafetlerin satiglarini
gercgeklestiren bolimdar.182
1.10.4. Animasyon Boliimii

Animasyon kelimesinin kdkeni “animus”, ruh, can ve nesneye hayat veren
anlamina gelmektedir. Bu baglamda animasyon da canlandirma, ruh katma, canlilik
getirme, anlaminda kullaniimaktadir. Otel isletmelerinde énemli bir alana sahip olan
animasyon etkinliklerinin de dogru bir planlama ile amagclara ulasilirken, musteri
memnuniyeti ve sadakati saglanabilmektedir.'® Animasyon bolimi "otel
misafirlerinin gunlik hayatta karsilasmis olduklari kultirel, sosyolojik, fizyolojik ve
psikolojik etkilerin sebep oldugu sonuglardan kurtulabilmeyi saglayan eglendirici,
canlandirici, rahatlatici ve dinlendirici aktiviteleri icermektedir.”1®* Otel igletmelerinde
animasyon departmani, tatil icin otele gelen mdusterilerin bos zamanlarinda
rekreasyon ve animasyon faaliyetleri sunan, saglik, spor ve kiltirel eglencelerden
sorumlu bélumdur.

Rekabetin yogun oldugu turizm sektorinde otellerdeki yoneticiler, tuketicilere

sunmus olduklari Griin gruplarinda iyi bir imajin yaratiimasini, otellerdeki musterilerin

181 Oktay Emir, Otel Isletmelerinde Miisterilerin Hizmet Beklentileri ve Memnuniyet (Tatmin)
Duzeylerinin Degerlendiriimesi: Antalya’da Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitisu, Afyon Kocatepe
Universitesi, Afyonkarahisar, 2007, s.38 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)

182 Demirtas, a.g.e., S.77-78

183 Giilsah Dalkili¢ ve Burak Mil, "Otel isletmelerinde Rekreasyon ve Bos Zaman Yénetimi: Sahil
Otelleri Ornegi", Yorum-Yénetim-Yéntem Uluslararasi Yénetim-Ekonomi ve Felsefe Dergisi, 2017,
Cilt: 5, Say1:1, s.32-33

184 Necdet Hacioglu vd., Bos Zaman & Rekreasyon Yénetimi ve Ornek Animasyon
Uygulamalari, Detay Yayincilik, Ankara, 2003, s.79
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sikintilarini  ve stresini gidermek icin animasyon programlarina yer vermek
zorundadir. Otel isletmelerinde hizmet sunumlarinin farklihgi ve bu c¢ercevede
animasyon hizmetlerinin kaliteli ve ¢esitli olmasi da rakipleri alt edebilmek igin buyik
rol istlenmektedir.'® Animasyon bélimiinde turizm sektorlerinin bir bolimi olarak bu
rekabet ortamlarinda cok 6nemli goreviler Ustlenmektedir. Otellerin farkliliklarini
belirleyebilmek ve hizmetleri pazarlamak amaciyla faaliyetlerini pazarlamak igin 6n
plana gikarmasi gerekmektedir.186

185 Oguz Tirkay vd., Animasyon Hizmetlerinin Rekabet Giiciine Katkisi: Otel isletmelerinde
Katilimci ve Pazar Yonli Orgiit Kiltiiriiniin Etkileri Baglaminda Bir Arastirma, Bartin Universitesi
LI.B.F. Dergisi, Cilt:6, Say1:12, 2015, 5.83-85

186 Giirkan Akdag ve Yilmaz Akgiindiiz, Konaklama isletmeleri Agisindan Animasyon
Faaliyetlerinin Onemi ve Kusadasi Otelleri Uzerine Bir inceleme, Nevsehir, V. Lisansiistii Turizm
6grencileri Arastirma Kongresi Bildiri Kitabi, Ankara, 2010, s.230
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iIKINCi BOLUM
OTEL iMAJI

2.1. IMAJ

imaj kavraminin ortaya ¢ikisi gok eski yillara dayanmaktadir. imaj kavramu, ilk
olarak krallarin ardindan ordularin taninabilmesini ve pek c¢ok Ulkenin ordularindan
ayirt edilebilmesini saglayabilmek i¢in kullaniimakta iken, zamanla tasimaciligin
gelismesi ile birlikte farkh alanlari da ifade etmeye baglamistir.28’

imaj konusunda galismalar incelendiginde biiyiik bir kisminin destinasyon imaiji
Uzerine oldugu gorilmektedir. Otel imaji ile ilgili yapilan c¢alismalara bakildiginda
imajin etkiledigi unsurlarin; kalite, énerme egilimi, glven, muisteri memnuniyeti,
misteri sadakati ve tekrar tercih etme egilimi oldugu gorilmektedir.188

Musterilerin otel isletmelerini tekrar tercihlerini etkileyen pek ¢ok unsur vardir.
imaj ise bu unsurlarin en basinda gelmektedir. Bu agidan imaj kavrami, siirekli
degisen ve rekabetin zorlu oldugu kosullar nedeniyle otel seciminde etkili olmaktadir.

imaj, secilecek otel hakkinda turistlere én bilgi saglamasi ile psikolojik anlamda
tatmin edebilmesi agisindan 6nemli bir unsurdur. Turizm alanindaki faaliyetleri
gerceklestirebilen turistlerin tatillerini sdrdirdikleri ve seyahat ettikleri oteller
konusunda sahip olunan pozitif imaj, turistlerin bu isletmeleri tekrar tercih etmelerinde
etkili olmaktadir.18°

Gunumuzde musteriler satin alma kararlari verirken, ambalaji, etiketi, fiyati,
reklami, Kisisel satig, fuar organizasyonu, promosyon malzemeleri, halkla iligkiler vb.
gibi pek ¢cok unsurdan etkilenmektedir. Olumlu bir imaj yaratilmasi, uzun vadede satin
alma kararlarini olumlu bir sekilde etkilemektedir.19

imaj kelimesi Fransizca kokenli bir kelimedir. ik olarak Sydney tarafindan
1955’te ortaya konan imaj kavrami, gruplarin ve kisilerin belirli nesneler konusundaki
izlenimlerini, inanglarini ve tutumlarinin toplami seklinde tanimlanmgtir.1%!

Malaka (1990) imaji, "objektif gercekligin zihinde siibjektif sekilde

tanimlanmasidir" seklinde ifade etmistir.’®? imaj, Tirkge olarak zihinde olusan

187nttps://acikders.ankara.edu.tr/pluginfile.php/68441/mod_resource/content/0/13.%20%C4%B0
MAJ%200LU%C5%9ETURMA.pdf (Erisim Tarihi: 01.11.2018)

188 Ufuk Durna ve Bekir Bora Dedeoglu, "Uluslararasi Otel igletmelerindeki Misterilerin imaj
Algilamalarinda Hizmet Alaninin Fiziksel ve lletisimsel Sunumunun Rol{", International Journal of
Alanya Faculty of Business, 2013, Cilt:5, Say::3, s. 30

189 Hakan Akyurt, Turizm Bélgesine Yénelik Talebi Etkileyen Faktorlerden imaj ve Cesme Ornegi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eyliil Universitesi, izmir, 2008, .66 (Yayimlanmamis Doktora Tezi)

190 Neslihan Derin, Calisanlarin Algilamalarina Gére, Yalin Yonetimin ig Imaja Etkisi: Tiirkiye deki
Ozel Hastanelerde Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii, inénii Universitesi, Malatya, 2008, s.104
(Yayimlanmamig Doktora Tezi)

191 Hiiseyin Kurtuldu, H. Dilara Keskin, Degisen Sosyo-Kiiltiirel Faktérlerin Kurum imajina Etkileri,
7.Ulusal Pazarlama Kongresi Afyon Kocatepe Universitesi, 2002, s. 334

192 Bernward Malaka, “Imageorientierte Entscheidungen im Produktmarketing”. PHD
Dissertation, Universitaet Koeln.1990, s.7
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g6riintd, hayal anlamina gelmesine ragmen gunumuzde topluluklarin, kisilerin ya da
isletmelerin kendilerine yonelik baskalari Uzerinde yaratmayr amacladiklar veya
birakmis olduklari izlenimler anlaminda kullaniimaktadir.!®® Diger bir ifade ile imaj
kavrami, bir kere sahip olunmus olan ve devamli sonsuza kadar slren kavram
olmamakla birlikte insanlarin zihninde zamanla birikerek olusan imgeler butlintidar. 1%
imaj, kisa ve uzun vadede bir kiginin, kurumun, objenin veya tlkenin sahip oldugu tim
degerlerinin algilanisidir.’®® imaj, insanlarin, nesnelerden, objelerden, kuruluslardan
ve kisilerden bilingli ya da bilingsiz bir sekilde algilanmis oldugu iletiler sayesinde
zihinde olusmus dlsinsel bir fotograftir.1%
2.1.1. Somut ve Soyut imaj

Somut imaj kavrami, dis imaji ortaya koyan unsurlardan biri olmakla birlikte
isletmelerin genel gorunumlerini meydana getirerek gorsel kimlik olusturmalarini
saglayan seyleri kapsamaktadir. Diger bir ifadeyle, kurumun logosundan yerlesim
alanina ve yerine kadar pek ¢ok alani kapsamaktadir.’® Somut imaj, misterilerinin
Urin ya da hizmete yonelik ilk izlenimlerini olusturmaktadir.1%

Tablo-7 Otel isletmelerinde Somut imaj*®°

|

: Demirbaslar Uriinler Sunumlar Basili Materyaller

: e Binalar e Konuk Odalar | e Isiklandirma e Tuketici Reklamlari

: e Bahceler e Lobi e  Atmosfer ¢ Kirtasiye Malzemeleri
: e Limuzinler e Magazalar e Calisanlarin e Formlar

i e Restoranlar Uniformalari

Bireylerin duygulari, egolari, inanglari, distinceleri be izlenimleriyle kurulmus
olan etkili iletisim ile gergeklestiriimis olan imgeler de soyut imaj olarak
tanimlanmaktadir. Soyut imajin olusumunda, satin alim kararlarinda kalite ya da fiyat
gibi somut unsurlar kadar davranigsal ve duygusal sebeplerin de buyuk etkisi

bulunmaktadir.2%°

2.1.2. imajin Ogeleri

193 Mehti Yilmaz, isletmelerde Kurumsal imaj ve Olusumundaki Ana Etkenler Bir Ornek Olay
incelemesi; Sheraton Ankara Hotel Towers, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara Universitesi, Ankara,
2002, s.10, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

194 Ahmet Tolungiig, Turizmde Tanitim ve Reklam, Mediacat Yayinlari, Ankara, 1999, s.23

195 F. Ozlem Giizel, "Turizm Agisindan Ulke imajinin Onemi ve Tiirkiye imaji Uzerine Kavramsal
Bir Calisma", Ticaret Turizm Egitim Fakdiiltesi Dergisi, 2009, Cilt:12, Sayi:2, s.144

19 Canoz, a.g.e., s.18

197 Bolat, a.g.e., s.117

198 Cetin ve Tekiner, a.g.e., s.425

19 Bolat, a.g.e., s.118

200 Canoz, a.g.e., s.34
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Bireylerin farkli pek ¢ok kaynaktan elde etmis oldugu veriler ile bilgi sahibi
olmaktadirlar. S6z konusu bilgiler, stzgecgten gecirilerek bireyleri belirli tutumlara
yonlendirmektedir. Bireyler dis dunyayla ilgili yargilarini meydana getirirken i¢
dunyalarinin da etkisi altinda kalmaktadir.

imaj kavraminin olusumunda ti¢ 6ge bulunmaktadir .2

1. Bilgilenme Seviyesi: Farkli pek ¢ok iletisim slireclerinden ve kanallarindan,
reklamlardan, tavsiyelerden ve iginde yer alnina kultdr iklimlerine kadarki elde edilmis
olan veri ve bilgilerden olusmaktadir.

2. Yargilar: Bireylerin genellikle belli kisiler, nesneler ve konulara atfetmis
olduklari degerler seklinde tanimlanabilir. Bunlari dogru ya da yanlis olarak saptamak
zordur ¢unku steroteyp (basmakalip fikirler) biciminde gelismektedir.

3. Olanaklar ve Hizmetler: Kulturel ortamlardan politik yapiya, ekonomik

sartlarda tarihsel anlamda ge¢mislere kadarki birgok unsuru igeren 6gelerdir.

YARGILAR

OLANAKLAR
HIZMETLER

BiLGiLEN_ME
DUZEYi

ALGILANMA
SURECIH

Sekil-12 imajin Ogeleri>®?
imaj kavraminin algisal ya da biligsel unsuru, destinasyon ile ilgili bireylerin
sahip olmus oldugu bilgi ve inanclari ortaya koymaktadir. Duygusal unsur, bir yerin
bireylerde uyandirmig oldugu anlam ile duygularin degerlendiriimesi ile ortaya
cikmaktadir. Biligsel unsur ise, genel olarak bir yerde yasamakta olan insanlari,
yasanmis olan olaylari ve o yerin fiziksel 6zellikleriyle hissedilen duygulari ortaya
koymaktadir. Duygusal imaji, bir yeri sevip sevmeme, hoslanip hoglanmama, o yer ile

ilgili olarak insanlarin sahip oldudu bilgilere, inanglara, disincelere yani biligsel imaja

201 Candz, a.g.e., s.19
202 ||| Karpat, Bankacilik Sektériiniin Orneklerle Kurumsal Reklam, Yayinevi Yayincilik,
1999, istanbul, s.84
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bagl olduguna yonelik gorustir.?2®® Otel isletmelerinin ziyaret ediimeden oOnce
ziyaretcilere ulasmis olan bilgiler, genel olarak tatil konusundaki disinsel imajla
desteklenmektedir. Ziyaretgilerin seyahat edecekleri ve eglenecekleri yerlerin
segilmesi de otel imaji ile ilgilidir. imaj kalitenin algilanmasinda bir filtre goérevi
gérmektedir. Iyi ve olumlu imaja sahip olan bir hizmet isletmesinin kiiglk hatalarini
g6z ardi edilmesine sebep olabilmektedir.?** Konaklama isletmelerinde miusteri
memnuniyetinin  saglanmasi, igletmeler acisindan olumlu imajin  olugsmasini
saglamakla birlikte s6z konusu imajin kazanilabilmesi zordur ama kaybedilmesi
oldukga kolaydir.2%

2.1.3. Kigisel imajin Gesitleri

Bireylerin kim oldugu, ne yaptidi, yapilmakta olan iglerdeki basari dizeyini
gostermeye yarar kisisel imaj, ¢ Ogenin birlesmesiyle ortaya c¢ikmaktadir.2%
insanlarin icinde yer aldiklari ortamlardaki giyinis tarzlar, sozel ifadeler, jestler,
yapilan hareketler, mimikler ile s6z konusu ifadelerin tonlarinin birlesmesinden kisisel
imaj meydana gelmektedir. Sliphesiz sosyal hayatta kisisel imaj, insanlarin sosyal
alandaki iligkilerini saglikli olarak surdirebilmesi ve gelistirebilmesi, sosyal anlamda
hareketlilik saglayabilmesi igin 6nem arz etmektedir. Kigsisel imaj 3 6geden meydana
gelmektedir. Bunlar:2%’

1. Oz imaj: Mevcut deneyimler tarafindan etkilenen mevcut 6z saygi diizeyinin
disa yansimasi olarak agiklanmaktadir.?2® Kisinin kendisi ile igsel iletisime gegerek
kendisini nasil goérdigudur. Kisaca “ben aslinda bdyle bir insanim” seklinde
konumlandirmadir.2°®

2. Algilanan imaj: Diger bireylerin disaridan o kisileri gérme sekli olarak
tanimlanir. Bagkalarinin kafasinda bulunan sen veya yansiyan imajlari seklinde de
tanimlanabilmektedir. Kisinin karsiya yansiyan imajidir. Kisaca ¢evrede nasil bir etki
biraktigidir.

203 Seyhmus Baloglu ve Ken W. Mccleary, A Model of Destination Image Formation, Annals of
Tourism Research, 1999, Cilt:24, Sayi:4, s.870

204 Mehmet Oguzhan ilban, Ahmet Kéroglu ve Diiriye Bozok, Termal Turizm Amagh Seyahat Eden
Turistlerde Destinasyon imaji: Génen Ornegi, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
2008, Y1l:7 Sayi:13, s.108

205 Emir, a.g.e., s.84

206 Yynus Ergen ve M. Nejat Oziipek, Kisisel Imaj Baglaminda Teknik Direktdr Fatih Terim’in
Kisisel imaj Ogelerini Belirlemeye Yoénelik Bir Arastirma, Social Sciences Studies Journal, Cilt:4
Sayi:13, 2018, s. 290

207 Mimar Tirkkahraman, Giiniimiiziin Bliylsii imaj ve Gergek Hayat, Sosyoloji Konferanslari
Dergisi, Say1:30, 2004, s. 7

208 Rezal Kog, Sektér Imajinn Degistirilmesi, Tiirk Deri Sektérii, Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi Yayinlari, istanbul, 2010, s. 35

209 Mijjde Ker-Dinger Is Diinyasinda Kisisel imajin Yeri ve Onemi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ege
Universitesi, izmir, 2000, s. 28 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)
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3. istenilen imaj: Bireylerin kendilerini ne sekilde gérmek istedikleri ya da
bagkalarina kargi nasil goérinmek istedikleri seklinde tanimlanabilir. Olmayi
dusundlen, karsidaki kisilere yansimasini istedikleri ya da hedeflenen imaj seklinde
de agiklanabilir.2°

Sekil 13'de goéruldugu Uzere,1986’da Sirgy ilk defa bireylerin kendi imajlari yani
ideal kigi imaji, ideal olan sosyal kigi imaji, 6z imaj ya da algilanan imaj ile marka
kullanici imajlari arasinda bulunan psikolojik mukayeseleri neticesinde meydana
gelen uyumu, bireysel uyum kurami seklinde acgiklanmistir. S6z konusu psikolojik
karsilastirmalar neticesinde negatif veya pozitif uyum da s6z konusu olabilir. Pozitif
uyum meydana geldigi durumlarda hizmeti veya tiketici Grini 6z imajlari ve ideal
imajlariyla olan uyumdan olusan glidilenme ortaya ¢ikmaktadir. Negatif uyum s6z
konusu oldugunda bir uyusmazlik olusmakta ve tuketici Urlinleri veya hizmetleri de

almaktan da kaginmaktadir.?!t

[ Fiziksel Cevre

Calisan Temasi

Hizmet Kalitesi

Kurum Kimligi

Erisirlik Tekrar
Tercih Niyeti

Oz Kigisel Uyum

ideal Kigisel Uyum

Sosyal Kisisel Uyum

ideal Sosyal Kisisel Uyum

Sekil-13 Otel imaji, imaj Uyumu ve Tekrar Tercih Niyeti Arasindaki iligki*??

210 Meltem Canoglu, Otel Miisterilerinin imaj ve Hizmet Kalitesi Algilari ile Tekrar Satin Alma
Davraniglari Arasindaki iligkilerin Belirlenmesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Cukurova Universitesi, Adana,
2008, s. 10 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

211 M. Joseph Sirgy, vd., “Assessing The Predictive Validity Of Two Methods Of Measuring Self-
image Congruence,”Journal of the Academy of Marketing Science, 1997, Ciilt:25, Sayi:3, s.230

212 Grace S. Lee, The Role of Hotel Image and Image Congruence and Their Effects on Repeat
Intention in the Hotel Industry, Graduata College, University of Nevada, 2003, s. 7 (Yayimlanmamig
Yuksek Lisans Tezi)
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2.2. OTEL IMAJINI ETKILEYEN FAKTORLER
LeBlanc ve Nguyen (1996)’ otel imajini dlgmek igin hizmet kalitesi, fiziksel cevre,
kurumsal kimlik, calisan iletisimi ve erigilebilirlik gibi bes 6énemli faktor

kullanmaktadir.213

2.2.1. Fiziksel Gevre

Cevre, hizmetin icra edildigi ve hizmet isletmesi ile musterilerin etkilesimde
bulundugu fiziksel ve fiziksel olmayan ortam olarak tanimlanmaktadir.?** Fiziksel
cevre ise hizmeti veren ile hizmeti alan tarafin etkilesim icinde bulundugu ortamda
hizmet etkilesimini kolaylastiran somut ya da somutlastiriimis bilesenlerin timuadar.
Egder bir otel imaji i¢in fiziksel ¢evre kolay taklit edilemiyorsa rekabet avantaj
yaratarak 6nemli bir pozitif etki yaratmaktadir. Ornedin Four Seasons otellerinin
olusturdugu fiziksel alan sayesinde musterilerinin géziinde dnemli bir konumda
bulunmaktadir. Ayrici basarili bir fiziksel ¢evre sayesinde, koti hizmet kalitesinin
yarattigi olumsuz duygusal etkiler dengelenebilmektedir.?’®> Turizm sektoriinde
hizmetin Uretim ve tuketimi, hizmetin gergeklestigi ortamda meydana gelmektedir.
Fiziksel gevre, hizmetin performansini ve iletisimini kolaylastirir.'® Otelin i¢ veya dis
mekani otelin imajini artirabilmekte veya azaltabilmektedir.

Baker (1994) fiziksel ¢cevrenin ¢ 6nemli bileseni bulunmaktadir;

1. Ortam kosullarn: Renk, 1sik, sicaklik, ses, mizik vb. gibi bilesenleri
icermektedir. Ortam kosullari sunulan hizmet sirasinda rahat veya rahat olmayan
fizyolojik tepkiler olusturabilir. Bu durum tuketicilerin tutumlarini etkilemektedir.

2. Mekéansal Anlamda Duzenleme: Mobilya ile ekipmanlarin tasarlanmasi ve
dizenlenmesi anlamina gelmektedir. S6z konusu unsurlar, sunulmus olan hizmetlerin
kalite gOstergeleri veya isletmelerin basarisinin gostergesidir.

3. Dekor: Musteriler, atmosfer yaratmak icin kullaniimakla birlikte davranis ve
tutumlari etkilemekte olan duygusal tepkiler ortaya cikarmaktadir?’. Mekansal
dizenleme iginde; hizmet, tasarim, ambiyans ve dekor gibi c¢esitli unsurlarin

kullanilmasini icermektedir. Fiziksel c¢evre musterilerin davraniglarina rehberlik

213 Gaston LeBlanc ve Nha Nguyen, An Examination of the Factors That Signal Hotel Image to
Travellers. Journal of Vacation Marketing, 1996, Cilt:3, Sayi:1, s.35

214 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi: Ankara, 2005, s.111

215 https://iwww.slideshare.net/haciahmetcakir/otel-iletmelerinde-fiziksel-kantlar (Erigsim Tarihi:
04.11.2018)

216 | ee, a.g.e., s.10

217 Julia Baker vd., Academy of Marketing Science, 1994, Cilt:22, Say::4, s.330
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etmekle birlikte bu davraniglarin satin alim karar sureglerinde 6nemli rol
Ustlenmektedir.?*®
2.2.2. Kurum Kimligi

Kimlik olgusu yalnizca bireylere has degildir, sosyal yagsamin iginde farkh roller
Ustlenemeyen farkl igletme, kurulus ya da kurumlarin da kendilerine 6zgu kimlikleri
bulunmaktadir.?!® Nesneleri belirlemek igin kullanilan ve benzerlerinden ayirmakta
olan &zelliklerin bitiinine kimlik denilmektedir. isletmelerin kendilerini temsil
edebilme sekillerinin tamami, isletmelerin kimliklerini meydana getirmektedir. Kurum
kimligi, onu diger isletmelerden farkh kilan 6nemli bir aktorddr.?2° Kurum kimligini
yansitan ilk unsur kurumun ismidir. Kurum, modasi gecmis bir isme sahip olmasi,
yonetimdeki bir degisim, satislardaki basarisizliklar, endustri degisimi, birlesmeler
veya ayrilmalar gibi sebeplere bagli olarak yeni bir kimlik olusturmak zorunda kalabilir.
Sebebi ne olursa olsun, iyi bir sekilde tasarlanmis kurum kimligi isletmelerin hem
icerde hem de disarida 6nemli faydalar elde etmesini saglar.??

Konaklama igletmelerinin kimlik faktorlerini olusturan etmenler; sirketin adi,
logosu, sunulan Urdn ve hizmetin fiyatlari ve yapilan reklamlarin kalitesi ve seviyesidir.
Kurum kimligi, bir kurulusun fiziksel olarak nasil tanindigiyla ilgilidir. Otel igletmesinin
adini duyurmak icin kullandigi (afis, bez, pano, brosur vb.) isletmenin kimligini
olusturan logo, renk, yazi karakteri ve fiziksel unsurlar musteriler tarafindan
taninmasina yardimci olmaktadir.?? isletmelerde kurum kimligi olusmasi icin gesitli
unsurlar bulunmaktadir. Bunlar; kurum felsefesi, kurumsal davranis, kurumsal kiltir,
kurumsal iletisim, kurumsal goriiniim ve kurumsal kaliteden olusmaktadir.?*

1. Kurum Felsefesi: isletmelerin tutumu, norm degerleri, tarihi ve
amagclarindan olusmaktadir. isletmelerde faaliyetlerini siirdiiren insanlarin disa ve ice
yonelik butin davranislarini, toplumsal nedenlerini ve bunlarin meydana getiriimesini
icermektedir. Kurumlarin faaliyetlerinde izlemis olduklari degerler, ahlaki kurallar,
dasunsel modeller ile temel ilkelerin toplami olmaktadir.?24

2. Kurumsal Davranis: isletmelerdeki gruplarin ya da kisilerin neden ve nasil
o sekilde davrandigini, aralarinda bulunan iligkilerle, iligskilerin kurulum asamasinda

kullanilan araglar ve kurumsal yapiyla arasindaki iligkiler olarak tanimlanir.??® Bir diger

218 Durna ve Dedeoglu, a.g.e., s.29

219 Omer Bakan, Kurumsal Imaj, Tablet Yayinevi, Konya, 2005, s.59

220 Demirel ve Derin, a.g.e., s.158

221 Walter P. Margulies, “Custom Control of Corporate Identity”, Business Horizons, 1970,
Cilt:13, Sayi:1, s.31-36

222 Bag, a.g.e, s.32

223 Erkan T. Demirel ve Neslihan Derin, Kurum imajinin Kurum Kimligi Agisindan Agiklanabilirligi:
indni Universitesi Turgut Ozal Tip Merkezi Ornegi, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, 2010, Cilt: 13,
Sayi: 2, s. 158

224 Demirel ve Derin, a.g.e., s. 158

225 Derin, a.g.e., s. 121
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tanima gore kurumsal davranig, kurum igindeki birden fazla bireyin bir araya gelerek
gosterdikleri tepki, karar ve davraniglaridir.??

3. Kurum Kiiltiirii: isletmelerdeki insanlarin birbirlerine davranis sekillerinde
ve bu davraniglarin uygulama bigimleri hususunda rehberlik eden, Kkisilerarasi
etkilesim ile meydana gelen ve paylasilmakta olan tutum, inang¢, beklenti ve tutumlar
modelidir. Ozetle kurum kiiltiri bircok &denin bir araya gelmesiyle olusan bir
bitinddr.??” Jhonson ve Scholes kurum kdltiriind, “organizasyonun Gyeleri tarafindan
paylasilan temel degerler, inaniglar ve varsayimlar’ olarak tanimlamaktadir.
Organizasyon igcinde vuku bulan ayinler, ritleller, rutinler, kullanilan dil, anlatilan
hikayeler, efsaneler, kurumun her tarafinda gortlen semboller, logolar, sanat eserleri
kurum kaltdrinG olusturmaktadir.??® Kurum kdiltiri calisanlari bulusturan ortak bir
iletisim platformu olarak kurumsallasmayi saglayarak yoneticiler acisindan etkin bir
kontrol mekanizmasi iglevi gormektedir. Kurum kualtart égrenilebilir bir yapidadir.
Kurum klttird homojen olmayip heterojen bir yapidadir.??®

4. Kurumsal Gorunum: Kurum kimliginin énemli bir bileseni olan kurumsal
gérinim olgusu, kurumlarin goérsel sekilde kendilerini ifade etmesini ortaya
koymaktadir. Kurumsal gérinimU meydana getiren unsurlar arasinda; yazi, mimari
dizayn, renk tasarimi, marka, logo tipografi vb. bulunmaktadir.z°

5. Kurumsal iletisim: isletmelerin hedef ve amaglarina ulasmasini, isleyislerini
saglayabilmek amaciyla gerekli olan yénetim ve Uretim slregleri iginde, isletmeleri
meydana getiren unsurlar arasinda; bilgi akisini, bitlinlesmeyi, egitimi, denetimi,
karar almaylr ve motivasyonu saglayabilmek igin belirli kurallar c¢ercevesinde
gerceklesen iletisim sirecine denir. 2!Ayni zamanda kurumsal iletisim bir kurumda
gecerli olan s6zli (verbal) veya sdzsiiz (nonverbal) iletisim seklidir. Ornek olarak bir
otel igletmesinde otel personelinin misteriye hitap sekilleri gosterilebilir.23?

6. Kurumsal Kalite: Pozitif bir kurum imaji meydana getirebilmeyi amaglayan
isletmelerin, kimliklerinin dnemli bir 6gesi olarak musterilerine kalitesi yuksek hizmet

ve mal sunmasi gerekmektedir. Dayaniklilik, yapilan islerdeki uzmanlik, ciddiyet,

226 M. Nejat Oziipek, Kurum imaji ve Sosyal Sorumluluk. 2. Basim, Konya: Egitim Yayinevi,
2013, s. 139

227 Giilgin Sigli ve Seving Kése, “Kurum Kiiltiirii ve Kurumsal Imaj lligkisi: Devlet ve Vakif
Universiteleri Uzerinde Bir Uygulama”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 2013, Sayi: 41, s. 168-167

228 Derin, a.g.e., s.95

229 Canoz, a.g.e., s.62-63

230 http://stratejikileti.blogspot.com/2014/11/kurumsal-gorunum.html (Erigim Tarihi:20.11.2018)

231 Ryhi Selguk Taban, Kurumsal iletisim, s.2
http://fbemoodle.emu.edu.tr/pluginfile.php/11334/mod_resource/content/O/kurumsal_iletisim_1_.pdf
(Erigim Tarihi: 20.11.2018)

232 Hasan Ibicioglu ve Umut Avci, "Turizm isletmelerinde Kurumsal imaj Olusturan Faktorlere ve
Kurumsal lletisim Roliine Yonelik inceleme", Siileyman Demirel Universitesi iktisadi Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 2003, Cilt:8, Sayi:2, s.31
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kaliteli caligan, duzenlilik, yaraticilik, yenilikgilik vb. kurumsal kalite kriterlerini
olusturmaktadir.?33
2.2.3. Galisan iletigimi

Latince "Communis" kelimesinden tiremis ve genellikle bati dillerinde
"Communication" olarak yer almaktadir. iletisim en kisa tanimiyla bireyler arasinda
anlamlari ortak kilma sirecidir.2®* iletisim kavrami, bireylerin amaci olmayan
etkilesimleri meydana getirmeye ya da davranis sebebi olmaya dénik olan duygu,
diusunce ya da bilgilerin bir kisiden diger kisilere bilingli sekilde aktariimasini ifade
etmektedir. Ayni zamanda iletisim, belirli bir fiziki ortamda ve sosyal iligkiler adi icinde
gerceklesmektedir.?®® Calisan iletisiminde davranis ve tutumlar hizmetin kalitesini ve
musteri memnuniyeti Uzerinde guglu bir etkiye sahiptir. Calisan iletisiminde etkili olan
Ozelliklerinden ilki goriiniim; calisan iletisiminde masteriler ile yiz yize gelme en
onemli faktorddr. ClUnklu miusterinin ilk izlenimi Uzerinde 6nemli bir etkisi
bulunmaktadir. Gérinim elbise, sac modeli, makyaj ve temizlik gibi etmenlerden
olusur. ikinci olarak yetenek; calisan iletisiminde tiiketicileri memnun etmek amaci
ile isletme tarafindan galisana verilen egitim, deneyim, hizmetin sunulmasi sirasindaki
standartlar ve prosedurler calisanlarin yeteneklerini gelistirerek daha iyi hizmet
vermesine yardimci olur. Ugiincii olarak davranis; calisanlarin kisilik 6zelliklerini
musterilerle sosyal etkilesimlerinde kullanmalarinin bir sonucu olmaktadir.z®
2.2.4. Erisilebilirlik

Konaklama isletmelerinin bulunmus oldugu konumu, sehir merkezine olan
yakinligi, sahile olan yakinligi, havalimanina olan yakinhgi, hastaneye yakinhgi ve
anayola olan yakinligi isletmenin masgteriler tarafindan tercih edilmesine katkida
bulunmaktadir. Bu 6zellikler sayesinde otel isletmesi piyasada diger isletmelere gore
farkindalik yaratarak bir adim 6ne ge¢mektedir. Bu sayede mdusterilerin zihninde
olumlu yénde bir otel imaji olusmaktadir.2*” Erigilebilirlik, farkli gereksinimleri olan
musterilerin otelde baskalarina ihtiyagc duymadan c¢esitli binalara ve acgik alanlara
ulasabilmeleri ve bunlari kullanabilmeleri olarak tanimlanmaktadir.?38
2.2.5. Hizmet Kalitesi

233 Derin, a.g.e., s.124

234 |bicoglu ve Avcl, a.g.e. s.30

235 Demirel ve Derin, a.g.e., s.161-162

236 Nha Nguyen ve Gaston Leblanc, "Contact Personnel, Physical Environment and The
Perceived Corporate Image of Intangible Services By New Clients", International Journal of Service
Industry Management, 2002, Cilt:13, Sayi:3, s.245

237 Bas, a.g.e., s. 34

238 Halime Demirkan, Mekénlarda Erigilebilirlik, Kullanilabilirlik Ve Yaganavilirlik, Bilkent
Universitesi, ic Mimarlik ve Cevre Tasarimi Bélimu, TBMOB Mimarlar Odasi Ankara Subesi, Dosya:36,
2015, s.1
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Otel igletmelerinde hizmet kalitesi otelin yildiz sayisina gore degil musgteri
isteklerini ve taleplerini karsilama diizeyine goére belirlenmektedir. isletmelerin
sunmug olduklarn kaliteli hizmet sayesinde rekabet avantaji sagdlamaktadir.
Musterilerin zihninde olusan kaliteli hizmet olgusu otel imajini olumlu bir ydnde
etkilemektedir. Kaliteli hizmet Uretebilen isletmeler muasterilerinin gbézinde isletme
imajini da guglendirmektedir.

2.3. TOPLAM iMAJ OLUSUMU

1994 yilinda Epstein’in Cift Stire¢ Kuramina gore, degisik etkinlikler veya
gorevler igin ortaya cikan disinme sistemleri duygusal (deneyimsel) ve Biligsel
(rasyonel) olarak degisiklik gostermektedir.?*® Sistemler lzerindeki etkileri degisik
dizeylerde meydana geldigi aciklanmistir. Deneysel ve rasyonel sistemler kisilerin
zihninde birbirleri ile c¢atisanlar olabilecedi ancak sistemler icinde de bireylerin
meydana getirecedi yapilandirmaci etkilesimlerinin olaganusti kavrama yetenegi ve

hayal giicti kazandirmaktadir.240

l

BILISSEL (ALGISAL)
iMAJ

|

DUYGUSAL IMAJ

| |

Sekil-14 Gorlintl Olusum Modeli***

TOPLAMIMAJ

Sekil 14'de gorildigu Uzere konuya teorik agidan yaklasildiginda biligsel imajin
duygusal imajin bir 6nculi oldugu hususunda genel bir kabul bulunmaktadir.
insanlarin bir mekan ve alana karg! bilissel ve duygusal imaj algilamalari ayni
zamanda olusmaktadir. Iki bilesen arasindaki etkilesim toplam imaji ortaya
cilkarmakta ve toplam imaj pozitif ve negatif degerlendirmeler sonucunda
sekillenmektedir.?*? Bilissel ya da algisal imaj en net ifadeyle bir nesneyle ilgili bilgi ve
inanclarimizi ifade eder. Duygusal imaj ise, bir destinasyonla ilgili hislerimiz olarak

tanimlanir. Yapilan arastirmalarda biligssel imajin 6lgimi destinasyonun niteliklerine

239 Sevgi Ayse Oztiirk, Semra Dogan Ciftci, Selin Ogel, Cemal Giimiis ve Mohammed Abbas,
Bilmek Mi Sevmek Mi? Biligsel ve Duygusal Ulke imajinin Uriin imaji ve Satin Alma Niyetindeki Etkisi
Uzerine Kiiltiirler Arasi Bir Calisma, Pazarlama ve Pazarlama Aragtirmalari Dergisi, 2017, Sayi:19, s.
88

240 Nuri Baloglu vd.,"Ilkégretim Okulu Ogretmenlerinin Yapilandirmaci Diisiinme Stilleri ve Yagam
Catismasi", Kuramsal Egitimbilim Dergisi, 2010, Cilt:3, Sayi:2, s.85

241 Masood Khodadadi, "The Role Of Medialn The Formation Of Destination Images’, M.
Kozak, N. Kozak., eds., Aspects of Tourist Behavior. Newcastle: Cambridge Scholars Publishing.
Chapter 2. 2013, s. 4

242 Muammer Bezirgan, Destinasyon imaji, Algilanan Deger, Aidiyet ve Davranigsal Niyetler
Arasindaki lliskilerin Belirlenmesi: Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii Balikesir Universitesi,
Balikesir, 2014, s.18 (Yayimlanmis Doktora Tezi)
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yonelik duslincelerden olusurken duygusal imaj élgimu destinasyon ile ilgili hislerden

olugsmaktadir.?43

243 Burcu Aysenur Akbulut, Turistik Destinasyon Olarak Ankara’nin Biligsel ve Duygusal imaj
Bilesenleri Agisindan Analizi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Gazi Universitesi, Ankara, 2014, s.31-32
(Yayimlanmamis Yuksek Lisans Tezi)
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UCUNCU BOLUM
TEKRAR TERCIH NIiYETi
3.1. Musteri

Tekrar tercih niyeti, mugsterilerin almis olduklari hizmetten memnun kalmalari
sonucu tekrar ayni oteli tercih etme istegi duymasi olayidir. Otel isletmelerinde
magteri davranigina yodnelik arastirmalar turistik Grin ve hizmetlerin satin
alinmasindan sonraki stirecin temelinde musteri doyumu olduguna isaret etmektedir.
Musteri doyumu, tiiketicinin tiiketim 6ncesi beklentileri ile tiketim sonrasi duygularinin
degerlendirilmesinin bir birlesimi olarak goérilmektedir. Bu baglamda doyum kavrami
“memnuniyet” olarak da agiklanmaktadir.?** Musterilerin énceden alinan hizmet ve
mali tekrar satin almasi hem tercih yapmada kolaylik saglamasindan, hem de daha
onceki deneyimlerinin olusturmus oldugu givenden kaynaklanabilmektedir. Otel
isletmeleri musteri memnuniyetini artirarak sadik musteriler kazanmali ve otele
musterilerin tekrar gelmeleri saglanmalidir.?4®

Otel isletmeleri acisindan musterilerin ayni oteli tekrar ziyaret etme niyeti
oldukga dénemli bir kavramdir. Ancak literatlr incelendiginde bir oteli tekrar ziyaret
etme niyetinin, pek c¢ok faktorl iceren olduk¢ca karmasik bir kavram oldugu
gorilmektedir. Tekrar tercih niyetinin temelini olusturan davranigsal niyetler belirli bir
davranigi gergeklestirmek igin planlanan dislnceler olarak tanimlanabilmektedir.
Yani, bireyin gelecek donemlerdeki davraniglarini planlamasi veya beklentilerde
bulunmasi seklinde agiklanabilmektedir.

Musteri, tatmin edilebilen ihtiyaglari, harcayabilecek parasiyla harcama istekleri
bulunan bireyler ya da kuruluglardir.?*® Diger bir tanima goére musteri, belirli bir
isletmeden dizenli aligveris yapan, bireysel hedefleri amaciyla satin alma islevini
gercgeklestiren kurulus ya da kisilerdir.2*” Musteri, bir hizmeti ya da mali satin alan
kurum veya kisilerdir. Misteriler aktif ya da pasif olarak bilancoda gosterilmeseler de
isletmelerin sahip olduklari en degerli varliktir.?*® Genel olarak misteri denildiginde
nihai tlketicilerle son kullanicilar anlasiimaktadir.?4°

L. L. Bean musteriler hakkindaki gorusu: “isletmelerin en énemli ziyaretgisi

musterilerdir. isletmelerde bir yabanci degildir miisteri isimizin bir parcasidir. Biz ona

244 Aydogan Aydogdu vd., Yerli Ziyaretgilerin llgaz Dagi Destinasyonunu Tekrar Ziyaret Etme
Niyetleri Uzerine Bir Arastirma, Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2018, Cilt:8 Sayi:1, s.
211 207-226

245 Sirin, a.g.e., s. 53

246 M Nurettin Alabay, CRM Rekabet Stratejisi Olarak Miisteri iligkileri Yonetimi. Ankara, ilke
Yayinevi, Ankara, 2008, s.3

247 Ozveren, a.g.e., S. 4

248 [smail Bakan (Ed.), Cagdas Yonetim Yaklasimlar ilkeler Kavramlar ve Yaklagimlar, Beta,
5. Baski, 2015, Istanbul, s.405

249 Epru Demirbag, Sorularla Miigteri iliskileri Yénetimi, isletme Yonetiminde Yeni Egilimler
Dizisi, No:27, istanbul, 2004, s.10
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hizmet etmekle musterilere bir iyilik yapmis olmayiz bize kendisine hizmet etmek
firsatini tanidigi igin o bize iyilik yapmis olmaktadir”.2%°

Musteri tartisma yapilacak kisi degildir. Bu tartismanin galibi yoktur ve
sonucunda kimse kazang¢ saglamaz. Musteri bir dost, bir is ortagidir. Musteri bize
bagimh degil, biz ona bagimliyiz.2%!

3.1.1. Musteri Cesitleri
3.1.1.1. i¢ Miisteriler

ic musteri, isletmeler acgisindan yeni bir kavramdir. Isletmeler énceden
calisanlari yalnizca Uretim unsuru olarak gérmekteydi. Ancak teknolojik, sosyal ve
ekonomik faktorlerin gelismesi ile yasanmakta olan yogun bir rekabet ortami,
isletmelerin verimliligini ve kalitesini saglayabilmede énemli bir katki saglayabilecek
calisanlara yonelebilmesine neden olmustur.?>?

isletme icerisinde her bolim veya departman kendinden sonraki bélimiin veya
departmanin mdusterisidir. Deming ise bu iliskiyi, “her departmanin musterisi bir
sonraki asamadir” seklinde ifade etmekte ve bu asamalarin birleserek Uretim sirecini
olusturdugunu belirtmektedir. Ornegin bir sirkette, satin alma béliminin musterisi
tretim boélimudur. Uretim boliminin misterisi ise satis bolimudir. Zira satis
bdIuma, dretim bolimandn ¢iktisini, Gretim bdlima de satin alma bélimandn ¢iktisini
ya da ciktilarini kullanmaktadirlar.?%3

Toplam kalite dislncesinin en dnemli dgelerinden biri olan i¢c musteri kavrami,
batin birimlerin birbirleriyle tedarikgi-musteri iliski kapsaminda degerlendiriimesini
ifade etmektedir. ic musterilerin tatmin ediimesi cogunlukla; spor, emeklilik, lcret,
ddullendirme, haberlesme vb. unsurlari ile galisanlarin ydnetimle ve birbirleriyle
kurmus olduklari iliskilere dayanir.?*

On dokuz binden fazla katihmciyla gergeklestirilen bir HBR anketinin sonucuna
gore c¢alisanlarin dort temel ihtiyaci bulundugu ifade edilmektedir. Bunlar; “yenilenme
(fiziksel), deger (duygusal), odak (zihinsel) ve amagtir (manevi)”. Bu ihtiyaglarin
calisan baglihgi, calisma suresi, c¢alisanlarin odak noktalari ve isyerindeki
enerjilerinde blylk o6lgide olumlu bir etkiye sahip oldugu belirtiimektedir. HBR

arastirmasiyla ise baglihigi bir hayli yiksek olan calisanlara sahip isverenlerin,

250 philip Kotler, A'dan Z'ye Pazarlama, Mediacat Kitaplari, Cev. Asli Kalem Bakkal,
istanbul,2016, s.96

251 Mealahat Eyvazova Berikan, Hizmet Isletmelerinde Pazarlama Etkinliginin Arttirilmasi ve
Miisteri Tatmini- Turizm Alaninda Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eyliil Universitesi,
izmir, 2006, s.188-189, (Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)

252 Esen, a.g.e., s.17

253 geher Karadeniz, ig Miisteri Memnuniyetinin Dis Miisteri Memnuniyetine Etkileri ve Bir
Arasgtirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul Arel Universitesi, istanbul, 2013, s.5 (Yayimlanmamig
Yuksek Lisans Tezi)

254 http://stratejikileti.blogspot.com/2013/04/ic-musteri-kavram.html (Erigim Tarihi: 02.10.2018)

58



baglihgi, distik calisanlara sahip igverenlere gore %22 daha karl oldugu tespit
edilmistir. Hal boyleyken sirketler calisan sadakati yaratmayl da en az mdisteri
sadakati yaratmak kadar oOnemsemelidir.2®®> Otel isletmelerinde miusteri
memnuniyetini saglamanin ilk yolu kendi personelini memnun etmekten gegmektedir.
Tatmin olmamis bir personelin misterileri tatmin etmesi beklenemez.

ic misteri hiyerarsisi asamalari.?%

1. Aday Calisan: Bu grupta yer alan kigiler gelecekte igletmenin calisani
olmaya aday (potansiyel calisan) niteliginde olup aday havuzunda bulunan
calisanlardir.

2. Calisanlar: isletmelere yeni katilan, isletmeleri daha c¢ok tanimamis
olanlardir.

3. Diizenli Galisanlar: isletmeler tarafindan kabul gdrmiis olan, diger
calisanlar ve igletmeler surekli iliskide yer alan ancak isletmelere yonelik tarafsiz bir
tutum i¢inde bulunanlardir.

4. Destekleyen Galisanlar: isletmelere karsi sadik olan ve igletmeden
memnun olan ama isletmeleri diger pek c¢ok isletmeye yoénelik pasif sekilde
destekleyenler de c¢alisanlar olarak degerlendiriimektedir.

5. Sadik Calisan: isletmeleri diger pek ¢ok calisana énermis olan, devamli da
isletmeler konusunda pozitif tutumlar kapsaminda gevrelerine yansitmig olanlar sadik
calisanlar olmaktadir.

6. Ortak (Partner) Galisan: isletmelerin ¢ikarlarini bireysel ¢cikarlariyla beraber
disunerek igsletmeleri kendi ortagiymis gibi gérmekte olan ¢alisanladir.
3.1.1.2. Dis Misteri

Toplam Kalite Yoénetimine gére dis musteriler dogrudan tiketiciler ve dagitim
dizgesi iginde yer alan tim aracilar olarak tanimlanabilir.?” Dis musteri, isletmelerin
Uretmis olduklari hizmet ve mallardan haberi olan, bunlari da satin alabilme ihtimali
bulunup satin alarak piyasada var olmasini saglayan herkes” olarak ifade edilebilir.2°®
Dis mugteriler, mal ya da hizmetlerin hangi sureglerde, kim tarafindan ve nasil
yansidigina verilmis olan sozlerin de yerine getirilme seklinde dikkat ¢eker.?° Dis
musteriler, UrUnlerinizi ve hizmetlerinizi satin alan kisiler olup isletmenin disinda olan

ve isletmenin is yapmaya devam etmesi icin gerekli kaynaklari saglayan kisi ve

285 Eliz Esra Simsek, Calisan Sadakati  ve Musteri iliskisi, 2014,
https://hbrturkiye.com/blog/calisan-sadakati-ve-musteri-iliskisi (Erisim Tarihi: 09.11.2018)

256 Karadeniz, a.g.e., s.8

257 Aydogan Aydogdu Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Doyumu iligkisi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eyliil Universitesi, izmir, 2005, s. 65 (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi)

258 Ozveren, a.g.e., 5.8

259 Ertugrul Karakaya, Rekabet Avantaji Saglamasi Acisindan Misteri iligkileri Yénetimi ve Bir
Siipermarket Uygulamasi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kirikkale Universitesi, Kirikkale, 2007, s.61
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)
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kurumlardir. Dig musteriler olmadan isletmelerin gok fazla yasamasi mimkin degildir.
Sam Walton dig musteriyi su sekilde agiklamistir; “Yalnizca bir patron olmakla birlikte
bu patron da musteri olmakta ve musteri, yalnizca parasini harcayarak, istedigi
zaman sirketteki herkesi kovabilir.”26°

Dis misteri hiyerarsisi asamalari:2%!

1. Aday Miisteriler: Gelecek donemde isletmelerin musterileri olmaya aday
olanlar alicilardir. isletmelerin hizmet ve mallarini ilk kez satin alabilen potansiyel
musterilerdir.

2. Misteri: isletmelerden bir kerelik de olsa mal ve hizmetlerini satin alabilen
kurumlar ya da musterilerdir.

3. Diizenli Miisteriler: isletmelerle devaml iliskide olan ama igletmelere
tarafsiz bir tutum takinan musterilerdir.

4. Destekleyen Miisteri: isletmeye sadik olan ve isletmelerden memnun olan
ama isletmeleri diger pek cok aliciya yonelik pasif sekilde destekleyen musterilerdir.

5. Sadik Miisteriler: isletmeleri diger pek cok aliciya éneren, devamli sekilde
isletme konusunda pozitif tutum sergilemis olan da alicilardir.

6. Ortak Miisteri: isletmelerin cikarlarini bireysel ¢ikarlariyla beraber
dustnmus olan ve igletmeleri kendi ortaklari gibi distinmus olan musterilerdir.

3.1.2. Miisteri Tatmini (Memnuniyeti)

Musteri tatmini, muUsterilerin bir hizmeti ya da mali satin almadan o&nce
beklentileriyle o hizmeti ya da mal satin almig olduktan veya kullandiktan sonra
algilamis olduklari performanslari arasindaki farkliliklardan meydana gelen
tutarsizh@in islevidir.?%2 Musteri memnuniyeti 1999'da Ellis ve Pizam tarafindan,
masgterilerin bir hizmet ya da driinden ummus olduklarini veya beklediklerini elde
edebilmenin vermis oldugu hosnutlugu ve iyi hissetmeyi ifade etmis olan psikolojik
kavram olarak tanimlanmistir.?®® Misterileri elde tutabilme oranlari, yeniden satin
alabilme ihtimalleri, musteri memnuniyeti ile artmaktadir. Bundan dolayr musteri
memnuniyetinin saglanmasi, sadik musterilerin elde edilebilmesinde vazgecilmez bir
faktorddr.?®* Musteri tatmini genel anlamda mal veya hizmetlerle iliskin slbjektif

beklentiler ile mal veya hizmetlerin sagladigi gergcek fayda arasinda uyum olarak

260 Oglakcioglu, a.g.e., s.12

261 Erdogan Taskin, Miisteri iligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, istanbul, 2000, s.19

262 philip, Kotler, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control,
Prentice Hall International Inc., New Jersey, 1997.s.187

263 Abraham Pizam ve Taylor Ellis, "Customer Satisfaction and Its Measurement in Hospitality
Enterprises”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, 1999, Cilt:11, Say:7,
s.327

264 Fatih Ercan, Otel isletmelerinde Miisteri Sadakati Olusturma: Istanbul’da Bes Yildizl Bir Otel
isletmelerinde Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitlist, Abant izzet Baysal Universitesi, Akgakoca, 2006,
s.44 (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi)
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tanimlanabilir.?®® Man ve arkadaslarinin (2002) yapmis olduklari gcalismaya gore
masgteri tatmini, masterinin Grdin veya hizmeti satin alabilmesinden sonra negatif ya
da pozitif duygulari yansitmis olan degerlendirmelerdir.?%® Misteri tatmini, tiketicinin
bir hizmeti tecribe ettikten sonra ne olclide sevip sevmedigini yansitan satin alim
sonrasina iliskin fenomendir.28” Mlsteri memnuniyeti 1997’de Oliver’in tanimina gére,
urin ya da hizmetin musteriler tarafindan algilanabilmesiyle Urin ya da hizmetin
nesnel unsurlar arasinda bulunan iliskilere bagl sekilde mdusterilerin elde ettigi
tiketimler sonrasinda deneyimlerinin degerlendiriimesi olarak ifade edilmektedir.26®
Musteri memnuniyeti, mal ya da hizmetin veya butln sekilde kendisinin tiketimiyle
alakali olan tatmin olabilme yargisidir.?%® Kavramsal ve duygusal karsilik anlamina
gelen musteri memnuniyeti, musterilerin hizmeti almadan &nceki beklentilerini,
hizmeti aldiklari siradaki algilarini ve hizmeti aldiktan sonraki tecribeleriyle
iligkilidir.2°
3.1.3. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Otel isletmelerinde tatmin ve tatminsizlik, misterinin bitiin hizmetlerden aldigi
haz ile baglantihdir. Beklenen hizmet kavrami, mdisteriler arasinda farklihk
goOstermektedir. Oteller kendi pazarlarinda yasl pek ¢ok turiste ydnelik hizmetler
Urettiinde, ortaya konulmus olan hizmetler gen¢ vyastaki turistlere hitap
etmeyebilmektedir. Bu nedenle de musteri tatmininin saglanabilmesi, pazarlama
planlarinin  ve hedeflerinin net bir gekilde ortaya konmasiyla mumkin
olabilmektedir.?’* Otel igletmeleri agisindan mdisteri memnuniyeti misterinin otele
gelmeden onceki beklentileri ile otelden ayrilirken hissettigi duygular arasindaki
olumlu fark olarak tanimlanabilir.2’? Otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi misteri

memnuniyetinin onciisi olarak kabul edilmektedir.2”®> Memnuniyet diizeyinin artmasi

265 Burhan Kiligc ve Zafer Oter, (Ed.), Turizm Pazarlamasinda Giincel Yaklagimlar, Beta,
istanbul, 2015, s.404

266 Ganimet Nilay Serbest, Saglik Sektériinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmininin Olgiilerek
Davranislar Uzerindeki Etkisinin Bulunmasina Yénelik Model Calismasi, Fen Bilimler Enstitisd, Yildiz
Teknik Universitesi, istanbul, 20086, s.42, (Yayimlanmamis Yuksek Lisans Tezi)

267 Arch G. Woodside, vd., "Linking Service Quality Customer Satisfaction And
Behaviorallntention", Journal Of Health Care Marketing, 1989, Cilt:9, Sayi:4, s.6

268 Yetkin Bulut, "Otellerde Miisteri Memnuniyeti ve Bir Uygulama (Samsun Ornegi)",
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sonucu turistlerin tekrar satin alma ve ziyaret niyetleri Uzerinde olumlu etkiye sahip
oldugu goérulmastir. Yiksek tatmin duygusuna sahip olan kisiler, yeniden satin
almaya meyilli olmakla birlikte bunun yaninda memnuniyet dizeyleri diguk tatminine
sahip bireylerin hizmet saglayicilari ve hizmetlere yonelik bagliliklari ve yeniden satin
alabilme egilimlerinin daha duisik oldugu anlasiimistir. Misterilerin bir oteli yeniden
tercih etmeye yonelik niyetlerinin, ilk ziyaretleri sirasinda tatil konusunda meydana
gelen ziyaret ve imaj sirasinda verilmis olan hizmetlerin  beklentileri
karsilayabilmesiyle meydana gelen memnuniyet dlzeyiyle dogrudan bir iligki
icindedir.2’

Musteri sadakati ve memnuniyeti, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin iki
onemli unsurunu meydana getirmektedir. S6z konusu unsurlar, hizmet kalitesinin
yeniden tercih edilebilmesini dogrudan etkileyen musteri memnuniyeti ve sadakatini
etkileyen pek ¢ok galisma bulunmaktadir. Hizmet sanayisinin ve turizmin en dnemli
kollarindan olan konaklama isletmeleri agisindan da musteri memnuniyet dizeyinin
onemi buylktir.2”® Misteri sadakatinin gelistiriimesinin temel sarti musterilerin
memnuniyetinin saglanmasidir.2’®

Bir misterinin oteli tekrar tercih etmesi amaciyla iki adet gudi bulunmaktadir.
Birincil gudu, musterilerin belirli bir teklif ve indirimden elde etmis oldugu faydadir.
ikincil guidui ise yapilacak olan hizmetlere yonelik olarak duygusal yakinlik ve baglilik
seklinde tanimlanabilir. Birincil gidulerin tatmin edilmesi belirli bir zaman kapsaminda
olusmakla birlikte indirim de gecersiz oldugunda sonlanmaktadirlar. ikincil glidiiler ise,
masgterilerin  kendi Kisilikleri icin 6zel sayilan hizmetlerle arasindaki iligkilerini
etkilemektedir.?”’

3.1.4. MUSTERI MEMNUNIYETIiNi ETKILEYEN FAKTORLER

Otellerde ayni hizmetleri satin almisg olan mdusgterilerin Kisilikleri farkhlik
gostermesi, alinan hizmetlere yonelik deneyimleri, alinan hizmetlerin kendileri
acisindan tasimis oldugu 6nem vb. gibi farkhliklar hizmet deneyimlerinin farkli
olmasini saglamaktadir.?’® Misterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilayamayan,

onlari memnun edememis olan igletmeler, sunulan hizmetlerin devamliligini

274 Timur, a.g.e., s.34

275 Yusuf Glinaydin, "The Effect Of Service Quality On Customerl Oyalty: A Sample Of Aegean
Dream Hotel", International Journal of Social Sciences and Education Research, 2015, Cilt: 1, Sayi:
1,s.17

276 Syle Sav, Toplam Kalite Yénetiminde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi
ve Eski Sehir Yunusemre Yurt Midirligi’'nde Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitls, Dumlupinar
Universitesi, Kutahya, 2008, s. 116-117 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

277 Serap Ok, Otel isletmelerinde Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Hizmet Kalitesi Algisi
Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mugla Universitesi Mugla, 2010, s. 46
(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)
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saglamada yetersiz kalmaktadir. Otellerde mdusterilerin memnuniyeti; ekonomik,

psikolojik, sosyal ve kisisel olmak lzere dort unsurdan etkilenmektedir.?”

Kiiltiirel '
Kiiltiir Sosyal '
Alt Kiiltar Kisisel .
Referans : =
Guruplari Psikolojik .
Sosyal Vas
Sinif i Meslek
Ale Guduleme .
Rollerve Ekonomik
Statiiler Ozelikler Algilama
of Miisteri
Yasam Ogrenme
Tarzi )
Inanglar
Kisilik
Tutumlar

Sekil-15 Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler?®
3.1.4.1. Kigisel Faktorler

Otel isletmeleri kapsaminda musteri memnuniyetini ve beklentilerini etkilemekte
olan bireysel faktorler icinde; yas, yasam doénemi, meslek, egitim durumu, kisilik ve
hayat tarzi gibi pek ¢ok 6zellik bulunmaktadir.

Musterileri satin alma karari, onun kisisel 6zelliklerinden de etkilenir. Kisisel
faktorler en genel anlamda demografik ve durumsal faktorler olarak ikili bir
siniflamaya tabi tutulabilir. Durumsal faktérler, misterilerin satin alma karari verdikleri
sirada ortaya c¢ikan durum ve sgartlardir. Otomobil satin almak isteyen bireylerin
calistigr isletmedeki &zel durumlar nedeniyle iglerini kaybetmeleri halinde
kararlarindan vazgegmeleri ya da maaslara yapilan zamlar dolayisiyla daha Ust dizey
bir model ya da marka almayi diisinmeleri bu duruma 6rnek olarak verilebilir.?8!

Zamanin bireylere sosyal ve biyolojik 6zellikler seklinde yukledigi, belli zaman
kapsaminda surekliligini korumus olan psikolojik davraniglari Gzerindeki duslnceler,
eylemler ve duygularindaki farkhliklari belirleyen edilim ve karakterlerin tamamina
verilen" ortak ad olarak tanimlanabilir.?82 Ayni zamanda kisilik kavrami, bireylerin dis
ve i¢ gevresiile kurmus oldugu, diger bireylerden ayirt edici, yapilasmig ve tutarli iligki

sekli olarak da tanimlanabilmektedir.?23

219 Orhan I¢dz, Turizm i§IetmeIerinde Pazarlama llkeler ve Uygulamalar, 2. Baski, Turhan
Kitapevi Yayinlari, Ankara, 2001, s. 77

280 Matin Khan, Consumer Behaviour and Advirtising Management. New Delhi: New Age
International Limited Publishers, 2006, s. 31

281 Qzgir Satici, Tiketici Pazarlari ve Alici Davranislari, Sosyal Bilimler Enstitlisii, Ankara
Universitesi, Ankara, 1998, s. 8 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

282 Feyzullah Eroglu, Davranig Bilimleri, Beta Basim Yayim Dagitim A. S., Istanbul, 1998, s.139

283 Yayuz Odabasg ve Giilfidan Barig, Tiiketici Davranigi, MediaCat, 13. Baski, Istanbul, 2013,
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Kigilik yapisi kisilerin duygulanim durumlarini etkilemekte ve bu da memnuniyet
duzeylerini etkileyebilmektedir. Digsa donlk insanlar pozitif, nevrotik insanlar negatif
duygular gelistirmeye egilimlidirler. Tan ve arkadaslarinin (2004) ifade ettigi gibi
uyumlu kisilik 6zelliklerine sahip kigilerde pozitif duygular ortaya koyarlar. Uyumlu
masgterilerin nazik ve hosgdériu duzeyleri yuksek oldugundan bu durumun hizmet
verenlere de pozitif bir etki yapacagi vurgulanmistir.?

insanlarin hem toplumsal hayatlarinda edinmis olduklari aliskanliklar hem de
fiziksel anlamdaki 6zelliklerinin tamami Kisilik olarak tanimlanmaktadir. Bireylerin
kisiliklerini etkileyen 3 unsur bulunmaktadir. Bunlardan ilki; diger bireylerle benzer
olusumlari belirleyen, kilo, boy, zayif olmak, sisman olmak, kisa olmak ve uzun olmak
gibi biyolojik unsurlardir. ikincisi; otorite, dogru ya da yanlis kavramlari, gudiiler, kabul
g6érmus olan davraniglar gibi unsurlari icinde barindiran kiltirddr. Ugtincii unsur ise;
bireysellik adi verilen sosyal unsurlardir. Edinilmis tecrlbeler, cevre ile etkilesim
icinde olan insanlar, akrabalar ve arkadaslarin davraniglari ve Kisilikleri de
etkilemektedir.28
3.1.4.1.1. Cinsiyet

Otel igletmelerinde musterilerin cinsiyet farkliliklari sunulan hizmette
yansimaktadir. Diger bir ifadeyle bayan mdusterilerinin beklentileri musteri
memnuniyetini etkileyen énemli bir unsur olarak goriilmektedir.?8® Otel igletmelerinin
hizmetlerini ya da Grunlerini sunmasinda cinsiyete ydnelik dnyargi olusturabilecek
dikkat yogunlasmasi mevcuttur. Bu durum ise, kadin musteriler icin 6zel olarak
tasarlanan hizmet ve Urunleri ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla otel isletmeleri, kadin
misterilere 6zel etek askilari, sa¢ kurutma makinesi vb. tasarimlar gelistirilmistir.28’

Cinsiyet faktorinun, seyahate katilmanin turt ve suresi Uzerinde etkili oldugu
bilinmektedir. Kadinlar kiltirel aktivitelerde erkeklerden daha ¢ok, sportif aktivitelerde
ise erkekler kadinlardan daha c¢ok faaldirler. Benzer sekilde, erkeklerde ferdi seyahat
egilimi gugli olmasina karsin, kadinlar grup seyahatlerine daha fazla ilgi
duymaktadirlar. Ayrica yapilan arastirmalar; erkeklerin, kadinlara oranla daha cok
seyahate ¢iktigini gostermektedir.288
3.1.4.1.2. Yas

284 Sedat Celik, Yerli Turistlerin Kigilik Ozellikleri ve Tolerans Diizeylerinin Algiladiklar
Destinasyon Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi, Turizm Akademik Dergisi, 2018, Cilt:5 Sayi:1, s.156

285 Asuman Pekyaman, Turistik Satin Alma Davranisinda Destinasyon Imajinin Rolii
Afyonkarahisar Bélgesinde Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Afyon Kocatepe Universitesi,
Afyonkarahisar, 2008, s.82, (Yayimlanmamig Doktora Tezi)

286 Ebru Arslaner ve Medet Yolal, "Kadin Galisanlarin Misteri Memnuniyetine Etkisinin
Degerlendiriimesi”, Journal Of Travel And Hospitality Management, 2013, Cilt:10, Sayi:2, s.8

287 Emir, a.g.e., S. 96

288 Ceyhun Can Ozcan, Turizm Talebini Etkileyen Faktérlerin Ekonometrik Bir Analiz, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Necmettin Erbakan Universitesi, Konya, 2013, s. 52 (Yayimlanmig Doktora Tezi)
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Konaklama igletmeleri icinde musterilerin memnuniyeti ve beklentilerinde etkili
olan unsurlardan bir digeri ise, musterilerin yas dénemleridir. Musterilerin belge
segimleri, edlence ve tatil tercihleri de yas donemleriyle ¢ok yakindan ilgilidir. Geng
yasta bulunan masteri gruplari turizm tirG olarak daha ¢ok heyecana ve edlenceye
ybnelik olan turistik ortamlari tercin etmektedir. ileri yastaki bireylerin bulundugu
gruplardaki musterilerin diyet yemekleri olan mentileri ve daha sakin ortamlari tercih
ettikleri gorilmektedir.28°

Yas gruplarina bagl olarak musterilerin zevkleri, ihtiyaglari ve satin alma
kararlari degisiklik gostermektedir. Geng turistlerin yaslh turistlere oranla daha az
ihtivaclari oldugu, daha aktif olarak etkinliklere katildiklari ifade edilmektedir. Bunun
yaninda yasli turistlerin yeterince tesvik saglandiginda disuk sezonlarda da seyahat
etmeleri saglanabilir.?%°
3.1.4.1.3. Meslek ve Gelir Diizeyi

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen iki dzellik bulunmaktadir. ilk
ozellik; yapilan meslegin musterilerin gelirleri iizerinde belirleyici bir unsur oldugundan
otel isletmesi seciminde etkisi bulunmaktadir. MUsterilerin hizmetler ve Urinler igin
ddemis oldugu fiyat miktari yiikseldikge beklenti diizeyleri de artmaktadir. iscilerin
charter firmalarini segmesi ile ekonomik sinifta ucak biletleri alirken orta siniftaki otel
isletmelerinde konaklamalari érnek olarak verilebilir. Bunun yani sira 6demis olduklari
ucret kadar beklentileri de bulunmaktadir. Diger bir taraftan bir is adami birinci sinif
seyahat ederken Ust sinif bir otel isletmesinde konaklayacag! ifade edilebilir.2%

Ekonomik  degiskenlerin  etkisi gelismis ekonomileri olan (lkelerin
vatandaslarinin turistik amaclarla seyahat etmelerinde acgik¢a goérilmektedir. Bir
tuketim sekli olarak turizm talebinin gergeklesebilmesi o Ulkenin milli gelir hacmine
baghdir. Milli geliri yiksek olan Ulkelerde turizme katilma orani da yuksek olur. Yapilan
anketlerden, kisilerin gelir dizeylerinin %10 artmasi, turizm harcamalarina ayrilan
payin %20 oraninda arttigi gézlemlenmektedir. Sadece milli gelirin yliksek olmasi da
bir refah 6lglsu olarak sayllamaz, milli gelirin toplumdaki kigilere adaletli olarak
dagilimi blyiik 6nem arz etmektedir.?%?
3.1.4.1.4. Egitim Duzeyi

Otel igletmelerine konaklamak icin gelen musterilerin sahip oldugu egitim

seviyeleri de musterilerin memnuniyetlerini ve beklentilerini etkilemektedir. Egitim,

289 [c57, a.g.e., s. 80

29 Banu Giileg, "Reklamin Turistlerin Satin Alma Davranislari Bakimindan incelenmesi®, Sosyal
Bilimler Dergisi, 2006, Cilt: 9, Sayi: 15, s. 131

291 Shengelbayeva, a.g.e., s.1 14

292 Anar Aliyev, Tiirkiye imajinin Turizm Talebine Etkisi Arap Ulkelerinden Gelen Turistler Uzerine
Bir Aragtirma, Egitim Bilimler Enstittisii, Gazi Universitesi, Ankara, 2014, s. 52 (Yayimlanmamis Yiiksek
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insanlarin ilgilerini, ufuklarini genigletir ve dolayisiyla seyahat talebini artirir. Egitim
dizeyi ylksek olan bir kimse ile egitim duzeyi distk bir kimsenin hem drin ve
hizmetlere olan talebi farkliik gosterecek, hem de tanitma ve reklam faaliyetlerinin
ikna etme agisindan etkinligi farkli olmaktadir.?%® Egitim diizeyi yiksek olan insanlarin
dunyay! gezip gérmek, degisik kulturleri tanima gibi egilimleri bulunmaktadir.
3.1.4.1.5. Yasam Tarzlari ve Degerler

Yasam bigimi bireyin zaman ve parasini nasil harcayacadi ile ilgili segimlerini
yansitan tiiketim kaliplarini ifade eder.?®* Musterilerin hayat sekilleri hem toplumsal
hem de bireysel davranis 6zelligi sergilemektedir. Mlsterilerin hayat bigimleri; kanilar,
eylemler ve ilgiler olmak Uzere (¢ boyutlu yapidan olusmaktadir. Ayni kiltir, ayni
meslek ve ayni sosyal siniftan gelen musterilerin hayat tarzlar farkhhk
gostermektedir. Bundan dolayi otel isletmeleri de mdusterilerinin  memnuniyet
duzeylerini ve beklentilerini meydana getiren degerlerle musterilerin yasam sekKilleri
arasinda bulunan iligkiyi dogru sekilde belirleyerek ona gore davranmalidir.?%

Ayni yerde dogup, ayni okula giden ve ayni meslegi yapan iki kisi benzer
uyaricilarla karsilastiklarinda farkli tepkiler vermektedirler. Benzer kultirel altyapilari
paylasan, bu iki tiketicinin benzer tepkileri vermeleri beklenirken, yasam tarzlari ve
deger yargilari bu beklentiyi bosa ¢ikarmaktadir. Bu durum, tiketicilerin tercihlerinde
farklilik yaratan ve tuketicileri farkli kararlar vermeye yonlendiren deger yargilarinin
ve yasam tarzlarinin belirlenmesini zorunlu hale getirmektedir. Yasam tarzi, bir kiginin
bos zamanini ve gelirini ne sekilde kullandigini gésteren segimleridir. Bireyin katildigi
aktiviteleri, kisinin kendisi, yakin ¢evresine yonelik dig dinyayla alakal gorusleri ve
ilgi alanlari yagam tarzini yansitmaktadir. Degerler ise, kiginin sahip oldugu digunce,
inang ve ilkeleridir. Degerler, insan davraniglarina rehberlik ettigi gibi belirli durumlari
digerlerine tercih etme egilimini de gosterir.2%
3.1.4.2. Sosyo-Kiilturel Faktorler

Toplumun butin kesimleri sosyo-kdltirel faktorlerden etkilenmektedir. Gruplar,
sosyal siniflar ve bireyler, devam etmekte olan tarih igcinde karmasik yapida bir
etkilesim iginde bulunmaktadir.?®” Hizmet sektoérinde yer alan isletmelerde

musterilerin memnuniyeti ve beklentilerini etkilemekte olan sosyal faktorler; sosyal

293 Glleg, a.g.e., s. 132

294 Ecmel Bir, Turizmde Tlketici Davranigi Tatil Yeri Segimine Yonelik Bir Anket Calismasi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii Eskisehir Anadolu Universitesi, 1999, s. 18 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi)
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sinif, danigsma gruplari, ailenin de bulundugu gruplar, kltir ve alt kiltir kapsaminda

incelenebilir.2%®

Kaltar

Alt Kultur

Sosyal Sinif

Referans Gruplari

Aile

Miisteri

Sekil-16 Misteri Davranislarini Etkileyen Sosyo Kiiltlirel Etkenler?*

3.1.4.2.1. Kultur

Musteri memnuniyetinde insanlarin yasayis bigimleri, calisma tarzlari, bos vakit
degerlendirmeleri dogrudan ya da dolayh bir etkiye sahiptir. KiltGrlerden kulttrlere
eglenme aliskanliklari bile degdisiklik géstermektedir. Bati kilttirinde yetismis insanlar
otellerde daha ¢ok eglence ve tuketim Uzerine odaklanirken, Japon kultirindeki
insanlar sesiz bir ortam beklemektedir.3®

Kultar dizeyi ile turizm talebi arasinda oldukga guglu bir iliski s6z konusudur.
Kultur dizeyi ylikseldikge, insanlarin gesitli rekreasyon faaliyetlerine katiima istegi de
artmaktadir. Ornegin; konsere, tiyatroya gitmek, tarihi miizeler ve sanat olaylarini
gormek, izlemek, tenis ya da golf oynamak, kayak yapmak gibi turizm faaliyetlerine
katilanlar egitim duizeyi yuksek, gelir dizeyi fazla ve belli sosyal statisi olan
insanlardir. Bununla birlikte; iki ayri kavram gibi gorinen kualtir ve turizm olayi bir
batin olarak, bir turizm bdlgesinin sosyo-ekonomik gelisiminde de ¢ok buylk bir rol
oynamaktadir.3!

Kaltdr, insanlarin 6grendiklerini, gelenek goreneklerini, bilgi birikimlerini, ahlaki
kurallari, inanglarini, degerlerini, térenleri ve téreleri kapsayan karmasik bir unsurlar
bltlinid olarak tanimlanabilir.3°? Ralph Linton gore kltir, 6grenilmis davraniglar ve bu
davraniglar sonucunda meydan gelen bir birlesimdir.3%

Kaltirin G¢ onemli islevi bulunmakla birlikte bunlar; klltirel degerlere ve
tlketim kaliplarina goére sekillenmektedir. Kilttirel normlara uyulmamasi, toplum

tarafindan farkli yaptirimlar ile cezalandiriimaktadir. Bundan dolayi bireyler, topluma

2% Sav, a.g.e., s.80

299 Sefika Yasemin Calisir, Pazarlamada Kurum imaiji ve Tiiketici Davranislari Agisindan imajin
Onemi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Balikesir Universitesi, Balikesir, 2004, s. 25 (Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi)

300 Ahmet Hamdi Islamoglu, Pazarlama Yénetimi, Beta, 6, Baski, istanbul, 2013, s. 74

301 Ceyhun Can Ozcan, a.g.e., s. 51

302 Odabasg! ve Baris, a.g.e., s.313-314

303 Mahmut Tezcan, Kiiltiir ve Egitim lliskisi, 1973, s.5
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uyum saglayabilmek icin yasadigi toplumsal yapiya ait kdltire uygun davraniglar
sergilemektedir.2** Kiiltir kisilerin ne yiyecegini, nerelere seyahat edecegini,
nerelerde kalacagina etki eden bir unsurdur.®® Kdltir bireylerin duygusal
ihtiyaglarinin kargilamaktadir. Kultarel deg@erler; aile, dini organizasyonlar ve egitim
kurumlari araciligiyla olusmaktadir.3°¢ Kiltir toplumu olusturan bireylerin paylastigi
bir kugaktan digerine aktarilan gelenek gorenekler, inanglar ve degerler olarak ifade
edilebilir.3°” Kulttrin cesitli 6zelikleri bulunmaktadir. Birinci olarak kdltir 6grenilmis
davraniglar toplulugudur. ikinci olarak kiltiir gelenekseldir. Yani nesilden nesle
aktarilir. Uglincl olarak kiiltir insanlar tarafindan olusturulur. Dérdiinci olarak kulttr
zamanla degisikliklere ugrayabilir. Besinci olarak kultir toplum Uyelerince paylasilarak
cogalir. Son olarak kiiltiir insan ihtiyaclarini gidermektedir.3® Bltin kiltirler, 6zel
sekilde sosyalizasyonu ve belirlenmesini anlatmis olan alt kiltirlerden meydana
gelmektedir. Alt kiltur; dinler, cografi bélgeler, milliyetler ve gruplardan olusmaktadir.
3.1.4.2.2. Sosyal Sinif

Musterilerin otel isletmelerinde memnuniyet ve beklentilerini etkilemekte olan
unsurlardan biri de musterilerin icerisinde yer alan sosyal sinif olmalidir. Sosyal sinif
kavrami, bir toplum icinde ayni ilgi, davranis ve dederleri benimseyen, nispeten de
sureklilik ve homojenlik gésteren pek c¢ok gruptan meydana gelmektedir.3%°
Tanimlarda belirtilen sosyal sinif kavraminda ortak paydalar ve hiyerarsi s6z
konusudur. Pazar bélimlendirmeye, hedef kitleyi belirlemeye karar verildiginde
yapilmasi gereken onceliklerdir.3° Bitliin sosyal siniflarin satin alabilme, beklenti ve
zevkleri, karar sUregleri de farklilik gésterdigi icin hedef olan pazarlarda sunulmakta
olan UrlUnlerde, tutundurma galismalarinda ve hizmetlerde de farklilik géstermektedir.
Oteller s6z konusu farkhliklara dikkat etmedigi icin farkli sosyal siniflar icerisinde yer
alan misteri memnuniyetinin saglamasi mimkin olmamaktadir.3

Sosyal siniflarda kesin bir ayrim bulunmamakla birlikte bireyler Ust siniflara
gecebilmekte ya da bir alt sinifa dusebilmektedir. Sosyal siniflarin ayriminin
yapllmasi, pazarlamada 0&zel olarak pazarlardaki boélimlendirmelerde fayda
saglamaktadir. Bitlin sosyal siniflarin satin alma kararlari, davranis sekilleri ve

zevkleri gosterdidi icin pek c¢ok farkli pazarlara sunulmus olan mamullerde, ek

304 [slamoglu, a.g.e., s.,74-75

305 Eyren Giiger, Destinasyon Segim Kararinda imajin Etkisi: Antalya Ornegi, Egitim Bilimleri
Enstitlisii Gazi Universitesi, Ankara, 2010, s.44, (Yayimlanmamig Doktora Tezi)

306 | aure Lake, Consumer Behaviour for Dummies, Indianapolis: Wiley Publishing, 2009, s.15

307 Birol Tenekcioglu vd., Pazarlama Yénetimi, Anadolu Universitesi Yayinlar Eskisehir, 2010,
S.69

308 Odabag! ve Baris, a.g.e., s. 314-315

309 Sav, a.g.e., s.81
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hizmetler ile yapilan tutundurma galismalarinda ortaya ¢ikan farkliliklarin dikkate
alinmasi gerekmektedir.32
3.1.4.2.3. Rol ve Statii

Rol, belirli haklar ve goérevler gergcevesinde yapilagsmis bir grup veya sosyal
durum icerisindeki 6zel bir statil veya yerin dnemine bagli bir davranis halidir. Bagka
bir ifadeyle ayirt edici, rol, belli bir sosyal konum c¢ercevesinde toplanan davranis
kaliplari olarak ifade edilmektedir.3'® Her insanin yasami boyunca ¢ok farkli roli ve
stattisti bulunmaktadir. Ornegin, bir erkek hem baba hem doktor hem 6grenci hem de
evlat olabilir. Genel anlamda her birey bir tiiketicidir. iginde bulundugu rol ve statiiden
dolay! bir tuketici pek ¢ok farkh satin alma karari vermek durumundadir. Sahip
olduklari roller ve statilerle alakali olarak bireylerin arzu ve gereksinimleri de degisir.
Bu statuler verilmis statu ve edinilmis statl olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir. Verilmis
statiiler kisinin dogustan sahip oldugu statilerdir. Bunlar cinsiyet, milliyet ve anadil
ile orneklendirilebilir. Elde edilen statiiler ise kisilerin hayatlari boyunca gayret
g6stererek sahip olduklari statilerdir. Ornegin edinilen meslek, evlenildiginde es
olma, c¢ocuk sahibi olundugunda ise anne ya da baba olma, edinilmis
statlilerdendir.314
3.1.4.2.4. Aile

Musterilerin otel isletmelerinde memnuniyet ve beklentilerini etkilemekte olan
unsurlardan biri de aile yapisidir. Aile Uyelerinin mugteriler Uzerindeki etkisi gucli
olmasinin yani sira aile yapisi, dnemli bir musteri alim 6rgitl de olabilmektedir.
Evlilerin ve ¢ok gocuklu ailelerin seyahate katilma egilimleri bekar ailelere oranla daha
az oldugu gortimastir.3t® Aile sosyal yapida gekirdek 6zelligi tasir ve tim toplumlarin
temel yapitasidir.3® Aile yapilari Ulkeden (lkeye, toplumdan topluma farklilik
goOstermektedir. Bireyler buylk c¢ogunlukla ailelerinin duslncelerini benimseyerek
toplumsal yasama katilmaktadir. Almis olduklari birgok kararda ailelerinin tercihleri

neredeyse kendi tercihlerinin 6nine ge¢gmektedir. Ailenin, bireyler ve onlarin satin

312 gatici, a.g.e., s.6

313 Yildiray Bek, Ogretmenin Toplumsal/Mesleki Rolleri ve Statiisii, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Trakya Universitesi, Edirne, 2007, s.29-30 (Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)

814 Elif Edin Ding, Turk Halkinin Kiresel ve Yerel Markalara Olan Duyusal ve Duygusal
Tepkilerinin Néropazarlama Yéntemleri Kullanilarak Karsilagtiriimasi ve Olgiilmesine Yénelik Uygulamali
Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Uskiidar Universitesi, istanbul, 2018, s.50 (Yayimlanmamis
Yuksek Lisans Tezi)

315 Muhittin Karabulut, Tiiketici Davranigi, 3. Baski, istanbul Universitesi, Isletme Fakaiiltesi Yayin
No: 206, istanbul, 1989, s.80

316 Syayip Ozdemir, Omer Torlak ve Celalettin Vatandas, Aile Yasam Déngiisii ve Tiiketim,
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alma kararlari ile sergiledikleri tlketici davranislari Gzerinde ciddi bir etkisinin oldugu
gorilmektedir.3t”

Tlketim olgusu, aileler icinde belli sirecleri gerektirmektedir. Aileler iginde
alinabilecek tuketim kararlarindan dnce tuketime yonelik ihtiya¢ sorunlarinin farkina
variimakta, sorunlarin ¢ézlilmesi icin gereken bilgiler arastiriimakta, ihtiyaclar igin
gerekli olan Uriinler degerlendirilerek tiiketime yonelik kararlar alinmaktadir.3:®

Bireylerin sosyallesebilmesi acgisindan aile blylik énem tasimaktadir. Ailede
bulunan kisilerin hizmet ve Urlin secimlerinde en ¢ok aile bireyleri etkili olmakla birlikte
s0z konusu kisiler 6zellikle de anneler, 6nemli sosyallesme ajanlaridir.3°
3.1.4.2.5. Referans Gruplari

Referans gruplari tiketicinin davraniglarinda dogrudan veya dolayli olarak etkisi
olan oncelikle ailedeki bireylerden baslayarak, arkadaslar, 6gretmenler, gruplardan
olusmaktadir.®2° Bireylerin disincelerini, deger yargilarini, tutumlarini ve kendisini ait
olarak kabul ettii herhangi bir insan toplulugu referans gruplari olarak
tanimlanabilir.3?! Bazi seyleri gruplar halindeyken tiiketiriz 6rnedin ailemizin
onayladig1 kiyafetleri alir, is arkadaslarimiza uygun restoranlarda yemek yeriz.
Tlketicinin toplumsallasma surecinde referans guruplarin etkisi olduk¢a ylksek
diizeydedir.3? ikincil referans gruplar, bireylerin tiyesi konumunda bulunmadigi, ayni
zamanda ylz yilze etkilesimde olamadigi kimselerden olusmaktadir. Unli sinema
yildizlari, GnlG sporcular veya ticari birlik gruplaridir. Bu gruplar; hareketleri, giyinigleri,
davranis ve tutumlari, deger yargilari agisindan 6zellikle de gencler ve ¢ocuklar
tarafindan da 6rnek olarak alinan kimseler ve gruplardir.3%
3.1.4.3. Ekonomik Faktorler

Musterilerin otel isletmelerinde memnuniyet ve beklentilerini etkilemekte olan
ekonomik unsurlardan biri de milli gelirdir. Musterilerin otel isletmelerinde sahip olmus
oldugu harcanabilir olan gelirlerinin tasarruf imkanlari, blyUkligu vb. gibi pek ¢ok
ekonomik 6zellikler de musterilerin memnuniyetlerini ve beklentilerini etkilemektedir.
Milli gelir, toplumsal refahin bir gdstergesi olmakla birlikte, musterilerin de seyahatlere
katimasini, ayni zamanda da otel isletmelerindeki konaklama sekillerini

etkilemektedir. Butun Glkelerde milli gelir dizeyi arttikga ulusal ve uluslararasi pek ¢ok

317 M. Arif Tuncer, Tiiketici Davraniglarimizin Déniigtiigii Aile Yagsama Egrisi, Kése Yazisi,
http://www.memleketimbolu.com (Erisim Tarihi:10.11.2018)
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320 Erdogan Kog, Tiiketici Davranigi ve Pazarlama Stratejileri, Seckin Yayincilik, Ankara, 2006,
s.433

321 Metin Inceoglu, Tutum Algi lletisim, Beykent Universitesi Yayinevi, Istanbul, 2010, s.125

822 Odabasg! ve Barig, a.g.e., s.227
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hareketlerine katilmakta olan, konaklama yapmakta olan muigterilerin sayilarinda da
gelismeler olmaktadir.32*

Déviz kuru ve kur oynakhginin turizme etkisi ciddi bir risk olustururken, déviz
kurlarindaki oynamalar turizm talebini pozitif veya negatif yonde etkilemektedir. Turist
kabul eden bir Ulkenin para biriminin degerinde artig yasanirken turist gonderen
Ulkelerin para birimleri ayni kalirsa, o Ulkeyi turistler icin pahali duruma getirmekte ve
sonu¢ olarak o Ulkeye yonelik uluslararasi turizm talebinde bir azalmaya
yasanabilmektedir. Diger taraftan turist gonderen Ulkenin déviz kuru oranlarinda
meydana gelen bir disus, Ulke disina seyahat edecek turistler lizerinde gelir azaltici
bir etki olusturabilmektedir. Her iki durumda, ulke igi turizm talebinde bir artisa yol
acabilmektedir.3%

Hizmet sektoérindeki isletmelerde bulunan hizmet ve Urinlerin fiyat dizeyi,
musterilerin beklentilerinin sekillenmesi agisindan énemlidir. Bunun nedeni ise hizmet
ve Uriinlere 6demis olduklari miktarlara gore de beklentiler degisiklik gostermektedir.
Dolayisiyla musterilerin memnuniyet dizeyleri artmakta ya da memnuniyetsizlik
yasanmaktadir.326

Klasik iktisatgilarin ekonomideki son birim yarari teorilerine gore turistler, turistik
hizmetler ya da mallari tiiketmis oldugu butiin birimlerden elde etmis oldugu marjinal
fayda, ayni fiyatlar Uzerinden diger hizmet ya da mallardan elde edebilecekleri
doygunluklara esit olana kadar da hizmet ya da mallari satin alacaklarini
aciklamiglardir.327
3.1.4.4. Psikolojik Faktorler

Otellerde, musteri memnuniyetini ve beklentilerini etkilemekte olan; gudq,
tutum, algi1 ve 6grenme gibi pek ¢ok psikolojik unsur bulunmaktadir.
3.1.4.4.1. Tutum

Herhangi bir seyin dnem derecesini ortaya koymak igin kullanilan soyut dl¢iler,
bir seyin degmis oldugu karsilik ya da kiymet, tutum olarak tanimlanmaktadir. Tutum,
bireylerin tecriibelerine, yagsanmigs olan durumlara gore farklilik gésteren ve mantiksal
kavramlari igermis oldugu disindlen soyut 6lgl olarak da tanimlanabilir.32® Tutum,
insan belleginde gesitli nesne ve olaylarla ilgili dislncelerin olusumudur.®?® Tutumlar

sayesinde kigiler nesneleri severler ya da sevmezler, tutumlarina gére uzak dururlar

824 Bulut, a.g.e., s. 395

325 Aliyev, a.g.e., s.56

326 Sav, a.g.e., .82

327 Ates Bayazit Hayta, "Turizm Pazarlamasinda Tiketici Satin Alma Sireci ve Karsilasilan
Sorunlar", Kastamonu Egitim Dergisi, 2008, Cilt:16, Sayi:1, s.41-42

328 (Ozkan Titiincli ve Deniz Kiiglikusta, Organizasyonlarda Bireyler: Tutum, Davranis ve
Motivasyon, web.deu.edu.tr/kalite/dosyalar/ulusal_bildiri/EkD.doc (Erisim Tarihi: 19.11.2018)
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ya da onlara yakinlasirlar. Dikkate alindigi strece tutumlar, tiketiciler hakkinda gok
sey anlatirlar. Tuketicilerin bir Grun ya da hizmete karg! tutumlari onlarin o uriin ya da
hizmet hakkindaki genel degerlendirmeleridir. O Urunu veya hizmeti ne kadar
sevdikleri ya da sevmedikleri ona karsi duygularinin gicidir.®® Tutum; duyusal,
davranigsal ve biligssel olmak Uzere U¢ bilesenden meydana gelmektedir. Biligsel
bilesenler, bireylerin nesnelere karsi inanglarini ve bilgilerini olusturmaktadir.
Duygusal bilesen bir nesneye yoénelik duygular lzerine insa edilmis yargilardir.
Davranigsal bilesen ise lehte ya da aleyhte yapilan davranis egilimidir.33 Komili
Tadim marka yagin bilissel fayda saglayacagi dusinuildiginde tiketicilerin Tadimi
sevece(i beklenmekte, duygusal fayda saglanmakla birlikte davranis Grlni olarak
satin alinip kullaniimasi da davranigsal faydayi ortaya koymaktadir.33?

Bireylere atfedilmis olan ve onlarin psikolojik objelerle alakali davranis, diistince
ve duygularini dizenli olarak olusturan egilimler de tutum olarak tanimlanmaktadir.
Geligtirilebilen o6zellige sahip olan tutumlar, gbézlenemeyen ancak goézlenebilen
Ozellikteki davraniglara yol actigi  dusunulen  egilimler seklinde de
tanimlanabilmektedir.333
3.1.4.4.2. Algilama

Duyular algilamanin baslangi¢ noktasidir. Basaran (1991) algilamayi, bireylerin
¢evresinde bulunan nesne ve olaylardan kendilerine ulagsmis olan etkileri de duyu
organlariyla algilayarak, bilince ulagsmasi” olarak tanimlamistir.®** Diger bir ifadeye
gbre algilama, insanlarin anlamli bir dinya gérintsi olusturabilmek amaciyla bilgi
girdilerinin  yorumlanmasi, secilmesi ve organize edilmesi slreci olarak
tanimlanmaktadir.®®* Algilama olgusu yalnizca fizyolojik olmamakla birlikte bireysel
Ozelliklerden etkilenen 6znel bir yorum olmaktadir.®* Algilama kisilerin uyaricilari
sectigi, organize ettigi ve anlamli ve uyumlu bir resim halinde yorumladigi sureglerdir.
Bu sebeple algilama kisilerin davranislarini 6nemli dlgtide etkilemektedir. Algilama
kisisel bir sure¢ oldugu icin kigilerin istekleri, ilgileri, kultarleri, beklentileri ve gegmis

tecrlbeleri algilamada etkili olmaktadir.3®” Beklentilerini meydana getiren musteriler,
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hizmet ve dUrdnleri 6ncelikli sekilde duslinmekte, algilamakta, yargilamakta,
yorumlamakta ve yanitlamaktadirlar.33®

Algilama, 1s1k, ses ve kokularin secildigi, drgutlendigi, yorumlandigi ve fiziksel
duygularin olusturuldugu bir siregtir.®*® Algilama 6zellikle de satin alimdan 6nceki
tutumlarin, deneyimlerin, 6grenmenin ve gudulerin bir iglevidir. Ancak algilama
olmadan 6grenme, 6grenme de olmadan tutum ve tutumlar gerceklesmeden de
davranis ortaya gcikmamaktadir.?*° Algilamanin 6znel olmasi, bitln bireylerin marka
ya da Urini degisik sekilde algilamalarina yol agmaktadir.3*! Musteriler algilama
surecinde hem kendi psikolojik yapisinin hem de uyaricilarin etkisi altinda

kalmaktadir.342

Cevreden Gelen Fiziksel Uyaricilar

Goruntaler, Sesler, Tatlar, Kokular, Dokunma

MARUZ KALMA ——DUYUM — ILGILENIM ——» ANLAM ——EYLEM

Duyum .

—
Uyariel Organlarn

Dikkat f—| Yorum |—| Tepki [—=

BELLEK
Kisisel Uyaricilar
Beklentiler, Guduler, Deneyimler Kisa-Uzun Sdreli

Bellek

Sekil-17 Algilama Sureci Olusum Asamalari**

3.1.4.4.3. Gudii

Musterilerin otel isletmelerinde memnuniyetlerini ve beklentilerini etkilemekte
olan psikolojik unsurlarin bagsinda musterilerin sahip oldugu gtduler gelmektedir. Otel
isletmelerinde de mausterilerin istekleri hayat boyu sdren bir konu olmaktadir.
Musteriler otel isletmelerinde isteklerine yonelik belli amacglara yonelmektedirler.
Basaran (1991) gudi kavramini, bireyleri belli amaglara ulagabilmek amaciyla
davraniglara iten, bireylerin davranislarini guglendiren, eyleme gecirerek onlari
yonelten i¢ gii¢ seklinde tanimlanmaktadir.3* Diger bir tanima goére gudd, bireyleri

satin almaya yonlendiren uyariimig ihtiyaglar olarak tanimlanmaktadir.3
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Guldulenme sureci psikolojik bir stire¢ olup tuketicinin tatmin etmeyi istedigi bir
ihtiyac ortaya ciktiginda baslar. Tatmin edilmemis ihtiyag bir gerginlik yaratir ve insan
bir ihtiyacini gidermek icin arayis igine girer. Birey amacina ulasirsa belli bir
sUreliginde doyuma ulasmis olur.** Bundan dolayi bireylerin belli hizmetleri
segmesinde o isletmelere yonelik istek duymalari ve motive olmalari gerekmektedir.
Arzu edilen tuketicilerin hizmetlerle alakali bilgileri algilamasi gerekmekle birlikte s6z
konusu algi sayesinde de markalara yonelik bilgilerin insan zihninde konumlanmasi
da 6nemlidir. Tuketicilerin hizmet ya da urlnlere karsi gelistirmis oldugu deger ve
inan¢g mekanizmalari da pek ¢ok isletme arasindan birinin tercih edilmesinde énemli
bir rol Gstlenmektedir.34’
3.1.4.4.4. Ogrenme

Zamanla uygulamalar ve vyasantilar neticesinde bireylerin davranislarinda
ortaya cikan kalici degisiklikler 6grenme olarak tanimlanmaktadir.3*®¢ Ogrenme; diirti,
pekistirme, gudu ve imalarin karsilikli sekilde etkilesimleri ilen ortaya ¢ikmaktadir.
Gudliler; kisileri harekete geciren gicli birer igsel diirtlidiir.3*° Deneyim ya da taklitler
sonucunda masgterilerin davraniglarinin farklilasmasi seklinde tanimlanmaktadir. Otel
isletmelerinde musteri  beklentilerinin ~ birgogu  6grenilmis  davraniglardan
olusmaktadir.3®® Ogrenme tlketicilerin pazarlama iletisimi mesajlarini algilamalari,
anlamalari ve hatirlamalari igin bir 6grenme faaliyetidir.>>! Genis agidan bakildiginda
6grenme, elde edilen deneyimlere badli olarak insanlarin yetenekleri ve
davraniglarinda meydana goreceli olarak kalici degisiklikler olarak ifade edilebilir.
Ogrenme kavrami pazarlamaya yénelik bakis agisi gergevesinde; kisilerin tiiketirken
ve satin alirken elde etmis oldugu, gelecek ddnemdeki davranislarini

bigimlendirebilecek olan deneyimleme ve bilgilenme siireci seklinde tanimlanabilir.®?

3.2. Misteri Sadakati
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Sadakat, kelime anlami bir masterinin bir markaya veya tedarikgiye yonelik
olarak duygusal temelli psikolojik baghlktir.®>® Misterilerin aligveris yapmis olduklari
sektor icindeki toplam harcamalarinin buyuk bolimand ayni igyerlerinden yapmasi
seklinde tanimlanabilir.®>* Sadakat bir igletmenin ulagsmak igin caba harcadigi bir
olaydir. Sadece istemekle kalmayip kazaniimasi gereklidir. Ginimudzde artik btln
isletmeler kar elde etmekten ziyade sadik musteri portféyl olusturmanin stratejik bir
avantaj oldugunun farkindadir.®*® Yeniden satin alma, hizmete, igsletmeye ya da Uriine
olan derin baghhk da musteri sadakati olarak tanimlanmaktadir.3*® Misterilerin segme
haklari bulundugunda ayni igletmeyi ve markayi tercih etme egilimi arzusu ve eylemi
mUsteri sadakati seklinde tanimlanabilir.3>” Baska bir ifade ile misteri sadakati, bitin
rekabetci sunumlarda musterilerin gostermis oldugu direng ile hizmet ve Urinlerini
kullanmadaki kararlih§idir.®® Misteri sadakati, bir mUsterinin belirli bir isletmeye bir
saticiya onun Urln ve ya hizmetlerine karsi gelistirdigi, hisseligi, edindigi igten baglilik,
duygusal baghlik, sevgi bagi, duyulan giiven ve istikrarlliktir.3° Dick ve Basu (1994)
sadakat kavramini; Urlnlere ya da hizmete musteri olabilme sikhgi ile Grlnlere ya da
hizmetlere olumlu duygu besleme sitirekliligi ile ilgili bir durumu ortaya koymaktadir.2°
Musterilerin gegmis donemdeki deneyimleri ile gelecek dénemdeki beklentilerine
bagl olarak tedarikgilerin yeniden musterisi olabilme egilimi de musteri sadakati
olarak tanimlanmaktadir.®®* Jocoby ve Kyner (1973) gore misteri sadakati, olumlu
tutum dénclliginde gercgeklestirilen tekrar satin alim davranisi ve psikolojik karar
verme ve degerlendirme silreci sonucunda goésterilen slrekli satin alim davranis
olarak tanimlanmaktadir.2®?

Turistlerin davraniglari ve otel isletmeler kapsaminda incelendiginde musteri

sadakati, turistlerin yeniden ya da sik sik ziyaret etmeleri ile sadakat kavramlarinin

353 Kemal Giirkan Kiiglikergin ve Selma Meydan Uygur, "Yiyecek-igecek isletmelerinde Miisteri
Sadakati Olusum Sireci ve Musteri Tatmini ve Ataletin Bu Sirece Etkisi", Turar Turizm Arastirma
Dergisi, 2013, Cilt:2 Sayi:1, s.4

354 Gokhan Oner, Otel isletmelerinde Misteri Memnuniyetine Yénelik Bir Arastirma istanbul ili
Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitii, Beykent Universitesi, istanbul,2012, s.52 (Yayimlanmamig Yiiksek
Lisans Tezi)

355 Murat Selim Selvi, Miigteri Sadakati, Detay Yayincilik, Ankara, 2007, s.2

356 jbrahim Alper Kdse, "Yiiksekdgretim Kurumlarinda Ogrenci Sadakati”, Yiiksekégretim ve
Bilim Dergisi, 2012, Cilt:2, Say1:2, s.115

357 Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik,
istanbul, s.17

358 Selvi, a.g.e., S.5.

359 M. Nedim Buyuk, Misteri Sadakati ve Bankacilikta MUsteri Sadakatinde Sosyo Kiiltirel ve
Psikolojik Faktérlerin Roli, Sosyal Bilimler Enstitiisii Karadeniz Teknik Universitesi, Trabzon, 2004, s.53
(Yayimlanmamig Doktora Tezi)

360 IsIn, a.g.e., s.59

361 Murat Selim Selvi ve Fatih Ercan, Otel isletmelerinde Miisteri Sadakatinin Degerlendirilmesi:
istanbul'daki Bes Yildizli Otel isletmelerinde Bir Uygulama, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler
Dergisi, 2006, Cilt:9, Sayi:15, s.161

362 Dortyol, a.g.e., s.171
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eslestiriimesi yeterli degildir.*®* Sadik misteri ayni hizmet saglayicisinda miimkin
oldugu sulreci surekli satin alan hizmet saglayicisina yonelik olumlu tutum
sergilemeye devam eden ve hizmet saglayicisini bagkalarina éneren misteridir.3
Otel isletmelerinde bulunan sadik pek ¢ok mdisteri, isletmeler igin goénulli olarak
yapmis olduklari harcamalari ve negatif durumlarda da isletmeleri terk edemedikleri
icin igletmelerin de mdasgterilerin sadakatini meydana getirmede blydk 6énem
tasimaktadir.3%®
3.2.1. Musteri Sadakat Boyutlari

Musteri sadakati kavraminin ¢ boyutu bulunmaktadir. Bunlar, tutumsal ve
davranigsal ve karma sadakattir.
3.2.1.1. Davranigsal Sadakat Boyutu

Davranigsal boyut, musterinin ayni isletmeden surekli olarak ayni Urlin ve
hizmeti tekrar satin alma davranisidir. Davranissal yaklasim yeniden satin alma
ihtimali, satin alim oranlari ve yeniden satin alma sikhg! gibi pek ¢ok davranigsal
olgltler kullanilarak degerlendirmesi islemidir.36¢

Davranissal sadakat bagka bir ifadeyle, tuketicilerin satiglari dogrudan etkileyen
ve Olgllebilen davraniglarini meydana getiren markalari yeniden satin almasini ortaya
koymaktadir.3” Baska bir ifade ile 6lgitleri belli zamanlarda gozlenebilen satin alma
davranislari da davranigsal sadakat olarak tanimlanmaktadir.3%¢ Misterilerin devamli
ayni isletmeyi segmesi yalnizca igletmeye karsi duyulan psikolojik baghligi ortaya
koymamaktadir, bununla birlikte davranissal sadakat boyutunu agiklamaktadir.3°
3.2.1.2. Tutumsal Sadakat Boyutu

Tutumsal sadakat misterilerin, isletmenin sundugu mal ya da hizmeti tekrar
almaya yonelik tavir ve niyetleridir.®”° Diger bir ifadeyle musteriler isletmelerin hizmet
ve Urlnlerine yonelik psikolojik baghliklari seklinde tanimlanabilir.®”* Tutumsal
sadakat dizeyi yuksek olan mdasgteriler, isletmelerin hizmet ve drunlerini dizenli

sekilde kullanmasa da bunlari baskalarina tavsiye edebilir. Bu tur musteriler,

363 Ercan, a.g.e., s,35-36

364Jay Kandampully ve Dwi Suhartanto, “"Customer Loyalty in The Hotel Industry: The Role Of
Customer Satisfaction And Image", International Journal Of Contemporary Hospital Management,
2000, Cilt:12, Say!:6, s.346

365 Cevdet Avcikurt ve Ozlem Kéroglu, "Termal Otel isletmelerinde Miisteri Sadakatini Arttiran
Nitelikleri Belirlemeye Yénelik Bir Alan Arastirmasi", Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi (SOID),
2006, Cilt:3 Sayi:1,s. 6

366 Selvi, a.g.e., .33

367 Murat Aksu, a.g.e., s.84

368 Fikrit Glimiigboga, Bankacilikta Misteri lligkileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisi,
Turkish Journal of Marketing, 2016, Cilt:1, Sayi:1, s.83

369 patrick Hartmann ve Vanessa Apaolaza, "Managing Customer Loyalty in Liberalized
Residential Energy Markets: Theimpact of Energy Branding”, Energy Policy, 2007, Cilt:35, Sayi:4, s.
2662

870 Aksu, a.g.e., s.83

371 Kocoglu, a.g.e., .62
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isletmeye duygusal bakimdan sadiktirlar.®”? Tutumsal sadakat igletmeler igin son
derece Onemlidir. CUnki igletmeler tutumsal anlamda kendilerine bagli musterileri
sayesinde (cretsiz reklamini yapmaktadir.’”® Tutumsal yaklagimin her zaman
yeniden satin alma davranisiyla, yani davranigsal yaklagimla birlikte ortaya ¢gikmasi
s6z konusu olmayabilir. Ornegdin bir miisterinin otellerde yalnizca konaklamalarda ve
bu konaklamalar neticesinde duyulan memnuniyet sebebiyle oteli bagkalarina tavsiye
etmesinin yani sira devamli gidiimesi konusunda pahali oldugunu distinmektedir37,
Musterilerin ayni hizmeti ya da Urlinleri yeniden satin alma egilimleri tutumsal sadakati
ortaya koymaktadir. Tutumsal sadakat olusturmak basit geleneksel pazarlama
aktivitelerinden ¢ok uzun dénemli bir iligki ile birlikte isletmeye karsi olumlu tutumlar
olusturmayi gerektirmektedir.3”®
3.2.1.3. Birlesik (Karma) Sadakat Boyutu

Birlesik yani karma yaklasim, davranigsal ve tutumsal yaklagimin birlesimi ile
meydana gelmistir. S6z konusu boyut sadakate; musterilerin marka degisim
secimlerine, Urln secimlerine, toplam satin alma miktarina, hizmet ve Urlinu satin
alma sikligina gore agiklik getirmektedir.®”® Gegmis donemdeki deneyimlere bagh
olarak bilgiyi merkeze alarak marka inancina dayandirilan da sadakat boyutu olarak
degerlendirilmektedir. Ornegin, bir misterinin bulundugu yerde baska oteller agilsa
bile ayni otelde kalmasi ve diger insanlari da kaldi§i otelde kalmalari igin tesvik
etmesidir.®’” Arastirmalara gore s6z konusu boyutlarin her biri tek baslarina muisteri

sadakatini meydana getirmede yeterli olmadigi goralmustar.3"®

372 Kahraman Cati ve Cenk Murat Kocoglu, "Musteri Beklentileri ile Misteri Sadakati Arasindaki
iliski; Bes Yildizl Bir Otel Ornegi", ¢.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2010, Cilt 19, Say 1, 5.433-
434

373 Yeliz Batmaz, lliski Kalitesi Bilesenlerinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi: Bir Arastirma.,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kocaeli Universitesi, Kocaeli, 2008, s.52 (Yayimlanmamig Yiiksek Lisans
Tezi)

374 John T. Bowen ve Shiang-Lih Chen, The Relationship Between Customer Loyalty and
Customer Satisfaction, International Journal of Contemporary Hospitality Management, 2001,
Cilt:3 Sayi:5, s.215

375 Selvi, a.g.e., .36

376 Glilstim Yurtseven, Misteri iligkileri Yénetiminin Misteri Sadakatine Etkisi; Otel isletmeleri
Uzerine Bir Aragtirma, Egitim Bilimler Enstitiisii, Gazi Universitesi, Ankara, 2011, .69 (Yayimlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi)

877 Aksu, a.g.e., .83

378 Selvi, a.g.e, s.39
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3.3. MUSTERI SADAKAT DUZEYLERI

Muisteri sadakati kiresellesen dlnyada her igletme igin gunimuzde
vazgecilmez bir unsur olarak go6ze carpmaktadir. Sadakati etkileyen faktorlerin her
gecgen gun artmasi farkli sadakat tlrlerinin ortaya ¢cikmasina sebep olmustur. Dick ve
Basu (1994) davranigsal ve tutumsal boyutlari dikkate alarak mugterileri dért sadakat
dizeyine ayirmistir. S6z konusu duzeyler; sahte sadakat, gugli sadakat,
sadakatsizlik ve gizli sadakat seklinde siralanabilir.3&

879 Giinhan Giiney, Timothy L. Keinnngham, Terry G. Vavra, Lerzan Aksoy, Henri Wallard,
Sadakat Séylenceleri, Rota Yayinlari, istanbul, s.193
380 Selvi, a.g.e., s.44
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Tablo-8 Miisteri Sadakat Diizeyi#*

Tekrar Tercih Etme
Yiiksek Dusiik
. Yiiksek Sadakatsizlik Sahte Sadakat
Bagil Tutum
Dusiik Gizli Sadakat Giglu Sadakat

3.3.1. Sadakatsizlik (Noloyalty)

Musterilerin igletmelerin UGrlnlerine ve hizmetlerine tutumsal sekilde bagh
olmamalari, isletmelerin hizmet ve Urlnlerini satin almamasi durumu, sadakatsizlik
olarak tanimlanmaktadir.®®? Sadakatsizlik, minimum diizeyde tutum ile tekrar satin
alma davranislarinin birlesmesinden meydana gelmektedir. Sadakatsizligin
olusmasinin pek ¢cok nedeni vardir. Bunlardan birincisi; yeni sunumlarin ya da farkl
iletisim eksikliklerinin gostergesi olmaktadir. ikincisi ise rakiplerin sahip oldugu
mallarin benzer sekilde gorilmis oldugu pazarlarda faaliyet gdstermesinden
kaynaklanmaktadir.383

Musterilerin igletmelere yonelik pozitif yonli tutumlarinin distk dizeyde
olmasinin iki nedeni bulunmaktadir. Birinci neden; pazarlara ilk giren markalarin
gereken tutundurma faaliyetlerini yapamamasidir. ikincisi ise tiim markalarin
birbirlerine benzemekte olan pazarlarda rekabetlerini stirdirmesidir.3* Bu kapsamda
sadakatsizlik, disik oranda nispi tutumla disik oranda yeniden satin alma
davraniglarinin beraber oldugu sadakat yoklugunun géstergesi ve sadakat diizeyinin
en disUk oldugu durumdur.®® Yeniden satin alma davraniglarini ve olumlu tutumlari
disuk seviyede olan musteriler, sadakatsiz musterilerdir. S6z konusu musgteriler
cevrelerinden kolayca etkilenmekte ve drlnler hakkinda c¢abucak fikirlerini
degistirebilmektedir. Belirli bir marka sadakati ve baglihgi bulunmayan mdugteri
gruplaridir. igletmeler, sadakatsiz misterilerden gelecekte sadik olabilecek

potansiyele sahip musterileri belirleyerek kazanmaya yogunlagmalidir.38®

381 Alan S. Dick ve Kunal Basu, “Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual
Framework”, Journal of The Academy of Marketing Science, 1994, Cilt: 22, Sayi: 2, s.101

382 Kocoglu, a.g.e., s. 63-64

383 Dick ve Basu, a.g.e., s. 101

384 Kahraman Cati ve Cenk Murat Kocoglu, Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini Arasindaki iligkiyi
Belirlemeye Yénelik Bir Aragtirma, Miisteri Sadakati ile Misteri Tatmini Arasindaki iligkiyi Belirlemeye
Yoénelik Bir Arastirma”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2008, Sayi: 19, s. 170

385 Yurtseven, a.g.e., s. 70

386 Ugur Camh, Yeniligin Misteri Sadakati Uzerine Etkileri; Turizm Sektdriine Yoénelik Bir
Arastirma, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2010, s. 36 (Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi)
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3.3.2. Sahte Sadakat (Suprious Loyalty)

Yuksek dizeyde satin alma davranigina karsi disik orandaki tutumlarin
sergilendigi hizmet JUreticilerine karsin zayif bir duygusal baghlik olgusunun
gerceklestigi sadakatsizligin bir st dizeyidir.®®” Sahte sadakat olarak da bilenen
kayip sadakatin gostergesi yapmacik davranislardir. Bu tarz misteriler sahte ve ilgisiz
olduklarini igletmelere ve magazalara gdsterir. Bu davranis musterilerin
ahiskanliklarindan gelmektedir.®®® Sahte sadakat diizeyine sahip olan miusteriler
isletmeye karsi duygusal anlamda baglilik duymasalar da dizenli sekilde satin alma
davraniglari sergileyen miusterilerdir.3° Sahte sadakat diizeyi mdusterilerde,
isletmelerin sunmus oldugu mal ya da hizmetlerinin baska segeneklerinin olmamasi
ve musterilerin farkli sec¢im imkanlarinin olmamasi halinde gerceklesmektedir.39
Musterilerin pozitif bir tutuma sahip olmadan dnce isletmelerin veya belirli markalarin
surekli masterisi olmasi aligkanlik kavrami ile agiklanmaktadir. Bundan dolayl s6z
konusu duzey aliskanlik haline gelen sadakat dizeyi olarak da adlandiriimaktadir.
Ornegin bir Giniversite 6grencisinin sadece annesi belirli bir marka deterjan aldigi icin
ayni markay! tercih ediyor olmasi gosterilebilir.3
3.3.3. Gizli Sadakat (Latent Loyalty)

Musterinin isletmeye baglanmasina ragmen tekrar satin alma davranisinin
disuk oldugu sadakat dizeyidir. Diger bir ifadeyle musteri isletmelerin devamli
musterisi olmamalarina ragmen s6z konusu isletmelerin hizmet ya da Grtinlerine karsi
pozitif tutum beslemesidir.3®? Gizli sadakate sahip olana musterilerde igletmeye ve
hizmete karsi ylUksek bir satin alma davranigi istekliligi vardir. Fakat bu durum satin
alma eylemlerinde kesin sekilde ortaya c¢ikmamaktadir. Bunun cesitli sebepleri
olabilmektedir. isletmelerin bulunduklari yerlerin uzakli§i, Uriinlerin stoklarda
bulunmamasi, diger bireylerin etkilemeleri 6rnek olarak verilebilir.**®* Shoemaker ve
Lewis’e (1999) goére, musteriler aldiklari hizmetlere yonelik ylksek bir duygusal
bagllik hissetseler de s6z konusu hizmetleri duzenli olmayan sekilde satin alma
islemi gergeklestiriyorlarsa gizli sadakat olusmaktadir. Ornegin, bir kisi belli bir otele

yuksek duzeyde duygusal baglilik hissetmesine karsin, sirf beraber oldugu kisinin

387 Degermen, a.g.e., s. 81

388 Selvi, a.g.e., s. 46-47

389 Seyhmus Baloglu, “Dimensions of Customer Loyalty Separating Friends From Well Wishers”,
The Cornell Hotel And Restaurant Administration Quarterly, 2002, Cilt: 43, Sayi: 1, s. 43

3% |sabella Szmigin ve Humprey Bourne, “Consumer Equity in Relationship Marketing”, Journal
of Consumer Marketing, 1998, Cilt: 15, Say!: 6, s. 548

391 Sijleyman Barutcu, Hizmet Sektoriinde Misteri Baghliginin Onemi ve Misteri Baghliginin
Saglanmasinda iligki Pazarlamasinin Rolii: Banka igletmelerinde Bir Uygulama, Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002, s. 68 (Yayimlanmig Doktora Tezi)

392 Ok, a.g.e., s. 52

393 Selvi, a.g.e., s. 48
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farkh oteli tercih ettigi icin ylksek dizeyde yeniden satin alma davranisi
gostermeyebilir.3%*
3.3.4. Giigli Sadakat (Loyalty)

Yuksek oranda tekrar satin alma davranisiyla yuksek oranda nispi bir tutumun
beraber bulundugu isletmelerde en fazla tercih edilen sadakat seviyesidir.3%® Gugli
dizeyde musteri sadakatinin olusturulmasi; masterilerin isletmelere pozitif bir tutum
besleyerek o isletmeden hizmet ve mal satin almalaridir.3%

Gergek sadakat; gucli bir tutumsal baglilk ve ylksek dizeyde tekrar muisterisi
olma davraniglari go6steren mdusterilerdir. Yani gercek anlamda sadik olan
musterilerdir. Bu musteriler devamli ayni isletmeyi tercih edip rakip isletmelerin
sunumlarindan en az derecede etkilenen kisilerdir. Gergek sadakat bireyin duygusal
ve mantiksal ihtiyaglarini karsilanip kargilanmadigiyla ilgilidir.>®” Gulgli sadakat
gosteren musteriler artik isletmenin surekli musterileri halini alir ve zaman iginde rakip
isletmelerin Urlin ya da hizmetlerin daha az 6nemserler.3%

Gercek bir sadakate sahip olan musteriler hem davranissal hem de tutumsal
sadakat gostermektedir. S6z konusu musteriler isletmelerden gelmis olan sunumlara
kargl daha da direngli olmakta, ylksek oranda dedisim maliyetlerine sahip
olmaktadirlar.®®® Ornegin, bir doktorun gittigi tlkelerde Rixos otelleri haricinde bagka
bir otelde konaklamamasi gdsterilebilir.

3.4. MUSTERI MEMNUNIYETi VE HIiZMET KALITESI ARASINDAKI iLiSKi

Musterilerin tiketim deneyimlerinde karar kriteri olarak beklentileri temel almasi
hizmet kalitesi ve tatmin kavramlarinin birbirinden farksiz iki kavram olarak
algilanmasina sebep olmaktadir. Halbuki literatiirde hizmet kalitesinin musteri
beklentilerinin objektif yonu ile musteri tatminin ise duygusal ya da psikolojik yonu ile
ilgili oldugu vurgulanmaktadir. Psikolojik faktorler kisilerin icinde bulunduklari ruh hali;
iyimserlik, karamsarlik, hirs, gurur, nefret, mutluluk, kizginlk, pesin hikim verme gibi
duygusal davraniglari kapsar. Bu bakimdan her musteri hizmeti elde ettigi an farkh bir
ruh haline bdrinecedinden sunulan hizmetin kalitesi ayni olsa dahi musteriler
tarafindan farkli sekilde algilanacaktir.*® Sunulmus olan ylksek diizeydeki kaliteli pek

¢ok hizmetler, musterilerin isletmenin hizmetlerini yonelik sadakati ve musteri

3% Yurtseven, a.g.e., s. 72

3% Degermen, a.g.e., s. 83

3% Martin Evans, "Food Retailing Loyalty Schemes - and the Orwellian Millennium”, British Food
Journal, 1999, Cilt: 101, Say1: 2, s. 134

397 Selvi, a.g.e., s. 45

3% |isa O 'Malley, “Can Loyalty Schemes Really Build Loyalty?”, Marketing Intelligence And
Planing, 1998, Cilt: 16, Sayi: 1, s. 50

39 Selvi, a.g.e., s. 46

400 Nihal Sututemiz, Misteri Sadakati Belirleyicileri ve Modellerinin Karsilastirilmasi: Bankacilik
ve Saglik Sektériinde Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya Universitesi, Sakarya, 2005, s.
46-47 (Yayimlanmamis Doktora Tezi).
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memnuniyetini ortaya gikarmaktadir. isletmelerin tavsiye diizeyini arttiracak meydana
gelecek sikayetleri de azaltmaktadir.*%!
3.5. MUSTERI SADAKATi VE TATMINi ARASINDAKI iLiSKi

1980'h yillarinda genel goéris musteri tatminin isletmeler icin tek basin yeterli
olacagl yonindeydi. Zira tatmin olmus musterinin daha fazla satin alma igsleme
gerceklestirecedi dusuincesi hakimdi oysa 1990'l yillardan itibaren bu géristn dogru
olmadigi ortaya ¢ikarmistir. Harvard Business Review tarafindan yapilan ¢alismada
yeni bir igsletme segen musterilerin %65-%85 ayni isletmeden tatmin olduklari ortaya
konmustur. Diger bir calismada Forum Corppration tatmin olduklari éne strilen
musterilerin  %40'Indan fazlasi hi¢ tereddiut etmeden bagka isletmeleri tercih
edecekleri gozlemlenmistir. Musteri tatmini belli bir degisim sonucunda musteri
isteklerinin ne dizeyde karsilanmis oldugu konusuyla alakali iken sadakat kavrami,
musterileri belli hizmet veya Urunleri tekrar satin alabilme ve baglanan olma durumlari
ile alakalidir. Bundan dolay tatmin, sadakat agisindan gerekli olmakta ancak yetersiz
olan bir durum olmaktadir. Baska bir deyisle sadakat gerekmeden tatmin meydana
gelebilirken tatmin dlzeyi olusmadan sadakat olusamamaktadir.*%?

Musterilerin otel isletmelerine yeniden gelmelerini saglayabilecek anilar yani
hatiralarin  olusturulmasi, mausgterilerin  surekliliginin  saglanabilmesinde 6nemli
kriterlerden biridir. Bu bakimdan masteriler de otel igletmeleri icinde yasadiklari iyi
zamanlari da yeniden yasamak istemektedirler.%®® Otel isletmeleri, musterileri
memnun etmek, isletmeye sadik misteriler haline dénustirmek ve musterilere en iyi
hizmeti sunmayl amacglamaktadir. Hizmet kalitesi, musterinin otel isletmesine karsi
duydugu giiven lizerinde 6énemli bir etkiye sahiptir.404

2000 yilinda Baker ve Crompton'in otellerde gergeklestirmis olduklari
¢alismada muisteri memnuniyeti ile isletme performansi arasinda ytksek dizeyli bir
iliski bulundugu ortaya c¢ikmistir. S6z konusu c¢alismada, artan mausteri
memnuniyetlerinin de musterilerin sadakatini ve yeniden ziyaret etmelerini olan
isletme imaijlarina etkisinin bulundugu agiklanmistir.4%

Musteri tatmin ve sadakat duzeyleri arasindaki iliski;

401 Sefer Glimiis, Bankacilikta Miisteri iligkileri Yénetimi, Hiperlink Yayinlari, istanbul, 2014, s.
38.

402 Degermen, a.g.e., s. 100-101.

403 Bonnie J. Knutson, “Ten Laws of Customer Satisfaction”, Cornel Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, 1988, Cilt: 29, Say:: 3, s. 17.

404 Ercan, a.g.e., s. 40-41.

405 Reha Kilighan ve Ibrahim ilhan, "Kruvaziyer Gemilerin Yiyecek igecek Departmanlarinda
Hizmet Kalitesi, Misteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati iligkileri: Ketchikan, Juneau ve Skagway
Limanlarinda Bir Arastirma", Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi SBE Dergisi, 2016, Cilt:6 Say::1,
s.70
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1. Tatmin olmusg-sadik: Otel isletmelerinin hem tekrar satin almaya hem de
yuksek diuzeyde tatmin olmug musterileri kapsayan tatmin duzeyi ylksek sadiklar
grubuna almaya calismasi gerekmektedir. Bu masgteriler, sadece urlnlerin tatmin
etme duzeyleri yuksek oldugunu degil bunun yani sira kendi ihtiyaglari agisindan da
en iyisi olduklarini hissetmektedirler.

2. Tatmin olmamig-sadakatsiz: Klasik sekilde memnun olmamis olan mutsuz
musterileri ifade etmektedir. Urlin ve hizmetleri asla begenmez ve akillari hep rakip
isletmelere donlktr.

3. Emin olmamig-sadik: Gercek olmayan sadik musterileri bulunan séz
konusu grup, alinan hizmetten tatmin olmamistir. Bir alternatif olmasi kapsaminda
potansiyel sekilde rehin tutulmaktadirlar.

4. Tatmin olmusg-sadakatsiz: Kendilerinin tatmin olduklarini belirtikleri halde
sadakatsiz olan musterilerdir. Bu tarz musteriler kendine sunulan ¢ikarlari elde etikten

sonra baska arayislara yonelirler.*%

‘ Miisteri Memnuniyeti ‘ ‘ Musteri Sadakati

| Miisteri Tatmini

Sekil-19 Misteri tatmin ve sadakat tablosu*®’

Sekil 19’da goruldigu Uzeri musteri memnuniyeti, misteri tatminini, magsteri
tatmini de mdusteri sadakatini olusturmaktadir. Musteri sadakati ile memnuniyeti
arasinda gigclu bir bag bulunmaktadir.*°®® Misteri sadakati ve memnuniyeti hususunda
yapilmis olan arastirmalarda; musteri memnuniyeti Uzerindeki pek c¢ok degisim
sadakat agisindan onemli degisikliklere de sebep olmaktadir. Ancak batin sadik
musteriler memnun edilmis musteri olurken her memnun edilen musteriler de sadik
musteri olmamaktadir.%® Misterilerin igletmelere yeniden geleceginin gostergesi olan
masgteri tatmini, igletmelerin misterilerin yeniden gidecek olduklarinin da bir kesinligi
olmamasinin yani sira tatmin olmayan musterilerin igletmeleri yeniden terk

etmeyeceklerinin kesin oldugu anlasiimaktadir.*°

406 M. Nedim Bayuk ve Ferit Kiigiik, "Misteri Tatmini ve Misteri Sadakat iliskisi", Marmara
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2017, Cilt:22, Say::1, 5.289

407 Bayuk ve Kiglk, age, s.289

408 Kilig, a.g.e., s.40

409 Ozer ve Glnaydin, a.g.e., s.135

410 Oztiirk ve Seyhan, a.g.e., s.171
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Sekil-20 Musteri Sadakat Memnuniyet Modelleri**

Sekil 20'de goéruldugu Uzere birinci 6zelikte tatmin ya bir kerelik kullanim
sonrasi olusan oldukga gecici bir durumdur ya da musterinin devamli tiketimi sonrasi
tecrube edilen bir durumdur. Sadakat ise tatminden farkli olarak musterinin isletmeyi
kesin himayesine aldigi ve devamli tercih etme noktasina eristigi durumdur.
Dolayisiyla sadakat, musteriyle igletme arasinda olusan uzun donemli iligkilerdir.
Tatmin ile ayni sey degildir. ikinci 6zelikte anlatimak istenen varsayim misteri
tatminin sadakatin ¢ekirdek kavrami oldugu ve bundan tatmin olmadik¢ga sadakatin
saglanamayacagdl duislncesidir. Ugilincli  6zelikte dusince tatmini  sadakat
olusturabilmek igin gerekli olmakta ama yetersiz olan bir durum olarak bakilmaktadir.
Dérdinclt 6zelikte dlisince mdisteri tatmini ile basit anlamdaki mUsteri sadakatini
nihai sadakat unsurlari olarak ele almaktadir. Besinci dzelikte misteri tatmininde
bulunan bazi unsurlarin musteri sadakatinde bulunacagi ancak bu unsurlarin musteri
sadakatinin temeli olmamakla birlikte dnemli bir par¢asi oldugu dislincesi hakimdir.
Son 6zelikte ise musteri tatminin musteri sadakatine ulasmada bir baglangi¢ oldugunu
sadakatin tatminden bagimsiz olarak ele alinabilecegi ve tatminin sadakati
etkilemeyecegi dislincesi yer almaktadir.#!?

3.6. MUSTERI SADAKATi ASAMALARI

411 Richard L. Oliver, "Whence Consumer Loyalty", Jornal Of Mrketing 1999, Cilt:63, s.34
412 Degermen, a.g.e., s.102-103

84



Oliver’in 1997 yilinda gelistirmis oldugu sadakat modelinde dogrudan eylemlere
yonelik, duygusal, bilissel ve davranigsal sadakat seklinde farkli sadakat tirG
bulunmaktadir.

3.6.1. Biligsel Sadakat (Congnitive Loyalty)

Bilissel sadakat. Oliver'in sadakat cergevesinin ilk asamasinda, belirli bir
markanin algilanabilir nitelikleri ve 6zellikleri, diger alternatiflerden daha avantajl ve
arzu edildigini gosterir. Bilis, 6énceki veya ikinci el bilgileri veya bir markanin son
deneyimini temel alir. Bu asama basitce bilgi temellidir. Sonugta, bu sadakat sekli cok
ylzeyseldir ve rutin olarak herhangi bir tatmin yaratmayan bir marka kullanildiginda
sadakat derecesi performanstan baska bir sey degildir.413

Bilissel sadakat asamasi musterinin, isletmeyle alakali &nceden edinmis oldugu
deneyimleri, inanglari ve bilgilerine dayanmaktadir. Bilissel sadakat asamasinda
musgterilerin  isletmelerden memnun olmadigi durumlarda sadakat duygusu
aligveristen daha da oteye ge¢memektedir. Musteriler memnun oldugunda ve
memnuniyet devam ettiginde ise musterilerin sadakat duygusu duygusal sadakat
asamasina gec¢mektedir.*!4 Bilissel sadakatte hissedilen sadakatin glici yilksek
olmamaktadir. Musterilerin igletmelerin mal ya da hizmetlerini satin almayi devam
ettirmesinin sebebi, isletmelerin fiyatlarini daha kaliteli ve disik olmasindan
kaynaklanabilmektedir.*®
3.6.2. Duygusal Sadakat (Affective Loyalty)

Duygusal baglilik. Oliver'in (1999) belirttigi gibi, sadakati ikinci agsamada,
markay! kullanmanin hos deneyimlerine dayanan igletmeye bir tutku veya tutum
ortaya c¢ikarmaktadir. TUketicinin markaya olan baglihgi bu asamada duygusal
sadakat adi verilir. Tiketicinin zihninde bir gesit bilis ve sefkat olarak etkilenir.4
Sadakatin ikinci asamasi olan duygusal sadakat gelisiminde, markaya kargi bir
begenme veya tutum gelismigtir. Her zaman o markayi satin almasa bile bagkalarina
tavsiye etigi gorilmektedir.4*’

Duygusal yaklasimda musteri markaya psikolojik ve duygusal agidan baghdir.
Sadik mdugteriler, isletmeyle aralarinda gugli birer duygusal bagd olusturabilen
musteriler olmaktadir. S6z konusu mdusteriler isletmelerin iginde bulundugu zor

glnlerde de igsletmenin yaninda olabilecek olan musterilerdir. Cevrelerinde bulunan

413 Mohammad Javad Taghi Pourian vd., Loyalty: From Single-Stage Loyaltyto Four-Stage
Loyalty, International Journal of New Technology and Research, 2015, Cilt:1, Say1:6, s.50

414 Qliver, a.g.e., s.35

4151s1n, a.g.e., s.65

416 Taghi Pourian ve Bakhsh, a.g.e., s. 50

417 QOliver, a.g.e., s.35-36
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bireylere isletme konusunda pozitif tavsiyelerde bulunabilen sadik musteriler,

isletmelerin adlarinin taninmasini ve duyulmasini saglamaktadir.*8

3.6.3. Davranigsal Egilimli Sadakat (Conative Loyalty)

Davranigsal sadakat, markaya da isletme hakkindaki olumlu duygularin
tekrarlanmasi sonucu olusan bir sadakat tlrl olup, sadakat gelistirmenin bir sonraki
asamasidir.*® Bu bagliigin nedeni, musteri dislk sayida tatminsizlik olayi
yasandiginda dahi, yasanan tatminsizligin muisteri tarafindan algilanan siddeti fazla
oldugunda, bagh kalma motivasyonunun rekabet¢ci mesaj engelleri tarafindan
yipratiimasidir. S6z konusu engeller, rakipler tarafindan verilen numuneler, kuponlar,
satin alma noktasindaki promosyon faaliyetleri olabilmektedir. Davranissal sadakat,
sadece markayl yeniden satin alma niyetine olan bir baghlik olup, daha c¢ok
motivasyona benzediginden, rakiplerce musterileri ele gecirmeye yonelik denemeler
sonugsuz kalmayabilmektedir. Dolayisiyla bu tlr bir sadakatte mevcut olan
motivasyon sonucunda miusteri satin almayi arzulamakta, ancak duyulan arzu
herhangi bir iyi niyetten farkli olmayip eyleme déniismemektedir.*?°

Bu yaklasim musterinin markayla kurdugu duygusal bagi élcimleyemedigi i¢in
yaniltici olabilir. Ornegin musteri bir markaya kargi sadik olmasina ragmen, aligverig
yaptigi yerde o marka tukendigi i¢cin baska bir marka satin aliyor olabilir. Ancak bu
masterinin bagh oldugu marka yeniden satilmaya baslandijinda baska markayi
almaya devam etmesini gerektirmez.**

3.6.4. Eylemsel Sadakat (Action Loyalty)

Davranigsal, bilissel ve duygusal egilimi bulunan sadakatin, eyleme donismus
oldugu asama eylemsel sadakat asamasidir. S6z konusu asama, daha éncedeki
sadakat asamalarinin meydana getirdigi en son asama olmaktadir.*?? Bu agsamada,
isletmelerin  hizmet ve mallarindan devamli sekilde satin alma islemleri

gerceklesmektedir.*?3

418 Cati ve Kogaoglu, a.g.e., s.168

419 Taghi Pourian ve Bakhsh, a.g.e., s. 50
420 Degermen, a.g.e., s.98

421 Bulan, a.g.e., s.67

422 QOliver, a.g.e., s.36

423 1sin, a.g.e., S.67
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Tablo-9 Musteri Sadakatindeki Olumsuzluklar*?*

Asama Tanim Olumsuzluklar

Uriin ve hizmetlerin daha iyi fiyata ve rekabetgi
Biligsel Uriin ve hizmet fiyati, 6zellikleri vb. | &zelliklere sahip olduguna dair inanglar. Marka
Sadakat bilgilere dayanan sadakat Ozelliklerinin veya fiyat avantajinin ortadan
kalkmasi, musterilerin farkhlik aramasi

Rakip isletmelerin markalarina olan sevginin

Duygusal Sevgiye dayali bir sadakat: “satin artmasi, Urin ve hizmetin performansinin
Sadakat aliyorum ¢uinkl seviyorum”. kotllesmesi, musterilerin  yeni markalar
aramasi
Davranigsal Egilime yonelik Sadakat: “Satin Rl IS MEsE) VD Gelele, [Wee,
Sadakat almava soz vermel.(‘ numune, promosyonlar, performansin
Y kotllesmesi.
Eylemsel Eyleme yonelik sadakat, “engeller Sadik oI}Jnan markanin raflarda bqunmamgsL
Sadakat dikkate alinmaz” engellerin artmasi, performansin  kotlye

gitmesi.

3.7. MUSTERI MEMNUNIYET MODELLERI

Musteri memnuniyetini 6lcmek amaciyla olusturulmus ¢ok sayida model yer
almaktadir. Muasteri memnuniyetini dlcen bazi modeller beklentilerin karsilanip
karsilanmamasi konusundaki degerlendirmelerin musterilerin zihinsel
degerlendirmeleri ile ilgili oldugunu ileri strerken, bazi modellerin hem zihinsel hem
de duygusal boyutu ile degerlendirildigini ifade etmistir.#?®> Bu modeller; avrupa
musteri memnuniyeti endeksi, beklentinin onaylanmamasi, biligsel uyumsuzluk,
benzesim, atfetme kurami, geliski, denkserlik, kano ve hipotezin testi modeli.
3.7.1. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli (ECSI)

Musterilerin memnuniyeti dizeyinin dl¢llebilmesine yonelik degdisik Ulkelerde
yapilmis olan ¢alismalarin merkezi, musterilerin beklentileriyle algilanmig olan deger
iliskisi arasindaki memnuniyet duzeyi ile memnuniyet dlzeyinin sadakat Ustlindeki

etkisi seklinde belirlenmistir.#2® ECSI'nin olusturulmasinda Amerikan Mausteri

424 Oliver, a.g.e.s.36

425 Filiz Dalkilig, Algilanan Destinasyon Imaji ve Tatminin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi:
Kapadokya Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Nevsehir, 2012, s.
45 (Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi)

426 Michael D. Johnson vd., The Evolution And Future Of National Customer Satisfaction index
Models, Journal of Economic Psychology, 2001, Cilt: 22, s.7
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Memnuniyeti Endeksi ve isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi etkili olmustur.*?’
Avrupa’nin énemli kritik kuruluglarinin musteri algilamalarina dayandidi satin alinan
hizmetler memnuniyet seviyelerinin élgllebilmesine ydnelik dnemli gdstergelerden

biridir.*28
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Sekil-21 Avrupa Musteri Memnuniyeti Modeli*?®

Sekil 21'de goruldugu Uzere yapisal esitlik modelleme teorisi ile desteklenen bu
modelde gizil yapilar olarak musteri memnuniyeti ve musteri sadakatinin élglilmesi ve
aciklanmasi amacglanmaktadir. Pek ¢cok Avrupa Ulkesinde cesitli sektorlerde Avrupa
Musteri Memnuniyeti Endeksi Modelinin gegerliligi dogrulanmistir. Bu sektorler
arasinda bireysel bankacilik, kablolu TV, sabit telefon hatlari, cep telefonlari, stiper
marketler, sigortacilik, et kesimi, posta hizmetleri, gazl alkolsiiz igcecekler, yiyecek
drdnleri, kamu tagimaciligi ve kamu hizmetleri alanlari bulunmaktadir.*°
3.7.2. Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi Modeli (TMME)

Turkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi Modelinin koki isveg’e dayanmaktadir.
Amerika Birlesik Devletler’nde yasalarla desteklenmis olan ekonomik aktorler
acisindan onemli bir gosterge olusturmak icin Amerikan Kalite Derneginin

énclliginde Hikimet ve Michigan Universitesi is birligi neticesinde meydana

427 Hans Jorn Juhl vd., Customer Satisfaction in European Food Retailing, Journal of Retailing
and Consumer Services, 2002, Cilt:9, s.328

428 Girvan Sen Demir, "Avrupa Misteri Memnuniyet Endeksi Modeli: Uluslararasi Otel
isletmelerine Yénelik Bir Uygulama", Uluslararasi insan Bilimleri Dergisi 2012, Cilt:9 Sayi:1, s.674-
675

429 Demir, a.g.e., S.675

430 Selim Tlzintirk ve ismail Dilgeroglu ve Seref Goniiller, "Avrupa Misteri Memnuniyeti
Endeksi Modeli: Marmara Bdlgesi'nde Bir Liks Otomobil Markasinin Satis Sonrasi Hizmetlerinin
Bulgulari", Akademik Bakig Dergisi, 2016, Say1:55, s.111-112
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gelmistir.#3* 2005 yilindan bu yana Uluslararasi Arastirma Sirketi ve Tirkiye Kalite
Derneginin ortak girisimi ile yuratilmektedir. TMME, Tlrkiye kapsaminda satiimig
olan hizmet ile Urlnlerin vatandaglar ve musteriler kapsaminda memnuniyetlerinin
Olcllebilmesi, ekonomiklik ve istatistiksel modellerin kullaniimasi ile analiz edilmesine

dayandirilan kurumsal, sektorel bir endeks sistemi olmaktadir.*3?
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Sekil-22 Tirkiye Misteri Memnuniyet Endeksi**?

Sekil 22’de goruldiglu tzere algilanan kalite, deger ve musteri beklentileri ile
masteri memnuniyeti dizeyleri arasindaki nedensel iligkinin, diger yandan da musteri
sikayetleri ve musteri baghligi ile musteri memnuniyeti arasindaki sonug iligkisi
gosterilmektedir.43
3.7.3. Beklentinin Onaylanmamasi Kurami

1977'de Richard Oliver’in ortaya koymus oldugu beklentinin onaylanmamasi
kurami kapsaminda musteriler, satin alarak kullanimdan énce, kullanim sirasinda
go6stermis oldugu performansa yonelik beklenti igine girmektedir. S6z konusu kuram,
musterilerin satin alma eylemlerine beklentileriyle girerek satin alma ya da kullanma
neticesinde almis oldugu performanslarla satin alimlar dncesindeki beklemis oldugu
performansi karsilastirmaktadir. Yapilan karsilastirma neticesinde her iki performans

da birbirlerine esit oldugunda onaylama gergeklestiriimektedir. Algilanmis olan Grin

431 Sivil Midavim Ahmet Tungay, Miisteri Memnuniyeti Algisi Temel Alinarak Efgm Milkkemmellik
Modeli ile Kurumsal Performans Olgiimii: Bir Lojistik Firma Uygulamasi Kara Harp Okulu Savunma
Bilimleri Enstitiisti, Ankara, 2009, s.61 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

432 hitp://www.kalder.org/tmme (Erisim Tarihi: 29.11.2018)

433 Ali Riza Kaylan, TMME, Modeli Basin Blilteni, 2009, s.4

434 https://www.slideshare.net/TurkiyeKaliteDernegi/tmme-turkiye-musteri-memnuniyeti-endeksi
(Erisim Tarihi: 29.11.2018)
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performansi, musterilerin beklentilerinin daha buylk oldugunda pozitif, daha kuguk

oldugunda ise olumsuz bir onaylamama gergeklesmektedir.*®

Beklentiler

+ Onaylama

v

Tatmin

4 -

Algilanan
Performans

Sekil-23 Beklentinin Onaylanmamasi Kurami43¢

Sekil 23’de goéruldugu lGzere onaylama asamasi tatmin 6éncesinde meydana
gelmektedir. Oliver, tatmine yodnelik yargilarin beklentilerle birlikte algilanan
performansin kiyaslanmasi neticesinde meydana gelen onaylamamanin énemli bir
islevi oldugunu ortaya koymaktadir. Pozitif onaylamama ve onaylama tatminin; negatif
onaylamama ise musterilerin tatminsizligi seklinde 6nemli duygusal tepkilerin ortaya
clkmasina sebep olmaktadir.®®” Beklentilerden algilanan performansa cizilen ok
algilanan performansin beklentilerle dogrudan artip azalabilecegini géstermektedir.
Algilanan performans satin alma oOncesi beklentileri onaylayabilir ya da
onaylamayabilir. Her ikisinden onaylamaya ¢izilen oklar ise algilanan performansin
ne dereceye kadar onaylanmis beklentileri belirleyecegini agiklamaktadir. Dolayisiyla
beklenti tatmin dizeyinde belirleyici bir rol oynamaktadir. Tatmin bu beklenti dizeyine
gore yikselip algalmaktadir.*®

Sifir onaylamama ortaya konulan hizmet performansinin musteri beklentilerine
esit oldugu durumda ortaya c¢ikmaktadir. Musteri tam olarak bekledigi hizmeti

almakta, beklentisinin altinda veya uUstinde bir hizmet performansi ortaya

435 Deniz Kuglkusta vd., Kar Amaci Giitmeyen Kuruluglarda Toplam Kalite Yoénetimi Kapsaminda
Miisteri Memnuniyetinin Olglilmesi: Polis Rehabilitasyon Tesisleri Ornegi, lll. Lisansiistii Turizm
Ogrencileri, 2006, s.5,

436 Eugene W. Anderson, ve Mary W. Sullivan, "The Antecedents and Conseguences of
Customer Satisfaction for Firms", Marketing Science, 1993, Cilt:12, Say::2, s.127

437 Kuiglkusta vd., a.g.e., s.5

438 Anderson, ve Sullivan, a.g.e., s.127
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konulmamaktadir. Bu durum s6z konusu oldugunda onaylamama olmamakta, bunun
yerine beklentiler ve performans arasinda bir uyum s6z konusudur.*°

Otel isletmelerinde turistler belirli bir tatil bolgesinde sunulan hizmetler ile ilgili
beklentilere sahiptirler. Bu beklentiler genellikle reklamlar, brosurler, basin ve
arkadagslar ile akrabalardan edinilen bilgiler dogrultusunda olusur. Otel igletmelerinde
turistlerin bu beklentilerinin karsilanmasi sonucunda tatmin olusurken tam tersi bir
durum s6z konusu oldugunda tatminsizlik meydan gelir.

3.7.4. Biligsel Uyumsuzluk Kurami (Cognitive Dissonance)

Bilissel Uyumsuzluk Kurami, Amerika Birlesik Devletleri'nde bulunan sosyal
psikolog Leon Festinger tarafindan ortaya atilmistir._Bilissel ¢eliski, aslinda sosyal
psikolojisi konusu olmaktadir. S6z konusu kuram, 1950 yilindan itibaren kitle iletisim
ve iletisim modelleri konusundaki ¢alismalar Uzerine de kendisine yer bulmustur.
Bilissel Uyumsuzluk Kurami; Bilissel Tutarlilik, Celiski Kurami, Bilissel Catisma gibi
pek cok isimle anilmaktadir.*4°

Beklentilerinin onaylanmamasi kuramina yeni bir bakis acgisi olarak ortaya
¢ikmigtir. Onaylanmama ve Algilanan performansin tatmin Gzerindeki etkisini
aciklamaktadir. Oliver onaylanmama ve algilanan kalite duzeyinin tatmin Uzerindeki
etkisi, beklentilerden daha da glglii etkiye sahip olduklarini savunmustur. Ornegin
otelden istedigi hizmeti bulamayan bir musteri deneyim dncesi kiyaslama standardini
kullanmadan bagka bir oteli tercih edebilmektedir. Bu hizmetin performansi kéti ise
tatminsizlik ortaya ¢gikmaktadir. Hizmetten memnun kalinmasi durumunda ise tatmin
olgusu olugsmaktadir.*4

Turizm igletmeleri, musterilerinin beklentilerini karsilarken beklenti dizeyini
belirlemede dikkatli olmalidirlar. Beklenti dlizeyi disik tutulursa tatmin saglanacaktir
ancak yeterli sayida musteriye ulasilamayacaktir. Duzey yuksek tutulursa da
mugterilerin  beklentilerinin  yUkselmesine sebep olunacak ve beklentilerin
karsilanmasi zorlagacaktir. Ornegin; Holiday Inn isletmesi, sirpriz yok adinda
konaklama ve hizmette hicbir sorun olmayacagini temin eden bir kampanya
baslatmis; ancak Sikayetleri engelleyememis, beklentilerin 6tesine gegcmeye
caligirken musterilerin tatmin olmamasina neden olmus ve kampanyay! geri gekmek
zorunda kalmigtir.#42

3.7.5. Benzesim Kurami (Asimilation)

439 De@ermen, a.g.e., s.30

440 http://www.onurcoban.com/2011/09/bilissel-celiski-kuram.html (Erigim Tarihi: 10.11.2018)
) 441 Leyla Sentiirk Ozer, Musteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Kurumsal Tartismalar, Hacettepe
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakliltesi Dergisi, 1996, Cilt:17, Sayi:2, s.166

442 Bulan, a.g.e., s.43
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Algilanan performans ile beklentiler, kiyaslamalar sonucunda drlnlerin
performanslari beklenti seviyelerine yakin oldugunda beklentiler de tatmin duzeyini
etkilemektedir. Johnson ve Fornell (1991)'e gbre urinin performansina yonelik
beklentiler performans bilgilerinden onaylanmasinda kullanilabilecek ve beklentiler
tatmin olusumunda etkili olabilecektir. Sekilden goérilecedi Uzere beklentiler ve
algilanan performans arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir. Bu dogrudan iligki
yuksek beklenti dizeyinin ylksek dusik beklenti dizeyinin de disik performans

algisina yol acgabilmektedir.*43

Performans (Kalite)

Beklentiler Negatif Onaylanmama
Tatmin —— Tekrar Satin Alma
Pozitif Onaylanmama

\/
Algilanan Performans (Kalite)

Sekil-24 Benzesim Kurami*#

Anderson ve Sullivan (1993) tarafindan yapilan calismada algilanan Urdn
performansin, beklentilerden pozitif olarak etkilendigini agiklamis. Yiksek belirlenen
beklentinin ylksek, dlsik belirlenen beklentinin digslk performans algisina neden
olaca@ini savunmustur.*#

Musterilerin dislUncelerinde kabul edilebilir bir performans bélgesi oldugunu
disinmekle birlikte musterilerin  kayitsiz  kalabilecekleri bir performansin
reddedilemeyecedi bir performansi savunmaktadir. Benzesim Teorisi, musterilerin
kabul bélgesi kapsaminda performansinin yer almasi halinde beklentilerin de
gerisinde kalmis olsa da uyumsuzluk g6z ardi edilebilecegi, benzesim slireglerinin
isleyece@i ve ayni zamanda performansinin kabul edilecegi ileri surGimustar.
Beklentilere yakin olunsa da performans ret bolgesi kapsamindaysa 6ne zithklar
cikmakta ve farkliliklar da abartilarak hizmetler kabul edilemez duruma gelmektedir.
3.7.6. Karsithk Kurami

Karsithik kuramina gore tiketicilerin, hizmeti ya da Urina satin aldiktan sonra
s6z konusu hizmet ile Urlnlerin performansina yodnelik beklentilerin
karsilanmadiginda ilk degerlendirme duguk olmakla birlikte gergeklikten daha uzak bir

gorunum sergilemektedir. Aksi durumda ise yani beklentilerin Ustine giktiginda

443 Ozer, a.g.e., 5.167-168
444 Anderson and Sullivan, a.g.e., s.127
445 Anderson and Sullivan, a.g.e., s.127
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degerlendirme sekli bu kez degisik bir nitelikte yani ¢ok ylksek dizeyde ortaya
konmaktadir.#46
3.7.7. Denkserlik Kurami (Equity)

Bu modele gére musteriler zaman, para vb. girdilerine denk oranda bir karsilik
beklemektedirler. Bagka bir ifadeyle musgteri satin aldigi maldan sagladigi faydayi ve
algiladigr basarimi  kendi girdileriyle karsilagtirarak degerlendirmektedir. Bu
degerlendirme sonucunda oran olumlu ise musteri belirli bir maliyet diizeyinde almasi
gereken basarim dizeyine ulasmistir. Ancak bu durum tatmin icgin tek basina yeterli
olmaz. Cunkl musteri kendisini ayni zamanda diger musterilerle de kiyaslamaktadir.
Bu kiyaslama sonucunda herhangi bir olumsuz farklilik olmasi tatminsizlige yol
agmaktadir.44’

Diger pek ¢ok kuramda musterilerin yalniz memnuniyeti veya memnuniyetsiz eli
alinmakta iken denkserlik kurami tek bir musterinin elde edilen ¢iktilarin daha ¢ok
diger pek c¢ok musterinin c¢iktilari da esitik ve esitsizlik kapsaminda
degerlendiriimektedir.#*® Onun yerine satin almalarda degisikliklerin diger 6zellikleri
ile musterilerin satin alinma eylemleri icin harcamis oldugu deneyim, maliyet gibi
kendi girdileri ile ilgilenmektedir. Musterilerin islemlerde almig olduklar tatmin, istek
ve ihtiyacglarini karsilayabilme derecesine bagh sekilde degisiklik géstermektedir.
Dolayisiyla istek ve gereksinimleri yeterli dizeyde karsilanmayan bireylerde disuk
motivasyon, performans ve doyumsuzluk gorilebilmektedir.44°
3.7.8. Kano Modeli

Kano analizi, musteri memnuniyetini etkilemesi nedeniyle, musteri isteklerini
temel alan bir 6lcim aracidir. Bir isletmenin basarili olabilmesi igcin musteri
gereksinimlerinin belirlenmesi yeterli degildir. Bu gereksinimlerin musteri tatminini ne
derece etkilediginin bilinmesi gerekmektedir. Noriako Kano tarafindan 1980’li yillarda
gelistiriimis olan model, isletmelerin musterilerin beklentilerini kargilama derecesiyle
tuketicilerin tatmin edilmesi arasinda bulunan iligkiyi ortaya koyan bir model
olmaktadir.**°

Bu modelde mdusterileri ihtiyaglari, temel ihtiyaglar (Must-be), dogrusal
ihtiyaglar  (One-dimensional), heyecan verici ihtiyaglar (Exciting) olarak

siniflandiriimaktadir;

446 Mehmet Ali Paylan, Algilanan Hizmet Kalitesi Mlsteri Degeri ve Misteri Tatminin Davranigsal
Niyetler Uzerine Etkisi: Karayolu Ulagim Sektoriinde Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Eskisehir
Osmangazi Universitesi, Eskisehir, 2007, s.31 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

447 Bulan, a.g.e, s.45

448 Ozer, a.g.e., 5.173

449 Deniz Beste Cevik Kilig, "A Study of Music Teachers Job Satisfaction Using Adams Equity
Theory", Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute, 2016, Cilt:19, Say1:36, s.193

450 Halil Savas ve Mevhibe Ay, “Universite Kiitliphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gégerimi
Uygulamas!”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2005, Cilt:7 Say!:3, s.83.
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1. Temel ihtiyaglar (kalite): Temel ihtiyaglar; musterilerin karsilanmasi
gerektigini bekledidi igin ¢cogu kez farkinda olmadigi ancak bunlarin yoklugunun ¢ok
blylk memnuniyetsizlije neden oldudu Urin/hizmet ézellikleridir. Diger taraftan bu
ihtiyaclarin karsilanmasi memnuniyette bir artis meydana getirmeyecektir. Musteri bu
ihtiyaclari bir dn kosul olarak gorur ve bunlarin karsilanmasini agik bir bigcimde talep
etmez. Temel ihtiyaclar en temel rekabet faktorudur. Dolayisiyla yerine getirilmedigi
taktirde musteri Grlnle bir daha hig ilgilenmeyecektir.4!

2. Dogrusal ihtiyaglar: Bu tir ihtiyaglar, misterilerin agikga talep ettikleri
gereksinimlerden olusur ve ne kadar ¢ok karsilanirsa memnuniyet dlzeyine kadar
musterilerin tatmin dizeyi dogru orantili bir sekilde o kadar artar.

3. Heyecan verici ihtiyacglar (kalite): Bu tur intiyaclar musteriler tarafindan ne
acikca belirtilir ne de beklenir. Bir musterinin belirli bir Griinden ne kadar tatmin
olacagini yuksek seviyede etkilerler. Ancak, karsilanmamalari durumunda
musterilerde tatminsizlik yaratmazlar.**? Urlinlerin basari dizeyleri ile misteri
memnuniyeti arasinda bulunan iligki, artan bir parabolik davraniglar gostermektedir.
Hizmet ya da Urdnlerin basarisi belirli dederlere kadar artis gdsterirken musteri
memnuniyeti de daha da artmaktadir. Bu sayede musteri memnuniyeti tatmin etme

acgisindan beklenenin 6tesinde bir performans gostermis olur.43

Miisteri Memnuniyeti

Thtivaclarm
3 05
/ Karsilanma Sirasi

. ' Heyecan Verici
Karsit Karaktesitikler o
Ihtivaclar

Beklenen/

/ Dogrusal Thtiyaglar

Notr Karakteristikler

i eieieeieeeep | Thtiyaclarm
< » Karsilanma
) Derecest

Temel Thtiyaclar

« Zamana Bagh Olarak

451 Cigdem Soyfalioglu, Kalite Fonksiyon Gégerimi ve Gida Sanayiinde Uygulanabilirligi: Kano
Modeli ile Biitiinlesik Bir Yaklagim, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celal Bayar Universitesi, Manisa, 2006,
s.44 (Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi)

452 Ugur Akdu, Medikal Turizmde Hizmet Kalitesi Musteri Memnuniyeti ve Misteri Sadakatinin
Degerlendiriimesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Akdeniz Universitesi, Antalya, 2014, s.55 (Yayimlanmamig
Doktora Tezi)

453 Savas ve Ay, a.g.e., s.84
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Sekil-25 Kano Modeli**
3.7.9. Atfetme Kurami (Attribution Theory)

Atfetme Kurami, bireylerin kendilerinin veya diger birgok bireyin davraniglarinin
sebeplerini anlama surecini ifade etmektedir. Atfetme sureci, bireylerin kendi
davraniglarini anlamlandirmasi, diger bireylerin davraniglarini degerlendirmesi ve
olaylari anlama kavusturabilmesi agisindan énemli bir yere sahip olmaktadir. Atfetme
surecinin temelini; neden ve sonug¢ arasinda bulunan iligki ile bireylerin algilamis
olduklari nedenlerin davraniglari etkileme sekli olusturmaktadir.*>®> Atfetme Kuramina
goére Kigiler, yasanan olaylari digsal veya igsel bir nedene baglama egilimi icindedirler.
Musteriler ¢ikacaklari tatillerle ilgili olarak gitmek istedikleri bir yeri nedenleriyle
saptamasi i¢sel atifi ortaya koymakla birlikte tatil icin strekli gidecekleri yerin fiyata
goére belirlemesi ise digsal atifla agiklanmaktadir. Bir hizmet veya Urin kalitesi
genellikle sebeplere bagh bir degisken seklinde ele alinmakla birlikte fiyatlar
Uzerindeki promosyonlar ya da degisimler de dissal degisken olmaktadir.?>® Dahili
olarak ortaya cikan sonuclar, kabiliyete atfedilir. Dis etkenlerden kaynaklanan
sonuglar gorev zorlugu gibi birgok faktore baglanir.®>” Russell, Lerman ve Weiner
tarafindan 1978'de atfetmenin kontrol edilemez-edilebilir, dissal-igsel ve gecici-kalici
seklinde Ui¢ boyutu oldugundan bahsetmektedir.4°8
3.7.10. Hipotezin Testi Modeli (Hypothesis Testing)

Deighton (1983) musteri memnuniyeti olusumunda iki agsamali bir model 6ne
strmustir. ik asama misterilerin Grinler hakkinda elde edip kullandiklari,
beklentilerin yaratiimasinda blyUk rol oynayan genellikle reklamlardan elde edilmis
olan satin alma 6ncesi bilgidir. Musteriler Urtnlerle ilgili deneyimlerini, beklentilerini
dlcmede kullanmaktadir. ikinci asamada ise miisteriler beklentilerini onaylamamaktan
ziyade onaylama girisimi egiliminde olacaklardir. Hipotezin Testi Modelinde
masgteriler, almis olduklari Urlnlere yoénelik deneyimlerini  olumlu sekilde

degerlendirmektedirler.**°

454 Shueh Chin Ting and Cheng Nan Chen, "The Asymmetricaland Non-Linear Effects of Store
Quality Attributes on Customer Satisfaction”, Total Quality Management, 2002, Cilt:13, Sayi:4, s.555

455 Yildiray Kizgin ve Taner Dalgin, "Atfetme Teorisi: Ogrencilerin Basari ve Bagarisizliklarini
Degerlendirmedeki Atfetme Farkliliklar", ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, 2012, Cilt:8, Sayi:15, .62

4%6 Filiz Dalkilig, a.g.e., S.46-47

457 Richard L. Oliver and Wayne S. DeSarbo, “Response Determinants in Satisfaction
Judgments”, Journal of Consumer Research, 1988, Cilt:14, Sayi:4, s.496

458 Savas Bastiirk, "Fen Bilgisi Ogretmen Adaylarinin Matematiksel ispat Yapabilmede Basari ve
Basarisizlik Nedenleri", The Journal of Academic Social Science Studies, 2013, Cilt:6, Sayi:4, s.145

49 Vavra, a.g.e., s.47
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DORDUNCU BOLUM
HIiZMET KALITESI VE ALGILANAN OTEL iMAJI iLE TEKRAR TERCIH NIiYETI
ARASINDAKI ILISKININ BELIRLENMESINE YONELIK BiR SAHA CALISMASI

Bu bdlimde, yapiimis olan alan arastirmasi ile bu arastirmadan elde edilen
sonuglar irdelenmektedir. Ayni zamanda; arastirmanin problemi, evreni ve érneklemi,
onemi, amaci, kapsami, arastirma modeli, hipotezleri hakkinda bilgiler, analiz ve
bulgular sunulmaktadir.

4.1. ARASTIRMANIN METODOLOJiSIi
4.1.1. Problemin Tanimlamasi

Bu arastirma icin problem climlesi olarak Sinop ilinde yer alan 3 ve 4 yildizli otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin ve algilanan otel imajinin, tekrar tercih niyeti
arasindaki iliski nasildir?

4.1.2. Aragtirmanin Onemi

Dudnyada hizmet sektorinin insan hayatindaki etkisi giderek artirdigi
g6zlemlenmektedir. Ozelikle hizmet diizeyinin ¢ok yilksek oranda bulundugu otel
isletmelerinin basarili olabilmesi icin musteri istek ve ihtiyaclarinin tam olarak
karsilanmasi ile gerceklesmektedir. Sinop ili turizm potansiyeli agisindan oldukga
yuksek bir diizeye sahip olmasina ragmen bu kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilip
turistik UrdGnlerin yeterince ¢esitlendirilemedigi gorulmektedir. Bunun sebepleri
arasinda yeterince egitimli personelin galistiriimadidi, etkin reklam stratejilerinin
kullanilmamasi ve yaz aylarinin kisa gegmesi gosterilmektedir.

Bu arastirmadaki temel amac¢ Sinop ilinde yer alan 3 ve 4 yidizli otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi ve algilanan otel imajinin, tekrar tercih niyeti
arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmaktir. Bu arastirmanin alt amagclari, birgok hizmet
sektérinde basariyla uygulanmis olan SERVQUAL modelinin kullaniimasina dayali
olarak Sinop ilindeki otel igletmelerinde sunulan hizmet kalitesini 6lgmektir. Hizmet
kalitesini Olgerken, konaklama suresi, yas, gelir gibi demografik Ozellikler ile
musgterilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve algi duzeyleri arasindaki iligkilerin
belirlenmesi de arastirmanin alt amaclarindan birini olusturmaktadir. Bu arastirmanin
secilmesinin sebebi, Sinop ilinin sahip olmus oldugu degisik dogal guzelliklerle
kultarel ve tarihi 6zelliklere ragmen pek ¢ok sehirlerle kargilastirildiinda az sayidaki
kigiler tarafindan ziyaret edilmesidir. Bu nedenle Sinop ilinde yer alan 3 ve 4 yildizli
otel igletmelerinin hizmet kalite dizeylerini ve imajlarini ylkselterek daha fazla kigi
tarafindan tercih edilir bir yer olmasini saglayacak &nerilerde bulunulmasi

hedeflenmektedir.
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4.1.3. Arastirmanin Evreni- Orneklemi
Sinop ilindeki otel igletmelerinin timinden veriler elde edebilmenin
gerektirecegi zorluktan, maliyet ylkd, zaman ve isglcinden 6tart Sinop ili sinirlari
icerisinde faaliyet gosteren 3 ve 4 yildizli otel isletmelerindeki musteriler ana kutleyi
olusturmaktadir. Sinop ilinde faaliyetlerini sirdiren 7 adet otelde konaklamakta olan
masgterilerin iginden cevaplayicilarin segilebilmesinde tesadifi olmayan kolayda
orneklem yodnteminden yararlaniimistir.
Bunlar Turizm isletme Belgeli ve Yatirim Belgeli Tesisler olarak: Vira Otel, Antik
Otel, Otel Boss Sinop, Mola Otel, Otel 117, Zinoc Country ve Sinop Park Otel’'dir. Talo
10’da goruldugu uzere o= 0.05 i¢in , 0.03, .~ 0.05 ve ;- 0.10 6rnekleme hatalari igin

farkl evren buyukliklerinden ¢ekilmesi gereken drneklem buyuklikleri hesaplanarak

verilmigtir.
Tablo-10 Orneklem Biiyukligu Tablosu*e?
Evren . 0.03 ormekleme hatasi -0.05 omekleme hatasi -0.10 ormekleme hatasi
Buyak- (d) (d) (d)
lugu p=05 | p=08 | p=03 | p=05 | p=08 | p=03 | p=05]| p=08 | p=03
q=05 |q=02 | g=07 q=05 q=02 | g=07 | g=05 | g=02 | g=07
100 92 87 a0 80 71 I 49 38 45
500 3 289 321 217 165 196 81 b5 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5000 880 601 760 397 234 303 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100000 1056 678 868 383 245 322 96 61 81
1000000 1066 682 896 364 246 323 96 61 81
100 1067 683 896 364 245 323 96 61 81
milyon

Sonug olarak érneklem buyuklugu %95 guven aralidi icinde, %5 hata payina
sahip ve =50 oraninda popilasyon oranina yonelik olarak belirlenmigtir. Bu
kapsamda, arastirma neticesinde hatali olan anketlerin de olabilecekleri g6z 6niinde
bulundurularak 400 adet otel musterisine anketler dagitiimigtir.

4.1.4. Arastirma Modeli

Bu calismada, otel igletmelerinde sunulan hizmet kalitesi ve otel imaji ile tekrar
tercih niyeti arasinda istatistiki anlamda iligki dizeyinin ortaya c¢ikarilmasi igin
gelistirilmis olan iliskisel tarama modelinden yararlaniimistir. iliskisel tarama modeli,
degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek ve muhtemel sonuglari tahmin igin
kullanilir. iki veya daha fazla degisken arasindaki iligki diizeyi istatistiksel testler

kullanilarak Olgliimeye calisiir. Bu modelde bir degiskendeki degisimin diger

460 Yahsi Yazicoglu ve Samiye Erdodan, Spss Uygulamali Bilimsel Arastirma Yéntemleri, Detay
Yayincilik, Ankara, 2004, s.50
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degiskendeki yansimasi gdézlenmeye caligilir.®* iliskisel arastirmaya yonelik
modeller, pazarlama alaninda sik¢a kullanilan modeller olmakla birlikte bu modellerde

gelecek dénemlere ydnelik pek ¢ok tahminler yapilmak i¢in ¢aba sarf edilmektedir.

HIZMET KALITESI

o —— o o e

\ / ; N\ /
/ & Fiziksel %
\ Empati ) < Ozellikler > < Isteklilik > ( Giiven > ( Giivenilirlik \
\ \ / \ £\ /

Sekil-26 Arastirma Modeli

4.1.5. Arastirma Hipotezleri

Hi= Fiziksel 6zelik boyutu ile tekrar tercih niyeti arasinda istatistiksel anlamda
bir iligki vardir

H.= Gulvenirlik boyutu ve tekrar tercih niyeti arasinda istatistiksel anlamda iliski
vardir.

Hs= Isteklilik boyutu ve tekrar tercih niyeti arasinda istatistiksel anlamda iligki
vardir.

Hs= Givence boyutu ve tekrar tercih niyeti arasinda istatistiksel anlamda iligki
vardir.

Hs= Empati boyutu ve tekrar tercih niyeti arasinda istatistiksel anlamda iliski
vardir.

He=Hizmet kalitesi beklentisi, cinsiyete goére anlamli duzeyde farklilagsmaktadir.

Hs=Hizmet kalitesi performansi, cinsiyete g6ére anlamh dlzeyde
farklilagsmaktadir.

He=Hizmet Kkalitesi beklentisi, medeni duruma gore anlamli duzeyde
farklilagsmaktadir.

Ho=Hizmet Kkalitesi performansi, medeni duruma goére anlaml dizeyde

farklilagsmaktadir.

461 https://sedatsen.files.wordpress.com/2015/02/bilim4.pdf (Erigsim Tarihi: 11.19.2018)
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Hio=Hizmet Kkalitesi beklentisi, egitim durumuna goére anlaml dizeyde
farklilagsmaktadir.

Hii=Hizmet kalitesi performansi, egitim durumuna goére anlamli dizeyde
farklilagsmaktadir.

Hi,=Hizmet kalitesi beklentisi, gelir durumuna gére anlamh dizeyde
farklilagsmaktadir.

His=Hizmet Kkalitesi performansi, gelir durumuna gére anlamli dizeyde
farklilasmaktadir.

H14= Hizmet kalitesi beklentisi, yasa gore anlamli diizeyde farklilagsmaktadir.

His= Hizmet kalitesi performansi, yasa gore anlamli dlizeyde farklilagsmaktadir.

Hie= Otel imaji ve tekrar tercih niyeti arasinda istatistiksel anlamda iligki vardir.

Bagimsiz
Degisken

Bagiml Degisken

(Tekrar Tercih
Niyeti)

(Hizmet Kalitesi)
(Otel Imaji)

Sekil 26- Arastirma Degiskenleri

Degiskenler bir arastirmada farkli sayisal deger alabilen &zelliklerdir. Sosyal
bilim arastirmalarinda badimli degiskene etki eden birgcok bagdimsiz degisken
bulunmaktadir. Bagimsiz dedisken arastirmacinin bagimh degisken Uzerindeki
etkisini test etmek istedigi degigken, bagimli degisken ise uUzerinde bagimsiz
degiskenin etkisi incelenen degiskendir.*6? Sekil 26’da gorildigi Gzere hizmet kalitesi
ve otel imaji bagimsiz degiskenleri olustururken, tekrar tercih niyeti bagimh degiskeni
olusturmaktadir.
4.1.6. Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada nicel arastirma yontemlerinden yararlaniimistir. Nicel yontem,
kisilerin sosyal davraniglarini anket, gézlem ve deney yolu ile objektif bir bicimde
Olcerek sayisal veriler kullanarak agiklamaya calismaktadir. Olaylari ve olgulari
nesnellestirme yontemi ile sayisal sekilde ifade edilebilir, g6zlemlenebilir ve dlgulebilir
bir bicimde ortaya koymus olan bir arastirma ¢esididir. Nicel yontemde, arastiriimakta
olan konuya yonelik evreni temsil etmesi beklenen oOrneklem Uzerinden sayisal

anlamda sonuglara ulasiimaktadir. S6z konusu yontemde arastirmanin evreninin s6z

462https://acikders.ankara.edu.tr/pluginfile.php/13884/mod_resource/content/0/4.%20De%C4%9
Fi%C5%9Fken%20ve%20T%C3%BCrleri.pdf (Erisim Tarihi: 24.12.2018)
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konusu arastirmanin konusu hakkindaki duslncelerinin yoni de sorgulanir.#?
Aragtirmadan elde edilen veriler, yaygin bir veri toplama tekniklerinden anket
teknigiyle toplanmistir. Gz atim seklinde yapilan arastirmalarin 6nemli bir araci olan
anket, arastirma projelerinin amaclari kapsaminda cevaplayicilardan bilgiler
toplayabilmek amaciyla sekillendirilmis veri formlari seklinde tanimlanabilir.464

Arastirmanin teorik kisminda temel kaynaklara ydnelik genis bir literatir
taramasi yapilmis ve calismanin uygulama kisminda; arastirmanin kapsami,
arastirmanin  6nemi, arastirmanin sinirliliklari, arastirmanin evreni, 6rneklem
blaylkligl, arastirmanin varsayimlari, evren ve orneklem, oélgekler, arastirmanin
modeli, arastirmanin hipotezleri, arastirmanin problemi ve verilerin analizlerine yer
verilmistir. Yapilacak olan arastirma igin hazirlanmis olan anket sorularinin belirli
kismi dnceden yapilan arastirmalardan derlenmis, belirli bélimu ise konuyla alakali
guvenirligi kanittanmis yillardir kullaniimakta olan calismadan hazirlanmistir.
Calismada kullanilan veriler 01.07.2018-01.09.2018 tarihlerinde veriler toplanmistir.
Arastirmaya katilan otellerin yonetimlerinden izin alinmasi ile uygun gun ile saatlerde
otellere birakiimis olan anketler resepsiyon goérevlilerin yardimlari ile odalara
dagitilarak anketler toplanmistir. Yapiimis olan anketler tizerinden elde edilmis olan
verilerin dizenlenerek analiz edilmesinde SPSS istatistiki paket programindan
yararlaniimistir. Bu amagla, katilimcilara ait verilerden yararlanilarak; demografik
verilerin degerlendiriimesinde katilimcilarin (egitim duzeyi, yas, cinsiyet, tecribe
suresi, meslek gibi) standart sapma, yizde dagilimi ve aritmetik ortalama vs. degerleri
yer almaktadir. Hipotezlerin test edilmesi igin t-testi Anova analizleri, Pearson
korelasyon analizi, degerlendirilecek, arastirma raporu, sonu¢ ve O&neriler ile
tamamlanmistir.

Anketin birinci bolimUinde, anket kapsamindaki oteller Uzerinde sunulmakta
olan hizmetlerin kalite dizeyine yonelik olarak beklentilerin dlgiimesine yonelik olarak
SERQUAL odlgegindeki 22 adet beklenti ifadesi bulunmaktadir. Olglim araci olan
SERVQUAL o&lgegi kullaniimigtir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistiriimis olan SERVQUAL 6&lgegi hizmet kalitesinin 5 boyutundan ve 22 sorudan
olusmaktadir. Bu ¢galigmada arastirma olgeklerinden biri olan SERQUAL 0dlgegi, otel
isletmeleri kapsamindaki hizmet kalitesinin dizeyinin Olglilimesine yodnelik olarak en

etkili yontemlerden biridir.

463 Gil Nur Akman, Nicel ve Nitel Aragstirma Yéntemleri, Afyon Kocatepe Universitesi Cay
Meslek Yiiksekokulu isletme Yénetimi Programi Yénetim ve Organizasyon Bélimii Bilimsel Arastirma
Yontemleri Ders Notu, 2014, s. 9-10, content.Ims.sabis.sakarya.edu.tr/Uploads/80469/44072/nicel-
nitel.pdf (Erisim Tarihi: 12.01.2019)

464 Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalari: Teknikler ve (SPSS Destekli) Uygulamalar, Seckin
Yayincilik, Ankara, 2006, s.97
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S6z konusu Olgek, hizmet isletmeleri iginde kalite hususunda yasanmis olan
problemlerin belirlenebilmesinde en etkili ydontemlerin basinda gelmektedir. Arastirma
kapsaminda kullaniimakta olan Likert tipi Olcekler Uzerinde guvenilirligin
belirlenmesinde kullaniimakta olan teknik ise i¢ tutarligi ortaya koyan Cronbach Alpha
katsayisi olmaktadir. Batln hizmet igsletmeleri iginde hizmet kalitesinin dlgtlebilmesi
icin gelistiriimis olan SERQUAL dlgegine ait Cronbach Alpha katsayisi ,951 olarak
hesaplanmistir. S6z konusu deger oldukca ylksek olmakla birlikte anketin tutarhilik
dizeyini gostermektedir. Anketin ikinci bolimud, otel isletmelerindeki hizmet kalitesine
ait performansa ait memnuniyet derecesini ifade etmekte olan yarginin otel
isletmelerinde sunulmakta olan hizmetlerin kalitesine gére memnuniyetlerinin
Olgulmesine yonelik SERQUL dlgeginde 22 memnuniyet ifadesi bulunmaktadir.
Cevaplayicilarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ile ilgili yargilara katiima
derecesi 7’li likert Olcegi (1=Kesinlikle katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Biraz
Katiliyorum, 4=Kararsizim, 5=Biraz Katiimiyorum, 6=Katiimiyorum, 7=Kesinlikle
Katilmiyorum) ile dlgilmuUstir. Anketin Uglncl boliminde ise musterilerin meslegi,
cinsiyet, medeni hali, yasi, egitim durumu, aylk gelir durumu, yasadig il gibi
demografik 6zelliklere iligkin sorulardan olusmaktadir. ikinci anket de algilanan otel
imaji ve tekrar tercih niyeti ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Konuyla ilgili kapsamli
arastirmalara dayanilarak Canoglu (2008) tarafindan gelistirilmistir. Algilanan otel
imaji ve tekrar tercih niyeti davraniglarinin arasinda bulunan iligkinin dizeyinin
belirlenmesi agisindan pek ¢ok ifade hazirlanarak s6z konusu ifadeler i¢in 6n testler
uygulanarak denenmistir. 5'li likert dlgcegi (1=Kesinlikle katiliyorum, 2=Katiliyorum,
3=Kararsizim, 4=Katiimiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum) ile l¢tlmustr.

4.1.7. BULGULAR

Katiimcilarin demografik 6zelliklerine goére hizmet kalitesi beklentisinin ve
hizmet kalitesi performansinin farkhlagip farkhlagsmadigini tespit etmek amaciyla
Olceklerin normal dagiimasindan dolayr hem Anova testi hem de t-testi uygulanmistir.
Hizmet kalitesi performansi, tekrar tercih niyeti arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla
korelasyon analizinden yararlaniimigtir.

Tablo-11 Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Bulgular N %
o Bayan 77 19,5
Cinsiyet
Bay 303 79,7
Medeni Durum Evii 193 508
Bekar 187 48,6
Egitim Lise 124 32,6
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Onlisans 62 16,3

Lisans ve Uzeri 194 51,1

1000-2000 90 23,7

. 2000-3000 101 26,6

Gelir

3000-4000 177 46,6
Diger 12 3,2

19 ve alti 50 13,2

20-29 180 47,4

Yas 30-39 100 26,3
40-49 30 7,9
50 ve Uzeri 20 53

isci 90 23,7

Memur 137 36,1

Meslek Esnaf/Serbest Meslek | 58 15,3
Ev Hanimi 15 3,9
Emekli 28 7,4

issiz / Ogrenci 52 13,7

istanbul 164 43,1

Ankara 95 24,9

: : : Bursa 36 10,3
Ikamet Edilen I mir 31 8.7
Antalya 28 7,2
Diger 23 5,8

Tablo 11'da katilimcilarin demografik bilgilerine yer verilmistir. Sonugclar,
katilimcilarin = %19,5'ini  kadin, %79,7’sini erkek katihmcilar olusturmaktadir.
Katilimcilarin %50,8’1 evli, %48,6’s1 bekardir. Ankete katilan musterilerin %13,2’s1 19-
alti yas, %47,4’4 20-29 yas %26,3'u 30-39, %7,9'u 40-49 yas, %5,3'U 50 ve Uzeri yas
yas grubundaki musterilerden olusmaktadir. Ankete katilan musgterilerin %32,6’s1 en
az lise mezunu, %16,3'G 6n lisans ve %51,1 lisans ve lisans Gstlnu olusturmaktadir.
Sinop’ta tatil yapan musterilerin meslek dagiimda en yuksek oranlarin olan % 36,1
ile memur, % 23,7 ile is¢i %15,3 esnaf ve serbest meslek sahibi migterilere ait oldugu,
dagihmda en dusuk oranin ise % 3,9’ oraniyla ev hanimi musterilere ait oldugu
gorulmektedir.. Katihmcilarin aylik kisisel gelir durumu dagiliminda en yuksek oranlar
olan % 46,6'si 3001-4000 TL gelirli mUsteriler, % 26,6's1 2000-3000 TL, %23,7'si
1000-2000 gelirli magteriler aittir. Sinop'ta tatil yapan musterilerin yasadidi ile gore
incelendiginde %43,1 ile en ¢ok istanbul pesine %24,9 ile Ankara, %10,3 Bursa, %8,7
izmir ve %7,2 ile Antalya gelmektedir.

Tablo-12 Guavenirlilik Analizi

Boyutlar Madde [Cronbach’s
Sayisi Alpha
Hizmet Kalitesi Beklenti Olgegi = 0L
Hizmet Kalitesi Performansi Olgegi 22 .957
Otel imaiji 11 .894
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Tablo 12’de arastirmada kullanilan oélgeklerin guvenirlikleri gosterilmistir. Bir
Olcege ait gecerlilik ise s6z konusu olgcegin dlgmeyi amacladigi degiskeni dlgme
derecesi ile ilgilidir. Gegerliligin hesaplanmasi igin yapilacak testin guvenilirlik
testlerinde oldugu sekilde dayanmis oldugu belirli katsayr bulunmamaktadir. Bundan
dolay! gecerlilik testleri kuramsal olarak yapilan analizlerle yapilir. Tablo 11
incelendiginde arastirmada kullanilan oélgeklerin yliksek guvenilir dizeyinde (>.80)
oldugu anlasiimaktadir.

Tablo-13 Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Tanimlayici istatistikleri

- Std.
Olgek Boyutlar N Ortalama Sapma Carpiklik | Basiklik
Fiziksel Ozellikler 380 1,2105 ,24786 1,742 1,897
Hizlmet Guvenilirlik 380 1,3016 ,29828 ,791 -,155
Kalitesi - —
oo isteklilik 380 | 1,4329 29018 344 -,341
Olgegi Guvence 380 1,2092 ,25551 1,420 1,888
Duyarlilik (Empati) 380 1,3126 ,27974 1,370 1,571
Performans Fiziksel | 350 | 16954 | 42375 | 738 705
Ozellikler
Hizmet 'ge..rformf"‘r.‘s 380 1,0868 61032 1,001 1,256
Kalitesi Uvenilirlik
Performansi Performans isteklilik 380 2,4362 ,77946 ,630 ,192
Olcegi
ced Pgrformans 380 1,8899 54272 1,354 1,366
uvence
Performans Duyarlilik
(Empati) 380 2,2408 ,79034 1,020 1,410
Otel imaji Otel imaji 380 2,3014 ,85015 1,452 1,723

Tablo 13'de arastirmaya katilanlarin odlcek ve boyutlarin tanimlayici
istatistiklerine yer verilmigtir. George ve Mallery (2010) gore; basiklik ve carpiklik
degerlerinin +2,0/-2,0 dereceleri arasinda olmasi ve Tabachnick ve Fidell (2013) gore;
+1,5 ile -1,5 arasinda olursa dlgegin normal dagildigini ve parametrik testlerin daha
gecerli ve guvenilir sonuclar verecegini belirtmiglerdir. Bu baglamda hareketle
arastirmada kullanilan 6lgegin basiklik ve carpiklik degerleri +2,0 ile -2,0 arasinda
oldugu icin calismada parametrik testler olan One-way Anova Varyans testi ve
bagimsiz iki grup i¢in T-testi kullanilimigtir.

Tablo 13’de hizmet kalitesi beklenti dlgedinin ortalama puanlari incelendiginde,
en dislk beklentinin giivence ve fiziksel 6zellikler alt boyutlarinda oldugu, glvenilirlik
ve duyarlilik (empati) alt boyutlarinda daha ylksek beklenti oldugu, en yuksek
beklentinin ise isteklilik boyutunda oldugu goérilmektedir. Hizmet kalitesi performans
Olceginde en dusuk performansin fiziksel 6zellikler ve guvence alt boyutlarinda
oldugu, guvenilirlik alt boyutunda daha ylksek performans oldugu, duyarlilik (empati)

ve isteklilik alt boyutlarinin ise en yuksek performansa sahip oldugu gorulmektedir.
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Otel imaji 6lgegi ortalama puani dikkate alindiginda, arastirmaya katilanlarin otel imaji

algisinin dusuk oldugu gorulmektedir.

Tablo-10 Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Cinsiyete Gore Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Beklentileri Gruplar <

Olgeginin Boyutlar (Cinsiyet) ) 2 = P
, Bayan 77 1,2331 ,23890

Fiziksel Ozellikler 0,328
Bay 303 1,2046 ,25125
Bayan 77 1,3000 27746

Guvenilirlik 0,980
Bay 303 1,2990 ,30225
. Bayan 77 1,4088 ,25701

Isteklilik 0,412
Bay 303 1,4398 ,29880
Bayan 77 1,1959 ,23507

Guvence 0,629
Bay 303 1,2120 ,26173
Bayan 77 1,3216 ,31022

Duyarlilik (Empati) 0,741
Bay 303 1,3096 ,27357

Tablo 14’te hizmet kalitesi beklentileri cinsiyete goére t testi ile

karsilastiriimistir. Tablo incelendiginde, bay katilimcilarin fiziksel 6zellikler, guvenilirlik
ve duyarhlik (empati) alt boyutlarindaki hizmet kalitesi beklenti dizeyinin bayan
katihmcilardan daha yuksek oldugu, isteklilik ve glvence alt boyutlarinda ise bayan
katilimcilarin hizmet kalitesi beklenti duzeyinin bay katiimcilardan daha yuUksek
oldugu gorulmektedir. T testi sonuglari incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri
dlgeginin Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik, isteklilik, Giivence, Duyarlilik (Empati)
boyutlariyla cinsiyet degiskeni arasinda istatistiki anlamda bir farkhihgin olmadigi
anlasiimaktadir. Baska bir ifade ile cinsiyete goére hizmet kalitesi beklentileri
farkhlasmamaktadir.

Tablo-15 Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Medeni Duruma Goére Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Gruplar
Beklentileri Olgeginin rup N X Ss P
(Cinsiyet)
Boyutlari
. Evli 193 1,2267 ,25280
Fiziksel Ozellikler 0,154
Bekar 187 1,1902 ,24200
Giivenilirlik Evli 193 1,3109 ,29215 0,549
Bekar 187 1,2924 ,30648
. Evli 193 1,4171 ,28572
Isteklilik 0,245
Bekar 187 1,4497 ,29428
Evli 193 1,2047 ,26679
Guvence 0,822
Bekar 187 1,2106 , 24267
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Evli 193 1,3088 ,26215
Duyarlilik (Empati) 0,682
Bekar 187 1,3207 ,29791

Tablo 15te hizmet kalitesi beklentileri medeni duruma gore t testi ile
karsilastiriimistir. Tablo incelendiginde, bekar katihmcilarin fiziksel 6zellikler ve
guvenilirlik alt boyutlarindaki hizmet kalitesi beklentisinin evli katilimcilardan daha
yuksek oldugu, isteklilik, glivence ve duyarlilik (empati) alt boyutlarinda ise evli
katilimcilarin hizmet kaltiesi beklentisinin bekar katilimcilardan daha yiksek oldugu
gorulmektedir. T testi sonuglari incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri 6lgegdinin
Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik, isteklilik, Gilivence, Duyarlilik (Empati) boyutlariyla
bireylerin medeni durumlari arasinda istatistiki anlamda bir farklihigin olmadigi
gorilmektedir. Baska bir ifade ile medeni duruma goére hizmet kalitesi beklentileri
farkhlasmamaktadir.

Tablo-16 Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Egitim Durumuna Gdére Karsilastiriimasi

Hizmet Kva}lit_esi Beklentileri B 'Gruplar N X Ss p
Olgeginin Boyutlari (Egitim Durumu)

Lise ve alti 124 1,1935 ,22952

Fiziksel Ozellikler Onlisans 62 11774 | 25361 0,209
Lisans ve Uzeri 194 1,2320 ,25639
Lise ve alti 124 1,2984 ,30762

Guvenilirlik Onlisans 62 1,2839 | ,29095 | 0.835
Lisans ve Uzeri 194 1,3093 , 29577
Lise ve alti 124 1,4556 ,29051

isteklilik Onlisans 62 1,4032 ,26533 0,411
Lisans ve Uzeri 194 1,4278 ,29779
Lise ve alti 124 1,2016 ,23356

Glivence Onlisans 62 1,2218 ,23567 0,878
Lisans ve Uzeri 194 1,2101 ,27530
Lise ve alti 124 1,3097 ,27862

Duyarlilik (Empati) Onlisans 62 1,2548 ,21780 0,158
Lisans ve Uzeri 194 1,3330 ,29617

Tablo 16’te hizmet kalitesi beklentileri egitim durumu ile karsilastiriimistir.
Tablo incelendiginde, fiziksel 6zellikler, guvenilirlik ve duyarlilik (empati) alt

boyutlarindaki hizmet kalitesinde lise ve Uzeri egitim mezunu olan katiimcilarin en
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dusuk beklentiye sahip oldugu, en az ylksek beklentiye ise 6nlisans mezunu olan
katihmcilarin sahip oldu@u, isteklilik alt boyutunda hizmet kalitesi beklentisine en
duguk lise ve alti egitim mezunu olan katiimcilarin sahip oldugu, en yuksek beklentiye
on lisans mezunu katilimcilarin sahip oldugu, glvence alt boyutunda hizmet kalitesi
beklentisine en dusik 6nlisans mezunu olan katilimcilarin sahip oldugu, en ylksek
beklentiye ise lisans ve Uzeri egitim mezunu olan katihmcilarin sahip oldugu
goriulmektedir. Anova testi sonuglari incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri
dlceginin; Fiziksel Ozellikler, Givenilirlik, isteklilik, Glivence, Duyarlilik (Empati)
boyutlariyla bireylerin egitim durumlari arasinda istatistiki anlamda bir farkhligin
olmadigi anlasiimaktadir. Diger bir ifadeyle bireylerin egitim durumuna gére hizmet
kalitesi beklentileri farklilasmamaktadir

Tablo-11 Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Gelir Durumuna Gére Karsilastirilmasi

Hizmet Kalitesi Beklentileri Gruplar N X Ss P
Olgeginin Boyutlari (Gelir Durumu)
1000-2000 90 1.1556 , 20034
Fiziksel Ozellikler 2000-3000 101 1.2277 ;28526 0,057
3000-4000 177 1,2189 , 22713
Diger 12 1,3542 ,41912
1000-2000 90 1,2733 ,30494
2000-3000 101 1,2950 ,32323
Guvenilirlik 0,416
3000-4000 177 1,3119 , 27204
Diger 12 1,4167 ,39505
1000-2000 90 1,4194 31317
. 2000-3000 101 1,4480 , 27685
Isteklilik 0,508
3000-4000 177 1,4237 ,28425
Diger 12 1,5417 ,31683
1000-2000 90 1,2194 , 24810
2000-3000 101 1,2153 ,26227
.. 0,281
Glivence
3000-4000 177 1,1921 , 24679
Diger 12 1,3333 ,35887
1000-2000 90 1,3022 ,30316
2000-3000 101 1,3089 ,26612
Duyarlilik (Empati)
3000-4000 177 1,3062 26115 | 0085
Diger 12 1,5167 ,41304
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Tablo 17°de hizmet kalitesi beklentileri gelir durumu ile kargilastiriimigtir. Tablo
incelendiginde, fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, isteklilik, givence ve duyarlilik (empati)
alt boyutlarinda hizmet kalitesinde en dusuk beklentiye diger gelir grubunda yer alan
katihmcilarin sahip oldugu, fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, isteklilik ve duyarhlik
(empati) alt boyutlarinda en ylksek beklentiye aylik geliri 1000-2000 TL olan
katihmcilarin sahip oldugu, guvence alt boyutunda ise en ylksek beklentiye aylik
3000-4000 TL geliri olan katilimcilarin sahip oldugu goériimektedir. Anova testi
sonuglari incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri 6lceginin Fiziksel Ozellikler,
Guvenilirlik, isteklilik, Guvence, Duyarliik (Empati) boyutlariyla bireylerin gelir
durumlari arasinda istatistiki anlamda bir farklihgin olmadigi anlasiimaktadir. Bagka
bir ifade ile gelir durumuna gore hizmet kalitesi beklentileri farklilasmamaktadir.

Tablo-12 Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Yasa Gore Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Beklentileri Gruplar <
Olgeginin Boyutlan (Cins?yet) A 2 =2 P
19 ve alti 50 1,1700 , 24453
20-29 180 1,2153 ,25176
Fiziksel Ozellikler 30-39 100 1,1975 ,21407 0,364
40-49 30 1,2833 ,29894
50 ve Uzeri 20 1,2250 ,29132
19 ve alti 50 1,2480 ,31183
20-29 180 1,3022 ,29101
Glvenilirlik 30-39 100 1,3060 ,28063 0,604
40-49 30 1,3333 ,33356
50 ve Uzeri 20 1,3600 ,36476
19 ve alti 50 1,4150 ,27016
20-29 180 1,4375 ,29293
isteklilik 30-39 100 1,4225 ,27910 0,503
40-49 30 1,4000 ,33861
50 ve Uzeri 20 1,5375 , 29553
19 ve alti 50 1,2450 ,24995
20-29 180 1,2028 ,24760
Glivence 30-39 100 1,2075 ,27074 0,831
40-49 30 1,1833 ,27016
50 ve uzeri 20 1,2250 ,25521
19 ve alti 50 1,2880 ,27748
20-29 180 1,3133 ,28840
Duyarlilik (Empati) 30-39 100 1,3320 ,28316 0,685
40-49 30 1,2600 ,23577
50 ve Uzeri 20 1,3500 ,25854

Tablo 18'de hizmet kalitesi beklentileri katihmcilarin yasina gore anova testi
ile karsilastirlmistir. Tablo incelendiginde, fiziksel 6zellikler alt boyutunda en dusuk
hizmet kalitesi bekletisine 40-49 yas grubundaki katilimcilarin sahip oldugu,

guvenilirlik, isteklilik ve duyarhlik (empati) alt boyutlarinda en distk hizmet kalitesi
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beklentisine 50 ve Uzeri yas grubundaki katiimcilarin sahip oldugu, glvence alt
boyutunda en dusik hizmet kalitesi beklentisine 19 ve alti yas grubundaki
katilimcilarin sahip oldugu, fiziksel 6zellikler, givenilirlik ve duyarlilik (empati) alt
boyutlarinda en ylksek hizmet kalitesi beklentisine 19 ve alti yas grubundaki
katilimcilarin sahip oldugu, isteklilik ve glivence alt boyutlarinda ise en yiksek hizmet
kalitesi beklentisine 40-49 yas grubundaki katilimcilarin sahip oldugu goériimektedir.
Analiz sonuglari incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri élceginin Fiziksel Ozelikler,
Guvenilirlik, isteklilik, Guivence, Duyarlilik (Empati) boyutlariyla bireylerin yasi
arasinda istatistiki anlamda bir farklihgin olmadigi gértlmektedir. Bagka bir ifade ile
yasa gore hizmet kalitesi beklentileri genel olarak farklilasmamaktadir.

Tablo-13 Hizmet Kalitesi Performansinin Cinsiyete Goére Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Performansi Gruplar <
Olgegi Boyutlar (Cinsiyet) ) X =% 3
) Bayan 74 1,7196 ,39896
Fiziksel Ozellikler 0,578
Bay 303 1,6889 ,43060
Bayan 74 1,9865 ,65067
Guvenilirlik 0,957
Bay 303 1,9908 ,60279
Bayan 74 2,4155 77446
isteklilik 0,787
Bay 303 2,4431 , 78549
Bayan 74 1,8953 ,59393
Glvence 0,967
Bay 303 1,8925 ,53144
Bayan 74 2,1838 ,81072
Duyarlilik (Empati) 0,457
Bay 303 2,2611 ,78605

Tablo 19da hizmet kalitesi performansi cinsiyete gore t testi ile
karsilastiriimistir. Tablo incelendiginde, fiziksel 6zellikler, glivenilirlik ve gtvence alt
boyutlarinda bay katihmcilarin hizmet kalitesi performansi algisinin  bayan
katilimcilardan daha ylksek oldugu, isteklilik ve duyarlilik (empati) alt boyutlarinda ise
bayan katihmcilarin hizmet kalitesi performans algisinin bay katilimcilardan daha
yuksek oldugu gorilmektedir. T testi sonuglari incelendiginde hizmet Kkalitesi
beklentileri dlgeginin Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik, isteklilik, Glivence, Duyarhlik
(Empati) boyutlariyla bireylerin cinsiyeti arasinda istatistiki anlamda bir farkhhgin
olmadigi anlagiimaktadir. Bagka bir ifade ile cinsiyete gore hizmet kalitesi performansi
degismemektedir.

Tablo-20 Hizmet Kalitesi Performansinin Medeni Duruma Gére Karsilastiriimasi
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. . Gruplar
lemeélelltieSLPELf:rrlmanm (Medeni N X Ss =
ged y Durum)
. Evli 193 1,7189 ,45394
Fiziksel Ozellikler 0,273
Bekar 187 1,6712 ,38487
Evli 193 1,9917 ,63306
Guvenilirlik 0,885
Bekar 187 1,9826 ,59075
) Evli 193 2,4585 ,86352
Isteklilik 0,667
Bekar 187 2,4239 ,68327
Evli 193 1,9352 ,58770
Glvence 0,112
Bekar 187 1,8460 ,49242
Evli 193 2,2979 ,82474
Duyarlilik (Empati) 0,200
Bekar 187 2,1935 , 75093

Tablo 20de hizmet Kkalitesi performansin medeni duruma goére
karsilastiriimistir. Tablo incelendiginde, fiziksel o6zellikler, guavenilirlik, isteklilik,
guvence ve duyarlilik (empati) alt boyutlarinda bekar katihmcilarin hizmet kalitesi
performans algisinin evli katilimcilardan daha ylksek oldugu gorilmektedir. T testi
sonuclari incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri 6lceginin Fiziksel Ozellikler,
Guvenilirlik, isteklilik, Giivence, Duyarlilik (Empati) boyutlariyla bireylerin medeni
durumlari arasinda istatistiki anlamda bir farklihgin olmadigi anlasiimaktadir. Bagka
bir ifade ile medeni duruma gore hizmet kalitesi performansi degismemektedir.

Tablo-21 Hizmet Kalitesi Performansinin Egitim Durumuna Gére Karsilastiriimasi

Hizmet Kaljt_esi Performansi . Qruplar N X Ss =
Olgegi Boyutlar (Egitim Durumu)

Lise ve alti 124 1,6855 ,43695

Fiziksel Ozellikler Onlisans 62 1,7016 ,48510 0,951
Lisans ve Uzeri 194 1,6997 ,39555
Lise ve alti 124 1,9677 ,59449

Guvenilirlik Onlisans 62 2,0677 ,65681 0,521
Lisans ve Uzeri 194 1,9732 ,60610
Lise ve alti 124 2,4375 ,76018

isteklilik Onlisans 62 2,4516 | ,84669 0,983
Lisans ve Uzeri 194 2,4304 , 77338

Giivence Lise ve alti 124 1,8642 ,53875 0,725
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Onlisans 62 1,9315 ,64046
Lisans ve Uzeri 194 1,8930 ,51263
Lise ve alti 124 2,1903 , 76119
Duyarlilik (Empati) Onlisans 62 2,2355 ,85356 0,650
Lisans ve Uzeri 194 2,2747 , 79011

Tablo 21'de hizmet kalitesi performansin egitim duruma goére
karsilastiriimistir. Tablo incelendiginde, fiziksel o6zellikler, guavenilirlik, isteklilik,
guvence ve duyarllik (empati) alt boyutlarinda 6nlisans mezunu olan katilimcilarin en
diusuk hizmet kalitesi performans algisina sahip oldugu, fiziksel 6zellikler, gtvenilirlik,
glivence ve duyarlilik (empati) alt boyutlarinda en ylksek hizmet kalitesi performans
algisina lise ve alti egitim dizeyindeki katilimcilarin sahip oldugu, isteklilik alt
boyutunda ise en yuksek hizmet kalitesi performans algisina lisans ve Uzeri egitim
mezunu katilimcilarin  sahip oldugu gérlilmektedir. Anova testi sonuglari
incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri 6lgeginin Fiziksel Ozellikler, Glvenilirlik,
isteklilik, Guivence, Duyarliik (Empati) boyutlariyla bireylerin egitim durumlar
arasinda istatistiki anlamda bir farkhligin olmadigi anlasiimaktadir. Diger bir ifadeyle
bireylerin egitim duruma gdre hizmet kalitesi performansi degismemektedir.

Tablo-22 Hizmet Kalitesi Performansinin Gelir Durumuna Goére Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Gruplar )
Performansi Olgegi (Gelir DFl)Jrumu) N X Ss P
Boyutlari
1000-2000 90 1,7278 ,50370
) 2000-3000 101 1,7030 ,41490
Fiziksel Ozellikler 0,764
3000-4000 177 1,6723 ,39073
Diger 12 1,7292 ,32784
1000-2000 90 2,0556 ,68304
2000-3000 101 1,9683 ,58085
Guvenilirlik 0,611
3000-4000 177 1,9706 ,59471
Diger 12 1,8667 ,52107
1000-2000 90 2,4139 ,88143
) B 2000-3000 101 2,4530 71214
Isteklilik 0,747
3000-4000 177 2,4534 , 77351
Diger 12 2,2083 ,62915
Glivence 1000-2000 920 1,9241 ,62681 0,888
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2000-3000 101 1,8688 ,49193
3000-4000 177 1,8884 ,53158

Diger 12 1,8333 ,48069
1000-2000 90 2,2244 ,85949
2000-3000 101 2,2158 ,78265

Duyarlilik (Empati) 0,954

3000-4000 177 2,2582 , 77566

Diger 12 2,3167 ,57498

Tablo 22'de hizmet Kkalitesi performansin gelir durumuna goére
karsilastiriimistir. Tablo incelendiginde, fiziksel 6zellikler ve duyarlilik (empati) alt
boyutlarinda en dusik hizmet kalitesi performans algisina diger gelir grubundaki
katihmcilarin sahip oldugu, guvenilirlik ve glvence alt boyutlarinda en dusik hizmet
kalitesi performans algisina aylik geliri 1000-2000 TL olan katihmcilarin sahip oldugu,
isteklilik alt boyutunda ise en dusuk hizmet kalitesi algisina aylik geliri 3000-4000 TL
geliri olan katihmcilarin sahip oldugu, fiziksel 6zellikler alt boyutunda en ylksek
hizmet kalitesi performans algisina aylik geliri 3000-4000 TL olan katihmcilarin sahip
oldugu, guvenilirlik, isteklilik ve glvence alt boyutlarinda en yiksek hizmet kalitesi
algisina diger gelir grubundaki katiimcilarin sahip oldugu, duyarliik (empati) alt
boyutunda ise en ylksek hizmet kalitesi performans algisina aylik geliri 2000-3000
TL olan katihmcilarin sahip oldugu goéridimektedir. Anova testi sonuglari
incelendiginde hizmet kalitesi beklentileri 6lgeginin Fiziksel Ozellikler, Glvenilirlik,
isteklilik, Glivence, Duyarlilik (Empati) boyutlariyla bireylerin gelir durumlari arasinda
istatistiki anlamda bir farklihgin olmadigi anlasiimaktadir. Bagka bir ifade ile gelir
durumuna goére hizmet kalitesi performansi farklilasmamaktadir.

Tablo-23 Hizmet Kalitesi Performansinin Yasa Goére Kargilastiriimasi

Hizme(_tj :;thie;i)zszlf:;manm G(rYu ap§I;:1r N X Ss =
19 ve alti 50 1,6150 ,41407
20-29 180 1,6847 ,39846
Fiziksel Ozellikler 30-39 100 1,7775 ,43649 0,174
40-49 30 1,6667 ,48394
50 ve Uzeri 20 1,6250 ,48327
Gvenilirlik 19 ve alti 50 1,9560 ,54103 0,278
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20-29 180 1,9811 ,60968
30-39 100 2,0700 ,67532
40-49 30 1,9533 ,49182
50 ve Uzeri 20 1,7500 ,57262
19 ve alti 50 2,3450 ,66794
20-29 180 2,4194 , 73407
isteklilik 30-39 100 2,5725 ,91100 0,282
40-49 30 2,3000 , 78620
50 ve Uzeri 20 2,3375 ,67995
19 ve alti 50 1,8200 47391
20-29 180 1,8495 ,48783
Guvence 30-39 100 2,0200 ,64224 0,275
40-49 30 1,8917 ,60772
50 ve Uzeri 20 1,7750 ,45811
19 ve alti 50 2,1440 ,64907
20-29 180 2,1878 , 77968
Duyarlilik (Empati) 30-39 100 2,4160 ,91615 0,131
40-49 30 2,2267 ,66381
50 ve Uzeri 20 2,1050 ,60652

Tablo 23'de hizmet kalitesi performansi katilimcilarin yagina gore anova testi ile
karsilastiriimistir. Tablo incelendiginde, fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik, isteklilik, glivene
ve duyarhlik (empati) alt boyutlarinda en disuk hizmet kalitesi performans algisina
30-39 yas grubundaki katilimcilarin sahip oldugu, fiziksel 6zellikler ve guvence alt
boyutlarinda en yliksek hizmet kalitesi performans algisina 19 ve alti yas grubundaki
katihmcilarin sahip oldugu, guvenilirlik ve duyarhlik (empati) alt boyutlarinda en
yuksek hizmet kalitesi performans algisina 50 ve Uzeri yas grubundaki katilimcilarin
sahip oldugu, isteklilik alt boyutunda en yuksek hizmet kalitesi performansin algisina
40-49 yas grubundaki katilimcilarin sahip oldugu goérulmektedir. Analiz sonuglari
incelendiginde hizmet kalitesi performansi dlgeginin Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik,
isteklilik, Glivence, Duyarlilik (Empati) boyutlariyla bireylerin yasi arasinda istatistiki
anlamda bir farkhligin olmadigi gérilmektedir. Baska bir ifade ile yasa gore hizmet

kalitesi performansi farklilasmamaktadir.
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Tablo-24 Hizmet Kalitesi Performansinin Oteli Tekrar Tercih Etme Niyetine Goére

Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi )
Performansi Olgegi Gruplar N X Ss P
Boyutlari
Kesinlikle Evet 36 1,4583 ,31904
Evet 237 1,5770 ,33132
Fiziksel Ozellikler ] 0,000
Belki 80 1,9969 ,38667
Hayir-Kesinlikle Hayir 27 2,1574 ,56818
Kesinlikle Evet 36 1,6667 , 34143
Evet 237 1,7443 41162
Guvenilirlik 0,000
Belki 80 2,5250 ,44480
Hayir-Kesinlikle Hayir 27 2,9481 JT7775
Kesinlikle Evet 36 1,7639 ,49260
. Evet 237 2,1646 ,52160
Isteklilik 0,000
Belki 80 3,1813 ,53807
Hayir-Kesinlikle Hayir 27 3,5093 ,98908
Kesinlikle Evet 36 1,5833 ,40532
Evet 237 1,6695 ,28631
Gavence Belki 80 23625 | 48047 0,000
Hayir-Kesinlikle Hayir 27 2,8333 ,66506
Kesinlikle Evet 36 1,6944 ,53128
Evet 237 1,9300 47299
Duyarlilik (Empati) 0,000
Belki 80 2,9912 ,48318
Hayir-Kesinlikle Hayir 27 3,4741 1,17427

Tablo 24’de hizmet kalitesi performansi katilimcilarin oteli tekrar tercih etme
durumuna goére anavo testi ile karsilastinimistir. Tablo incelendiginde, fiziksel
Ozellikler, guvenilirlik, isteklilik, givence ve duyarlilik (empati) alt boyutlarinda en
dusuk hizmet kalitesi performans algisina otelde konaklamayi kesinlikle tercih
etmeyecek olan katilimcilarin sahip oldugu, fiziksel 6zellikler, glvenilirlik, isteklilik,
glivence ve duyarlilik (empati) alt boyutlarinda en yiksek hizmet kalitesi performans
algisina otelde konaklamayi kesinlikle tercih etmeyecek olan katilimcilarin sahip
oldugu goérulmektedir. Anova sonuglari incelendiginde hizmet kalitesi performansi
dlgeginin Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik, isteklilik, Glivence, Duyarlilik (Empati)

boyutlari ile katilimcilarin oteli tekrar tercih etme durumlari arasinda istatistiki
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anlamda bir farkhlk oldugu tespit edilmistir. Bagka bir ifade ile katihmcilarin oteli tekrar
tercih etme durumu arttikga hizmet kalitesi performansi da artmaktadir.
Tablo-25 SERVQUAL Skorlari (Algilamalar-Beklentiler)

I Servqual Servqual
wacgeer | PERETIeTn | Aghamainn | “Sion,” | kel | aoyutirun
(A-B) y Skoru
D1 1,0658 1,3132 -0,2474
D2 1,1816 2,0421 -0,8605 .
Fiziksel
Ozellikler 0,484
D3 1,1289 1,5079 -0,3791
D4 1,4658 1,9184 -0,4526
D5 1,3474 2,1447 -0,7973
D6 1,3500 2,1684 -0,8184
D7 1,2789 1,7421 -0,4632 Guvenirlik -0,685
D8 1,2947 2,1772 -0,8825
D9 1,2368 1,7026 -0,4658
D10 1,2947 2,2447 -0,9574
D11 1,1368 2,2053 -1,0685 _
Isteklilik -1,003
D12 1,5053 2,2158 -0,7105
D13 1,7947 3,0789 -1,2842
D14 1,1974 2,1658 -0,9684
D15 1,2263 2,0526 -0,8263
Gilvence -0,680
D16 1,1289 1,3668 -0,2379
D17 1,2842 1,9737 -0,6895
D18 1,4079 2,1658 -0,7579
D19 1,7000 2,5858 -0,8858
Duyarlihk )
D20 1,1526 2,1158 -0,9632 (Empati) 0,928
D21 1,1395 2,1526 -1,0131
D22 1,1632 2,1842 -1,0210

Tablo 25'de hizmet kalitesi beklentisiyle hizmet kalitesinin algilanmasina
yonelik elde edilen dediskenler arasinda bulunan boyut bazindaki farklar olan; fiziksel
Ozellikler (-0,484), guvenilirlik (-0,685), isteklilik (-1,003), glivence (-0,680) ve
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duyarlilik (empati) (-0,928) seklinde gerceklesmistir. Arastirmaya katilanlarin

beklentilerinin en fazla karsilandigi alt boyut fiziksel 6zellikler, sonrasinda guvence alt

boyutu, glvenilirlik alt boyutu, duyarlilik (empati) alt boyutu ve isteklilik alt boyutudur.
Tablo-26 Otel imaji ile Tekrar Tercih Niyeti Arasindaki iliski

Bulgular Otel imaiji
PearsonCorrelation ,239"
Tekrar Tercih Etme Niyeti Sig. (2-tailed) ,000
N 380

Tablo 26’ta otel imaji ile oteli tekrar tercih niyeti arasindaki iligki gosterilmigtir.
Korelasyon analizi sonucunda otel imaji ile oteli tekrar tercih niyeti arasinda pozitif
yonlu, istatistiki anlamda zayif bir iliski bulunmaktadir.

Tablo-27 Hizmet Kalitesi Performansi ile Tekrar Tercih Niyeti Arasindaki iligki

Bulgular Tekrar ’;Il'_erci_h Etme

iyeti
PearsonCorrelation 473"

Fiziksel Ozellikler Sig. (2-tailed) 000
N 380
PearsonCorrelation ,606™

Guvenilirlik Sig. (2-tailed) ,000

N 380

PearsonCorrelation ,629™

isteklilik Sig. (2-tailed) ,000

N 380

PearsonCorrelation ,642™

Glvence Sig. (2-tailed) ,000

N 380

PearsonCorrelation ,643"

Duyarlilik (Empati) Sig. (2-tailed) ,000
N 380

Tablo 27'de, hizmet kalitesi performansi ile oteli tekrar tercih etme durumu
arasindaki iligki gosterilmigtir. Korelasyon analizi sonucunda hizmet Kkalitesi
performansi fiziksel 6zellikler, glvenilirlik, isteklilik, glvence, duyarlilik (empati)
boyutlariyla oteli tekrar tercih etme niyeti arasinda olumlu ve istatistiki anlamda orta
dizeyde bir iligki bulunmaktadir.

SONUGC VE TARTISMA
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Bu galisma dogal ve kiltirel zenginlikleri ile 6n plana ¢ikan Sinop ilindeki 3 ve
4 yildizli otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi ve algilanan otel imajinin, tekrar
tercih niyeti arasindaki iliski incelenmigtir. Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar
su sekildedir.

Cinsiyet degigkenine gore arastirmaya katilan bireylerin hizmet Kkalitesi
beklentilerinin anlamli farklilik géstermedigi tespit edilmis, bu kapsamda hem kadin
hem de erkek musterilerin konaklama isletmelerinden benzer beklentiler ile hizmet
aldiklart bulunmustur. Arastirmada elde edilen bu sonuglarin literatir ile uyumlu
oldugu gorilmektedir. Bulgan ve Soybali (2011) tarafindan bu konuda yapilan bir
calismada konaklama isletmelerinden hizmet alan musterilerin bazi hizmet
birimlerinden beklentilerinin bazi degiskenlere gbre incelenmesi amaglanmis,
arastirmaya 5 yildizli otellerde konaklayan 437 musteri katilmistir. Arastirmanin
sonunda musterilerin isletme blinyesinde bulunan bazi hizmetlerden (isletmenin
genel ozellikleri, yiyecek ve icecek, kat hizmetleri ve 6n blro) beklentilerinin cinsiyete
gbére anlamh farkliik gostermedigi bulunmus, musterilerin  beklentilerinin
memnuniyetlerinden yuksek oldugu ve aldiklari hizmetlerden memnun kalmadiklari
tespit edilmistir.#®> Emir (2017) tarafindan Antalya ilinde bulunan konaklama
isletmelerinde musterilerin igsletmelerden beklentilerinin cinsiyet degiskenine gore
incelenmesi amaglanmig, arastirmada musterilerin sunulan hizmetlere (6n blro, kat
hizmetleri, yiyecek ve igecek, isgoren, genel beklentiler) iligkin beklentilerinin cinsiyet
degiskenine goére anlamli farklihk gostermedigi tespit edilmistir.*® Buzcu (2010)
tarafindan yapilan diger bir calismada ise Adana ilinde bulunan konaklama
isletmelerinde kalan mdusterilerin isletmelerden beklentilerinin  bazi demografik
degiskenlere gobre incelenmesi amaglanmig, arastirmanin sonunda musterilerin
konaklama isletmelerinden beklentilerinin cinsiyet degiskenine gére anlamli farklilik
gostermedigi bulunmustur.*¢’

Arastirmada medeni durum degiskenine gore ele alindigi zaman evli ve bekar
musterilerin  konaklama isletmelerinden hizmet beklentilerinin anlamh farklihk
goOstermedigi tespit edilmistir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinin temelinde evli ve bekar
musterilerin benzer beklentiler ile konaklama isletmelerine gelmelerinin yattigi
disundlebilir. Emir (2017) Antalya ilinde bulunan yildizli otellerde konaklayan
magteriler Uzerinde yuratilen benzer bir ¢alismada musterilerin  konaklama

isletmelerinde sunulan hizmetlere (6n blro, kat hizmetleri, yiyecek ve igecek, isgoren,

465 Gllay Bulgan, Hasan Hiseyin Soybali, Antalya Belek Bolgesindeki Bes Yildizli Otel
isletmelerinde Digilk Sezonda Konaklayan Alman Misterilerin Hizmet Beklentilerinin ve Memnuniyet
Duzeylerinin Degerlendiriimesi. Journal of Yasar University, Cilt. 21, 2011, s. 3586

466 Emir, a.g.e, s. 154

467 Buzcu, a.g.e., s. 91
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genel beklentiler) iliskin beklentilerinin medeni durum degiskenine gére anlamli
farkliik gostermedigi bulunmustur.*®® Bu c¢alismada elde edilen bulgularin
arastirmamizda ulasilan sonugclar ile paralellik goésterdigi goérilmektedir. Buzcu,
(2010) Adana ilinde bulunan otellerde konaklayan musteriler Gzerinde yuratilen diger
bir calismada da mdusterilerin konaklama igsletmelerinden beklentilerinin bazi
degiskenlere goére incelenmesi amaglanmig, arastirmada musterilerin konaklama
isletmelerinden beklentilerinin medeni durumlarina gére anlamli farklilik gostermedigi
rapor edilmistir.*®® Yapilan bazi ¢alismalarda ise bekar ve evli misterilerin konaklama
isletmelerinde sunulan hizmetlere yoénelik beklenti dizeylerinin bazi farkhliklar
gosterdigi rapor edilmistir. Bulgan ve Soybali (2011) tarafindan bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan mdusteriler Uzerinde yapilan bir calismada bekéar
musterilerin evli masterilere kiyasla konaklama isletmelerinde sunulan hizmetlerden
beklentilerinin daha yiksek oldugu bulunmustur.*’® Narimanli (2017) tarafindan
yurutilen benzer bir calismada da konaklama isletmelerinde bekar musterilerin
hizmet beklentilerinin evli misterilerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.4”* Egitim
durumu degiskenine gore ele alindigi zaman arastirmaya katilan musterilerin hizmet
kalitesi beklentilerinin anlamli farklik gostermedigi tespit edilmistir. Gurhan (2019)
tarafindan yapilan calismada, yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi ile egitim
arasinda ve tekrardan ziyaret etme niyetleri ile egitim arasinda anlamli bir iligskinin
oldugu rapor edilmigtir.72

Gelir dizeyi degiskenine goére ele alindigi zaman arastirmaya katilan
masgterilerin  konaklama igletmelerinin hizmet kalitelerinden beklentilerinin gelir
dizeylerine gore farklilasmadigi bulunmustur. Narimanli (2017) paralellik gbsteren
¢alismada konaklama isletmelerinde musteri beklentilerinin aylik gelir dizeylerine
gore anlamh farkhlik gostermedigi tespit edilmistir Yapilan bazi galismalarda
mugterilerin konaklama igletmelerinden hizmet beklentilerinin aylik gelir durumu
degiskenine gore anlamli farklilik gésterdigi rapor edilmistir. Bunun temel nedenlerinin
basinda insanlarin gelir duzeyleri arttikga satin alacaklari hizmetlerden beklentilerinin
de yukselmesinin yattig1 dusunulebilir. Nitekim literatirde yer alan arastirma bulgulari

da bu gorisi desteklemektedir.*” Bulut (2011) tarafindan konaklama isletmelerinden

468 Emir, a.g.e., s.154

469 Buzcu, a.g.e., s. 91

470 Bulgan ve Soybali, a.g.e., s. 3591

471 Gulshan Narimanli, Konaklama Sektoriinde Hizmet Kalite Degerlendirme Modeli ve
Uygulamasi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bahgesehir Universitesi, istanbul, 2017, s. 70 (Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi)

472 Yunus Emre Giirhan, Yerli Turistlerin Algiladiklari Hizmet Kalitesinin Destinasyon imajina ve
Tekrar Ziyaret Etme Niyetlerine Etkileri: Afyonkarahisar ili Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Selguk
Universitesi, Konya, 2019, s.47 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

473 Narimanli, a.g.e., s. 73
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hizmet alan mugteriler Uzerinde ydrutilen galismada musterilerin aylik gelir dizeyleri
dustikce konaklama isletmelerinden hizmet beklentilerinin de daraldigi rapor
edilmistir.4"™

Yas gruplarina gore ele alindigi zaman arastirmaya katilan musterilerin
konaklama igletmelerinin hizmet kalitelerinden beklentilerinin yas grubu degiskenine
g6re anlaml farklhilk géstermedigi tespit edilmistir. Arastirmada elde dilen bu sonucun
literatir ile paralellik gosterdigi gértilmektedir. Narimanli (2017) tarafindan bu konuda
yapilan bir calismada konaklama igletmelerinde miusterilerin kendilerine sunulan
hizmetlere iliskin kalite beklentilerinin yas gruplarina goére anlamli farkhlik
gostermedigi bulunmustur.*”

Arastirmaya katilan musterilerin algiladiklari hizmet kalitesi performansinin
cinsiyet degiskenine gore anlaml farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonucun
ortaya clkmasinin temelinde isletmelerin kadin ve erkeklere hizmet sunarken
cinsiyete 6zgl bir ayricallk sunmamalarinin, diger bir ifadeyle kadin ve erkek
musterilere benzer kalitede hizmet sunmalarinin yattigi dustnulebilir. Literatlrde yer
alan benzer galismalarda da konaklama isletmelerinde kadin ve erkek musterilerin
sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun kalma durumlarinin cinsiyet degiskenine
gore farkhlagmadigi bulunmustur. Emir (2017) tarafindan Antalya ilinde bulunan
konaklama isletmelerinde, muisterilerin sunulan hizmetlerden memnun olma
dizeylerinin cinsiyet degiskenine goére anlamli farklihk gostermedidi rapor
edilmigstir.#”® Cevik (2013) tarafindan yapilan arastirmada bes yildizli otellerde verilen
animasyon hizmetlerinde musterilerin kalite algilarinin bazi demografik degiskenlere
gbre incelenmesi amacglanmisg, arastirmanin sonunda musterilerin hizmet kalitesine
iliskin algilarinin  cinsiyet degiskenine goére anlamli farkhlik gdstermedigi
bulunmustur.#’” Mese (2014) tarafindan yapilan arastirmada Kditahya il sinirlari
icerisinde bulunan termal konaklama isletmelerinde musterilerin hizmet kalitesi
algilarini etkileyen demografik degiskenlerin incelenmesi amaglanmis, arastirmanin
sonunda musgterilerin hizmet kalitesi algilarinin cinsiyetlerine gore istatistiksel agidan

anlamli farklilk gostermedigi tespit edilmigtir.#’®

474 Yetkin Bulut, Otellerde Misteri Memnuniyeti ve Bir Uygulama (Samsun Ornegi), Journal of
International Social Research, Cilt: 4, 2011, s. 395

475 Narimanli, a.g.e., s. 68

476 Emir, a.g.e., s. 154

477 Hiseyin Cevik, Bes Yildizli Otellerde Dizenlenen Rekreatif Animasyon Etkinliklerinin Hizmet
Kalitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Anadolu Universitesi, Eskigehir, 2013, s. 97 (Yayimlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi)

478 Sultan Mese, Kiitahya Ili Genelindeki Termal Konaklama isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Servqual Analizi ile Olgiilmesi. Dumlupinar Universitesi, Kiitahya, 2014, s. 97-98 (Yayimlanmamig
Yuksek Lisans Tezi)
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Yapilan bazi ¢alismalarda ise konaklama igletmelerinde misterilerin sunulan
hizmetlerin kalitesinden memnun olma duzeylerinin cinsiyete gére bazi farkllklar
gOsterdigi gorilmektedir. Cati ve Kogoglu (2008) tarafindan yarttilen ve dort yildizli
otellerde konaklayan musteriler Gzerinde yUratilen ¢alismada musterilerin sunulan
hizmetlerin kalitesinden memnun olma durumlarinin cinsiyet degiskenine gore
farklilastigi bulunmus, elde dilen bulgulara gore erkek mdusteriler ile kiyaslandigi
zaman kadin musterilerin sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun olma dizeylerinin
daha yliksek oldugu rapor edilmistir.#’® Umur (2011) tarafindan yapilan arastirmada
Kapadokya bélgesinde yer alan konaklama isletmelerinde musterilerin hizmet kalitesi
alglarini etkileyen demografik degiskenlerin incelenmesi amaglanmis, arastirmada
musterilerin hizmet kalitesi algilarinin cinsiyet degiskenine goére anlamh farklilk
gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore, erkek musteriler ile kiyaslandigi
zaman kadin musterilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin daha yUksek oldugu
tespit edilmistir.*® Narimanli (2017) tarafindan yapilan bir ¢galismada Azerbaycan’da
faaliyet gosteren bir otel isletmesinde musterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen
demografik degiskenleri incelenmis, arastirmanin sonunda cinsiyet degiskenine gore
ele alindigi zaman erkek musterilerin hizmet kalitesi algilarinin kadin musterilerden
anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu bulunmustur.4*

Medeni durum dediskenine gdre hizmet kalitesi performansi degerlendirildigi
zaman arastirmaya katilan bireylerin konaklama igletmelerinde algiladiklari hizmet
kalitesi performansinin medeni durumlarina gére anlamh farklilik géstermedidi tespit
edilmistir. Literatlirde yer alan ve konaklama isletmelerinden hizmet alan musteriler
Uzerinde yuritllen bazi ¢alisma bulgularinin bu arastirmada ulasilan sonugclar ile
paralellik gdsterdigi gorulmektedir. Olger (2019) tarafindan yapilan calismada
konaklama isletmelerinde musterilerin hizmet kalitesi algilarinin medeni durumlarina
gore farklilagsmadigi bulunmustur.*82

Yapilan bazi galisma sonuglari ise musterilerin kendilerine sunulan bazi
hizmetlerin kalitelerinden memnun olma durumlarinin medeni durumlarina gore bazi
farkliliklar gosterdigi rapor edilmistir. Bulgan ve Soybali (2011) tarafindan bes yildizli
otel igletmelerinde konaklayan musteriler Uzerinde yurutilen ¢alismada musterilerin
evli ve bekar olanlarinin fark gbézetmeksizin, isgorenlerin sundugu hizmetlere olan

beklentilerinin  memnuniyetlerinden yuksek duzeyde oldugu gorulurken, evli

479 Cati ve Kocaoglu, a.g.e., s.179-180

480 Mehmet Umur, Kapadokya Bélgesindeki Konaklama Isletmeleri Yéneticilerinin ve
Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalari, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Erciyes Universitesi, Kayseri, 2011,
s. 91 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

481 Narimanli, a.g.e., s. 64

482 Hanife Olger, Destinasyon Konaklama Hizmet Kalitesi Olgiimi: Safranbolu Ornegdi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Karabik Universitesi, Karabiik, 2019, s. 76 (Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi)
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masgterilerin bekar musterilere oranla otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan
beklenti ve memnuniyet diizeylerinin daha dlsik olduklari tespit edilmigtir.4
Narimanli (2017) tarafindan yapilan arastirmada ise konaklama igletmelerinden
hizmet alan musterilerin hizmet kalitesi algilarinin bekar musteriler lehine yuksek
oldugu bulunmustur. Buna goére bekar katiimcilarin, evli katiimcilara gére hizmet
kalitesindeki fiziksel varliklari algilamada anlaml bir gekilde farklilik gosterdikleri
sOylenebilir.484

Egitim durumu degiskenine gbre ele alindigi zaman arastirmaya katilan
musterilerin konaklama isletmelerinde algiladiklari hizmet kalitesi performansinin
egitim durumlarina gére anlamli farklihk gostermedigi tespit edilmistir. Cevik (2013)
tarafindan vyapilan arastirmada konaklama isletmelerinde sunulan animasyon
etkinliklerine yonelik olarak musterilerin hizmet Kkalitesi algilarinin incelenmesi
amaclanmig, arastirmanin sonunda diger egitim dlzeylerine sahip olan musteriler ile
kiyaslandigi zaman lisans egitim dizeyine sahip olan musterilerin hizmet kalitesi
algilarinin daha yiksek oldugu bulunmustur.®®® Mese (2014) tarafindan yapilan
arastirmada da konaklama isletmelerinde musterilerin hizmet kalitesi algilarinin egitim
durumlarina goére anlamh farkhlik gosterdigi tespit edilmistir.*® Narimanli (2017)
tarafindan konaklama isletmelerinden hizmet alan musteriler Gizerinde gergeklestirilen
diger bir calismada da mausterilerin hizmet kalitesi algilari Uzerinde egitim
durumlarinin énemli bir belirleyici oldugu bulunmustur. Buna gore, lise mezunu, lisans
mezunu ve Yyuksek lisans/doktora mezunu katihmcilarin, ilkdgretim mezunu
katiimcilara gore fiziksel varliklar algilamalarinin daha yiiksek oldugu séylenebilir.48”

Gelir dizeyi degiskenine goére ele alindigi zaman arastirmaya katilan
musterilerin konaklama isletmelerinde algiladiklari hizmet kalitesi performansinin gelir
dizeylerine gore anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Literatlirde bu alanda
yapilan benzer calismalarda da musterilerin konaklama isletmelerinin sunduklari
hizmetlerden ve hizmet kalitesinden memnun olma durumlarinin ayhk gelir dizeyi
degiskenine gore farklilagsmadigi rapor edilmistir. Bu kapsamda aylik gelir duzeyi
degiskenine gore elde edilen bulgularin literatur ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Mese
(2014) cahgsmasinda musterilerin konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi algilarinin

aylik gelir duzeylerine goére farkhlik gdsterdigini ortaya koyan arastirma bulgulari

483 Bulgan ve Soyball, a.g.e., s.3591

484 Narimanli, a.g.e., s. 69

485 Hiiseyin Cevik, Bes Yildizli Otellerde Diizenlenen Rekreatif Animasyon Etkinliklerinin Hizmet
Kalitesi, Saghk Bilimleri Enstitiisii, Anadolu Universitesi, Eskigehir, 2013, s. 102 (Yayimlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi)

486 Mese, a.g.e., s.98

487 Narimanli, a.g.e., s.74-75
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mevcuttur.*® Narimanli (2017) tarafindan bu konuda yapilan galismada konaklama
isletmelerinde musterilerin hizmet kalitesi algilarinin aylik gelir dizeylerine gore
farklilastigi tespit edilmigtir.#8°

Yas grubu degiskenine gore ele alindigi zaman arastirmaya katilan muagterilerin
konaklama igletmelerinde algiladiklari hizmet kalitesi performansinin yas gruplarina
go6re anlamh farkhilk gdstermedigi tespit edilmistir. Bulut (2011) tarafindan yapilan
calismada konaklama igletmelerinde musterilerin hizmet kalitesi algilarinin ve hizmet
kalitesi algilarina gére sekillenen memnuniyet dizeylerinin yas gruplarina gére bazi
farkliliklar gosterdigi rapor edilmistir.#® Umur (2011) tarafindan Kapadokya
bélgesinde bulunan konaklama igletmelerinde konaklayan musteriler Uzerinde
yuritilen bir calismada mdusterilerin hizmet kalitesi algilarinin her yas grubunda
anlaml farkhhk gosterdigi rapor edilmigstir.4t

Arastirmada algilanan hizmet kalitesi performansi ile musterilerin konaklama
isletmelerini tekrar tercih etme niyetleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki
bulundugu tespit edilmis, bu kapsamda miusterilerin algiladiklari hizmet kalitesi
performansi arttikca konaklama isletmelerini tekrar tercih etme niyetlerinin de
yukseldigi bulunmustur. Bilindigi gibi musterilerin aldiklari hizmetten memnun
kalmalari ve igletmeyi tekrar tercih etmeleri beklentilerine uygun bir hizmet kalitesi
algilamalari ile mimkuandur. Bu noktada hizmet kalitesi algisi yiksek olan musterilerin
konaklama igletmelerinden beklentilerinin karsilandidi, buna paralel olarak igletmeyi
tekrar tercih etme niyetlerinin ytkseldigi sdylenebilir. Literatlirde yer alan ¢ok sayida
arastirma bulgulari da konaklama igletmelerinde sunulan hizmetlerinden memnun
kalan musterilerin hem isletmeyi tekrar tercih etme hem de isletmeyi bagka insanlara
tavsiye etme niyetlerinin yuUkseldigi, bunun yaninda isletmelere olan sadakat
dizeylerinin arttid1 rapor edilmistir. Secilmis (2012) tarafindan yapilan arastirmada
termal turizm merkezlerini tercih eden bireylerde sunulan hizmetlerden memnun
kalma duzeyi ile isletmeyi tekrar tercih etme arasindaki iligkinin incelenmesi
sonucunda “memnuniyet” ile “tekrar ziyaret niyeti” arasinda anlamli ve pozitif yonli bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir.*%2

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark analizi incelendiginde, Sinop

ilinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinde beklentilerinin higbir boyutta karsilanmadigi

gorilmastur. Beklenti ve algilamalar arasindaki farkin en yiksek oldugu boyutlar

488 Mese a.g.e., s.100

489 Narimanli, a.g.e., s.72

490 Bulut, a.g.e., s.400

491 Umur, a.g.e., s.97

492 Cihan Segilmig, Termal Turizm Destinasyonlarindan Duyulan Memnuniyet Dizeyinin Tekrar
Ziyaret Niyetine Etkisi:" Sakarulica Ornegi". Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 2012, Cilt: 11, s.231
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isteklilik, empati, guvenilirlik, glivence ve fiziksel 6zellikler olarak gerceklesmigtir.
Beklenti ve hizmet performansi arasindaki fark negatif ¢ikmistir. Yani SERVQUAL
Olgeginde yer alan 22 ifadenin tamamina yonelik beklentiler, algilama degerlerinden
yuksektir.

Aragtirmada algilanan otel imaji ile igletmeyi tekrar tercih etme niyeti arasinda
pozitif yéonde anlamli bir iligki oldugu tespit edilmis, bu kapsamda mdusterilerin
konaklama isletmelerine yonelik imaj algilar ylkseldikce isletmeyi tekrar tercih etme
niyetlerinin de arttigi gdézlemlenmistir. Musterilerin isletmeye yonelik imaj algilarinin
artmasinin isletmeyi tekrar tercih etme niyetini olumlu yénde etkiledigi, elde edilen bu
bulgunun literatir ile paralellik gosterdigi gorilmektedir. Misterilerin isletme imaji
algilari ile igletmeyi tekrar tercih etme niyetleri arasinda pozitif yonde iliski olmasinin
temelinde otel imajini olusturan bilesenlerin yattigi distnulebilir. Bu kapsamda otel
isletmelerindeki hizmet kalitesinden memnun olan musterilerin isletmeye yonelik imaj
algilarinin olumlu ydénde olmasi, buna paralel olarak isletmenin sadik musterileri
haline gelerek, otel isletmelerini tekrar tercih etmeleri beklenen bir durumdur. Bu
calismada elde edilen bulgular literatiirde farkli konaklama isletmelerinden hizmet
alan masteriler Gzerinde yer alan ¢alisma sonuglari da bu goérisu destekler niteliktedir.

Oztirk ve Sahbaz (2017) tarafindan vyapilan ¢alismada, turistik
destinasyonlarda dgrencilerin, algilanan destinasyon imaiji ile tekrar ziyaret niyetleri
ve tavsiye etme davranislari arasinda pozitif bir iliskinin oldugu gortlmustir.*® Bas
(2018) tarafindan Marmaris’teki 5 yildizli otellerde konaklayan 403 yabanci turistler
Uzerinde yapilan ¢alismada, algilanan otel imaji ile turistlerin konakladiklari otel
tekrar ziyaret etme niyetleri arasinda pozitif yonli zayif bir iliski oldugu gorilmustir. 4%
Lee (2003) Lasvegas’ta konaklayan 211 turist Uzerinde yaptigl bir arastirmada,
algilanan otel imajinin tekrar ziyaret etme niyeti Gzerinde anlaml bir etkisinin oldugu
gorilmistlr.® Canoglu (2008) tarafindan Adana ilinde faaliyet gosteren 8 otelde
konaklayan 380 turist Uzerinde yaptigi1 arastirmada, otel musterilerinin imaj uyumu ve
otel imaji bilesenleri ile tekrar satin alma davraniglari arasinda niyetsel anlamda
pozitif ve anlamli iligkilerin oldugu goérilmustir.**® Timur (2015) tarafindan yapilan
galismadan elde edilen bulgulara gore, hizmet kalitesi, destinasyon imaji ve tekrar

ziyaret niyeti arasinda anlamli iligkiler oldugu ve destinasyon imajinin hizmet kalitesi

493 Yakup Oztirk ve R. Pars Sahbaz, Algilanan Destinasyon imajinin Tekrar Ziyaret Niyeti ve
Tavsiye Davranisi Uzerine Etkisi: llgaz Dagi Milli Parkr’nda Bir Arastirma. Journal of Tourism and
Gastronomy Studies, 2017, Cilt: 3, s.3

494 Melih Bas, Algilanan Otel imajinin Davranigsal Niyetler Uzerine Etkisi: Marmaris’teki 5 Yildizli
Otellerde Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Mugla Sitki Kogman Universitesi, Mugla, 2018
(Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi)
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4% Canoglu, a.g.e., s. 75
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ile tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliskide aracilik etkisinin oldugu gortlmustir.*%
Dedeoglu vd. (2015) Antalya’da 2013 yilinda doért ve bes yildizli otellerde konaklayan
366 Alman ve Rus turist Gzerinde yapiklari bir arastirmada, otel imajinin turistlerin
davranigsal niyetleri (tavsiye ve tekrar ziyaret etme niyeti)uzerinde etkili oldugu
gérilmustar. Durna vd. (2015) Antalya’da cesitli konaklama igletmelerinde
konaklayan 410 turist Gzerinde yaptiklari arastirmada, algilanan igletme imajinin

turistlerin tekrar ziyaret etme ve tavsiye niyetleri Gizerinde etkili oldugu goriimastir.*%®

497 Timur, a.g.e., S.vi

498 Savas Artuger ve Melih Bas, Algilanan Otel imajinin Davranissal Niyetler Uzerine Etkisi:
Marmaris’teki 5 Yildizli Otellerde Bir Arastirma, Uluslararasi Sosyal Arastirma Dergisi, Cilt:11,
Say1:61, 2018, s. 766
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ONERILER

Arastirma sonuglarina dayanilarak Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizli otel igletmelerine

yonelik olarak gelistirilmis dneriler asagida yer almaktadir.

Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizli otel igletmelerinde fiziksel olanaklara gereken 6zen
gOsterilmeli, odalarin ses yalitimi, 1sitma sogutma sistemi, vb. modern bir hale
getirilmelidir. Katlanilacak olan maliyetin uzun dénemde isletmeye kazang olarak
donecegi ve bu konularda yapilacak iyilestirmelerin rekabet avantaji saglayacagi
g6z 6nunde bulundurmaldir.

Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizh otel isletmelerinin genelinde park alani
bulunmadigindan, mdusterilerin araclarini farkli alanlara park etmek zorunda
kalmaktadir. Otel yonetimi, musterilerin araglarini park edebilecekleri modern
yapida acik ve kapali park yerleri tahsis edilmelidir.

Sinop ilindeki 3 v 4 yildizli otel isletmelerinde, musgteri istek ve taleplerini
belirlemeye yonelik dizenli olarak ¢alismalar yapilmali, unutulmamalidir ki kalite
standartlari ancak musgterilerin isteklerine gore belirlenmektedir. Ayrica musteri
sikayet ve problemleri icin aktif birimler olusturularak geri bildirimler incelenmeli
ve gereken onlemler alinmalidir. Bu sayede musteri memnuniyeti ve sadakati
dizeyi artirilabilir.

Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizli otel igletmelerinde, mesleki egitim almis personel
calistirlmasina 6zen gosterilmeli, yeni ise giren personele genis ¢apli isbasi
egitim kurslari verilmeli, eski personeller igin rotasyon (bir birimde calisan
personelin duzenli araliklarla farkli bélimlerde ¢alistirma) uygulanmalidir.

Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizli otel isletmeleri, iyi bir fiziki imkana sahip olmanin
yaninda, hijyen kurallari ve musgteriler ile iletisimi iyi olan personel g¢alistirmasina
Ozen gostermelidir.

Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizli otel igletmeleri, ¢alisma sartlarinin iyilestirimesine
O0zen gosterilmeli, hak edilen Ucret ve sosyal haklarin eksiksiz bir sekilde yerine
getiriimesine gereken énem verilmelidir. Unutulmamalidir ki memnun olmayan bir
personelin, musteriyi memnun etmesi disinilemez.

Sinop ilindeki 3 ve 4 yildizli otel igletmelerinde algilanan hizmet kalitesi ve otel
imaji ile isletmeyi tekrar tercih etme niyeti arasindaki iligkiye yonelik olarak daha
genis kapsamh bilgilere ulasilabilmesi icin daha blylk 6érneklem gruplari ile
benzer galismalar yapilabilir. Arastirmada elde dilen bulgularin turizm alaninda
faaliyet gosteren tim igletmelere genellenmesi mumkuan degildir. Bu noktada farkh
cografi bolgelerde faaliyet gosteren, farkh siniflardaki otel isletmelerinde hizmet

alan, farkh milliyetler Gzerinde benzer ¢caligmalar yapilabilir.
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EK-A
EKLER LISETESI
HIZMET KALITESI VE ALGILANAN OTEL iMAJININ TEKRAR TERCIH NIiYETINE
ETKISi; SINOP ILINDE FAALIYET GOSTEREN 3 VE 4 YILDIZLI OTEL
ISLETMELERINE YONELIK BiR UYGULAMA
ANKET FORMU

Degerli Misafirimiz;

istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dal’'nda Doktora galismasi
yuridtmekteyim, otel isletmelerinin hizmet kalitesi diizeyini dlgmek icin hazirlanan bu anket formunun ilk bélimdnde,
memnuniyet dlizeyinizi dlgebilmek icin ifadeler bulunmaktadir. Anketin son bélimiinde de demografik 6zelliklere

yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Asagida otel igsletmelerinin sunmakta olduklari hizmet kalitesiyle ilgili faktorleri kapsayan farkli sorular
bulunmaktadir. Sorulan sorularin her birinin karsisinda ise 1’den 7’ye kadar numaralar bulunmaktadir. Size cevap
olarak hangi derece uygun geliyorsa o numara segenegini isaretleyiniz. Anketteki sorulara vereceginiz cevaplar
tamamen bilimsel amagli olarak kullanilacak olmakla birlikte yapilan arastirmanin da basarili olabilmesine katkida

bulunacaktir. Katilimlarinizdan ve gdstermis oldugunuz ilgiden dolayi tesekkur ederiz.

Erman Akillibas

(istanbul Gelisim Universitesi Doktora Ogrencisi)

Dr. Ogr. Uyesi Kutalmig Emre Ceylan

(Istanbul Gelisim Universitesi Ogretim Uyesi, Tez Danismani)
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1. Otel igletmesinin teknik donanimlari modern olmalidir.

2. Otel igletmesinin fiziksel gériinis agisindan albenisi olmalidir.

3. Otel isletmesinin personeli iyi giyimli ve temiz olmaldir.

4. Otel isletmesinin hizmetle ilgili materyallerinin gériinlsu vaat edilen hizmete

uygun olmahdir.
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5. Otel igsletmesinde herhangi bir is belirli bir zamanda yapilmasi igin s6z

verildiginde yapilmalidir.

6. Musteriler herhangi bir sorun yasadiklarinda, otel personeli sorunu ¢ézmek

igin icten ilgi gosterilmelidir.

7. Otel isletmesinde hizmetler, ilk seferinde dogru olarak sunulmalidir.

8. Otel isletmesinde hizmetlerin sunulmasi vaat edilen sirede

gerceklesmelidir.

9. Otel isletmesinde kayitlar dizgiin ve dogru tutulmalidir.

10. Otel igletmesinde hizmetin tam olarak ne zaman vyerine getirilecegi

konusunda musgteriler bilgilendirilmelidir.

11. Otel igletmesi, misterilere hizli ve etkili hizmet sunmalidir.

12. Otel igletmesi misterilere yardimci olmak i¢in her zaman istekli olmalidir.

13. Otel igletmesi, musteri taleplerini karsilamak igin daima yeterli zamani

bulmalidir.

14. Otel igletmesi misterilerde gliven uyandirmalidir.

15. Mdusteriler, konaklama suresince kendilerini otelde glivende

hissetmelidirler.

16. Otel igsletmesi, misterilere karsi daima kibar olmalidir.

17. Otel isletmesi, misterilerin sorularini yanitlamak icin gerekli bilgiye sahip

olmalidir.

18. Otel igsletmesi daima musterilere bireysel olarak ilgi gdstermelidir.

19. Otel isletmesinde hizmet saatleri, farkli tipteki mUsterilere uygun olacak

sekilde esnek olarak diizenlenmelidir.

20. Otel igletmesi, musterileriyle igtenlikle ilgilenen personele sahip olmalidir.

21. Otel isletmesi, musteri yararina surekli daha iyiyi yapmaya ¢alismalidir.

22. Otel igletmesi musterilerin ne istedigini bilmelidir.

Otel igletmelerinin hizmet kalitesi performanslarina yénelik memnuniyet
derecenizi ifade etmekte olan en uygun kutucugun igine “X” isareti koyarak

isaretleyiniz.

1- Kesinlikle Katiliyorum

2- Katilyorum

3- Biraz Katiliyorum

4- Karasizim

5- Biraz Katilmiyorum

6- Katilmiyorum

7- Kesinlikle Katilimiyorum
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1. Otel igletmesinin teknik donanimlari moderndir.

2. Otel isletmesinin fiziksel gériinis agisindan albenisi vardir.

3. Otel isletmesinin personeli iyi giyimli ve temizdir.

4. Otel isletmesinin hizmetle ilgili materyallerinin gériintisl vaat edilen hizmete

uygundur.

5. Otel isletmesinde herhangi bir is belirli bir zamanda yapilmasi igin s6z

verildiginde yapilmaktadir.

6. Otel isletmesinde mdusteriler herhangi bir sorun yasadiklarinda, sorunu

¢dzmeK igin igten ilgi gbsterilmektedir.

7. Otel igsletmesinde hizmetler, ilk seferinde dogru olarak sunulmaktadir.

8.0tel igletmesinde hizmetlerin  sunulmasi vaat edilen silrede

gerceklesmektedir.

9. Otel isletmesinde kayitlar diizgiin ve dogru olarak tutulmaktadir.

10. Otel igletmesinde hizmetin tam olarak ne zaman vyerine getirilecegi

konusunda musteriler bilgilendiriimektedir.

11. Otel igletmesi, misterilere hizli ve etkili hizmet sunmaktadir.

12. Otel igletmesi, musterilere yardimci olmak i¢in her zaman isteklidir.

13. Otel igletmesi musteri taleplerini karsilamak icin daima yeterli zamani

bulmaktadir.

14. Otel igletmesi davranislariyla, musterilerde gliven uyandirmaktadir.

15. Otel isletmesinde musteriler, konaklama siresince kendilerini giivende

hissetmektedir.

16. Otel isletmesi, mlsterilere karsi daima kibardir.

17. Otel isletmesi, mUsterilerin sorularini yanitlamak icin gerekli bilgiye sahiptir.

18. Otel igsletmesi, daima musterilere bireysel olarak ilgi gostermektedir.

19. Otel isletmesinde hizmet saatleri, farkli tipteki misterilere uygun olacak

sekilde esnek olarak diizenlenmektedir.

20. Otel isletmesi, musterileriyle ictenlikle ilgilenen personele sahiptir.

21. Otel isletmesi, musteri yararina surekli daha iyiyi yapmaya ¢alismaktadir.

22. Otel isletmesi, musterilerin ne istedigini bilmektedir.

DEMOGRAFIK BILGILER
1-Cinsiyetiniz?

Bayan () Bay ()
2-Yasiniz?

19 ve alti () 20-29 () 30-39 () 40-49 () 50 ve Ustii( )
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3- Medeni Haliniz?

Evli () Bekar ()

4- Mesleginiz?

Memur ( ) isgi ( ) Emekli( ) Ogrenci( )issiz( ) EvHanmimi () Esnaf/ Serbest Meslek ( ) Diger ()
5-Hangi ilde ikametgah Etmektesiniz?

( )
6-Egitim Durumunuz?

Lise () Onlisans () Lisan () Yuksek Lisans ()  Doktora ( )
7-Aylhik Gelir Diizeyiniz?

1000-2000( )  2000-3000 ( ) 3000-4000( ) Diger ( )....oovvveme....

Degerli Misafirimiz;

istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dal’'nda Doktora ¢alismasi
yurutmekteyim, algilanan otel imajini ve tekrar tercih niyetini lgmek amaciyla hazirlanan bu anket formunda ilgili
ifadeler bulunmaktadir. Sorulan her bir sorunun karsisinda 1’den 5’e kadar siralanmis numaralar bulunmaktadir.
Size hangi derece uygun geliyorsa o numara sec¢enegini isaretleyiniz. Anketteki sorulara vereceginiz cevaplar
tamamen bilimsel amagli olarak kullanilacak olmakla birlikte yapilan arastirmanin da basarili olabilmesine katkida

bulunacaktir. Katihmlarinizdan ve géstermis oldugunuz ilgiden dolayi tesekkur ederiz.

Erman Akillibas

(istanbul Gelisim Universitesi Doktora Ogrencisi)

Dr. Ogr. Uyesi Kutalmis Emre Ceylan

(Istanbul Gelisim Universitesi Ogretim Uyesi, Tez Danismani)

1-Kendinizi nasil gérmektesiniz?

K Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum Kesinlikle
atilmiyorum Katiliyorum
Modern 1) ) ®) 4) (6)

Geleneksel 1) 2 3 4) (5)
Canli-Hareketli Q) 2 3) (4) (5)
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Sessiz-Sakin (1) 2) (3) (4) (5)
Temiz-Titiz Q) 2 3 4) (5)
2-Konakladiginiz oteli nasil gérmektesiniz?
Ka|<t?|rsri1?3|/i<|)<|!3m Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum Kﬁ?ﬁ:{/‘gm%

Modern 1) ) (3) (4 5)

Geleneksel 1 ) (3) 4 ®)
Canli-Hareketli (1) ) (3) 4) 5
Sessiz-Sakin 1) 2) (3) (4) (5)
TemizTitz @ 2) @) (4) (5)

Latfen su anda kaldiginiz oteli ve tipik olarak bu otelde kalan insanlarin mizacini distinmek icgin bir dakikanizi
ayirin. Kalan insanlari kafanizda canlandirin ve sonra sik, modern, kibar, eglenceli veya kullanmak istediginiz

herhangi bir kisisel sifati kullanarak bu kisileri disinin. Bunlari aklinizda tutarak asagidaki yargilara katilma

derecenizi belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

3-Otelin konuk profili kendimi
nasil gérdigumle benzer bir
imaja sahiptir.

)

)

®)

4)

(%)

4-Otelin konuk profili benim
sahip olduguma benzer
karakter 6zelliklerine sahiptir.

@

&)

3

4

®)

5-Otelin konuk profili benim
kendimi nasil gérmek
istedigimle benzer bir imaja
sabhiptir.

@

&)

3

4

®)

6-Otelin konuk profili sahip
olmak istedigime benzer
karakter 6zelliklerine sahiptir.

)

)

®)

4)

(%)

7-Otelin konuk profili diger
insanlarin (arkadaglar, is
¢evresi vs.) beni nasil
gorduguyle benzer bir imaja
sahiptir.

@)

)

®3)

(4)

(®)
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8-Otelin konuk profili diger
insanlarin bende goérdiklerine
benzer karakter 6zelliklerine
sahiptir.

1)

@)

®)

4)

(5)

9-Otelin konuk profili diger
insanlarin (arkadaslar, is
gevresi vs.) beni nasil
gormesini istedigimle benzer bir
imaja sahiptir.

@)

)

®3)

(4)

(®)

10-Otelin konuk profili diger
insanlarin (arkadaslar, is

cevresi vs.) beni gérmesini
istedigim turde insanlar.

@)

)

®3)

(4)

(®)

11-Tekrar bu oteli tercih etmeyi istermisiniz?

0 Kesinlikle Evet

00 Evet

0 Belki

0 Hayir

0 Kesinlikle Hayir
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Q.= Bireyin i unsuruna iligkin algiladith NQ= i unsuruna iligkin norm | Arzularmn Genel Hizmet
kalite L con p kalite endeksi . Uygunluju Kalitesi
W= Algilanan kalite bilegeni olarak f Q.= Mikemmel norm unsuruna i

6zelliginin Gnemi iligkin bireyin algladif kalite ~

A_= j unsurunun sahip oldufu j ozelliine
il i

bi algiladis deger | ormans
I x'l‘u:'zﬁu l%hlgt:n!um modellerinde I \ ©
vramsallagunlan j Szellifinin ideal Gennd Tatoka
degeri : Ons
m-kgzcllik sayist | =
NQF:-. W, (As-A,) i ( pektenier
iligkin bireyin algiladif defer |

Ay = Mikemmel norm “¢"nin sahip olduju /" dzelligine
Teas, 1993 l Spreng ve Mackoy, 1996
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