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Son yillarda yganan kiresellgne sonucunda tim endustrileri etkisi altina aldale)
ortami hizmé endustrisinde de yanmaktadirinsanlarin ygam kaullari iyilestikce ve
nifus artgl giderek hizlandikgca konaklama ihtiyaci da bunealea dgrultuda eilim
gostermektedir. Bu nedenledir ki insanlarigama kalitelerini yikseltme isge ve ote
sayisnin sirekli artmasi otelcilik endustrisinde degyo bir rekabetin yganmasin
neden olmg ve bu rekabetsietmelerin migteri beklentilerini kagilayabilecek kaliteq
hizmet sunma ve yeni stratejiler gélime zorunlulgunu da beraberinde getirgtir.
Batin bunlar baz alindinda bu cakbmanin temel amaci, otelcilik hizmetlerin
yararlanan mgierilerin heveslilik boyutunda beklenti ve algilkidri hizmet kalitesir
belirlemek ve rekabet ortaminda otgletmelerinin baari elde edebilmek amaci
hizmet kalitesini arttirmak icin yardimci olmaktir.

Bu amac esasinda yapilan gaila, otelcilik hizmetlerinden yararlanan gtérilerin
hizmet kalitesinin heveslilik boyutunda beklenti aégilarini tespit etmek amaciy
derinlemesine mulakat gawinreleri ile balamis, elde edilen bilgiler literatir taram
sonucunda elde edilen bilgiler ile byleilerek hizmet kalitesi dlciminde sikli
kullanilan SERVQUAL Olggi'ndeki soru gruplarina eklengwe calsmanin uygulam
kisminda kullanilan anket formlari elde edgtmi

S0z konusu anket formlari, stérilerin otel hizmetlerinden beklentilerini, suan
hizmetlerden algilarini ve bunlar gtaltusunda cajmanin asil konusu olan hizn
kalitesinin  heweslilik boyutunda beklenti ve algilarini belirlemelamaciyla
olusturulmustur. 162 otel miterisinin katildgl calsma sonucu elde edilen veril
istatistiki olarak analiz edilmive sonug¢ olarak mgterilerin algilari ve beklentile
arasindaki en buyuk figiligin “hizmet sunumu” boyutunda olgu anlgilimistir. Bu
baglamda argtirmanin bulgularinda otelleringletmeye ilskin genel memnuniyq
dizeyi, hizmet kalitesi, hizmet g#ili gi, beklentilerin kagilanmasi, miteriye 6ze
hizmet sunulmasi, hizli sgs konularinda mgieri beklentilerini kagilamakta dnem
duzeyde yetersiz kaldiklari goralgtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Otelsletmeleri, SERVQUAL, Heveslilik
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Recently, as a result of globalization, the comjmetiimpact among all induséss ha
also influenced the servicing sectds a result of better life conditions and ré
growth of population the need of accommodation hsesn to a parallel trend. T
request of people to improve their life conditi@arsl the rising number of hed¢ hav
effected the competition within the hotel industioyinging out new strategies and
necessity to supply quality serving according ® ¢histomers’ expectatiorRegardin
these circumstances, the aim of this study is tterdene the expectains an
perceptions of hotel customers about service qualitthe responsiveness dimens
and to help hotels develop a better service quatityhe competition within hot
industry.

The aim basis of this study started with in-depttenviews whichaimed to determir
the expectations and perceptions of customers énrésponsiveness dimension
service quality The results of these interviews which were comtiwith the resul
scanned literally and added to question groups EHRBQUAL ASSESMENT-ar
assesment used very often in service quality , hawventually brought out t
questionairre forms used in the application procéskis study.

The mentioned questionnaire forms were broughttoutientify the expectations
customers from the hotskervices, their perceptions of services suppliedhayhote
and in accordance with them to determine the maibjest of this study beit
expectations and perceptions in the responsivetiessnsion of service quality. T|
data which was obtained frorhet questionnaires applied to 162 hotel customes
analyzed statistically, and as a result it is st the largest difference between
perceptions and expectations of customers arisésenvice delivery”. In this conte
in the findings of thisresearch, hotels are considered to fail signifigaim meeting
customer expectatignin the overall satisfaction level from the hotyvice quality
service variety, meeting the expectations, offespgcific services to customers
quick service issues.

Keywords: Quality Service, Hotel Managemet, SERVQUAL, Resparsess




GIRIS

Hizmetler insanlarin y@minda dolayl ya da goudan kacinilmaz bir sonug olarak her
konuda yer almaktadir. Bu yuzden hizmet kavrami aanginde c¢gtlenip dnemini
arttirmstir. Ginimuzin getirdi yogun yagam sartlarinda insanlarsine ve ygagamina
daha cok vakit ayirabilmek icin her gecen giin y@nhizmete ihtiyac duymaktadir. Bu
ihtiyaclarin doyumunu da hizmet endustrisi sldamaya cakmaktadir. Bu nedenle ki
gelismis Ulkelerde ki basina digen gelire en buyik katkiyr hizmet endustrisi
sgilamaktadir ve hizmet endustrisinin ekonomideki p#knolojinin her gecen gin
hizla biyumesiyle birlikte giderek artmaktadir. Wt endustrisinin artan 6nemi,
teknolojinin de sundiu olanaklarla birlgerek bu endistride verimlilik ile ilgili
calismalarin hiz kazanmasina neden dftou Hizmet endustrisinin dinyada hizla
blyumesiyle birlikte, hizmet endustrisi ile ilgilblarak; hizmet kalitesi, kalitenin
Olctlmesi, verimlilgin artirilmasi, mgteri memnuniyeti gibi konular birer birer ortaya

ctkmistir.

Son yillarda hizmet endustrisinin bayldk bir hizlaligmi, isletmelerin kendilerini
yogun rekabetin icinde bulmalarina neden dftau Bu dg@rultuda, yg@un rekabet
sartlarinda kaliteyi sglamak, gletmelerin ayakta kalabilmeleri icin olmazsa olntaz
kosul olarak kendini gostermektedir. Kaliteli hizmetnsnaya 6zen gosteregiatmeler,
surddrdlebilir rekabet Gstintt salamasansini elde etmekte, bdylelikle rakiplerinden
bir adim dne gecmektedirler. Bununla paralel olatakgereken kaliteyi giayamayan
isletmeler ise bgarisiz olmaya mahkimdur. Bu nedenle ki hizmet &silitin 6nemi
isletmeler icin gun gectikce artmaktadir. Hizmet estdlerinde kalitenin dnemi,
kalitenin etkin birsekilde olctilmesi problemini de beraberinde getstmi Hizmet
kalitesinin  Olgilmesinde,  hizmetin  6zelliklerindenkaynaklanan  zorluklar
yasanmaktadir. Hizmetlerin g@asindaki dokunulmazlik,sezamanli tretim ve tiketim,
heterojenlik ve dayaniksizlik 0zelliklerine sahiplmasi hizmet kalitesinin
Olcilmesindeki zorluklari da beraberinde getitimi Hizmetin kalitesi; hizmeti sunan
ve alan kgiye, sunuldgu yere ve zamana goregignektedir. Kalite kavrami hizmetin
0zu, kalitesi, kapasite ve kapsami itibari ilgigkeenlik gostermektedir. Bu g@eskenlik
zamandan zamana, alicidan aliciya, Ureticidenciyeti Uretici ile tlketici arasindaki

ili skiye, icinde bulunulan duruma goére gdilir (Dincer,1997:287).



Hizmetlerin uretilmesinde temel etkenlerden biriidsan davraglaridir. Hizmetlerin
dretimini etkileyen unsurlarin bmda insan davraglari geldginden ayni ki
tarafindan Uretilen hizmetler arasinda ya da hizswtan kginin, ayni hizmeti daha
sonra tekrar sunmasi sirasinda farklliklar sézukanolabilmektedir. Bu ise hizmetin
iceriginin, kalite, kapasite ve kapsam agcisindan fakkah gosterebilegg anlamina
gelmektedir. Hizmet kalitesi, hizmet sunanin taxardavranglarindan etkilenmektedir.
Hizmet kalitesini belirlemek icin, genellikle hizin&alitesini olyturan bilgenlerin
tespit edilmesi ve oOlcllmesi gerekmektedir. Hiznkaditesinin olcimd, sletmeler
acisindan ¢ok onemlidir. Clnku “surgdunuz hizmetin kalitesini 6lcemezseniz, kaliteyi
iyilestiremezsiniz.” “Olglilemeyen kalite bir sistem gile ancak bir slogan olabilir”
(Parasuraman ve ghrleri,1985:42).

Buradan ankalacasl Uzere kalite, mgierinin satin alma davragtarini 6nemli dlgcide
etkileyen bir faktérdir. Bu anlatimlardan yola geda“hizmet kalitesini dgerlendirmek
icin sunulan kaliteyi 6lcmek gerek” anlayiortaya cikmaktadir. Literatiirde hizmet
kalitesinin 6lcimune dair cok sayida yontemesmiak miumkindir. Hizmet kalitesinin
Olcimunde en yaygin kullanilan dlcek, Parasuraidah, Zeithaml ve Leonard L.Berry
tarafindan gegtirilen SERVQUAL Olcei'dir. Olgcek genelde mifierinin hizmetten
beklentilerini ve hizmeti algi dizeyini belirlemégin hazirlanmgtir. Ancak, konu ile
ilgili literattr incelendginde, konaklamasietmelerinde hizmet kalitesi Gzerine yapilan

calismalarin; SERVQUAL Olggi'nin bitiin boyutlarina yldig séylenebilir.
Arastirmanin Onemi

Hizmet kalitesinde mieri memnuniyetinin 6nemi literatir yardimi ile gata
icerisinde detayh olarak ifade edilgtir. Yapilan incelemeler sonucunda hizmet kalitesi
ile misteri memnuniyeti arasinda pozitif bir skinin oldugu ortaya koyulmstur.
Bununla ilgili literatirde hizmet kalitesini ortayoymak amaciyla ¢éli 6lcek
modelleriyle argtirmalar yapilmgtir. Bunlardan en c¢ok bilineni ve kullanilani
SERVQUAL Olcesi modelidir. Bu modeli olgturan 5 boyutun (Somutluk,
Guvenilirlik, Heveslilik, Empati, Guven) atrildigi calsmalar literatirde sikga yer
almaktadir. Fakat ¢cgmanin da konusu olan “Heveslilik boyutunun” etkisigeterince
ele alinmany olmasi camanin ne denli 6nemli olgunu ortaya c¢ikarngtir. Bilimsel

calismalarin literatiire katkisi oldukca buydktir. Ance&r olan bir duruma tekrar



odaklanip kanitlamaya cstnak bilime vyenilik kazandirmayacaktir. Bu nedenle
“Yapilan calgmada hizmet kalitesinin ngteri memnuniyetine etkisi var midir?” gibi
sorularla d@rulugu kanitlanmg sorulara odaklanilmamaktadir. Bu gdoltuda
calismanin temel amaci hizmet kalitesinde heveslilik dioga ilskin musterilerin
beklenti ve algilarinin tespit edilmesidir. Bu telgpin sonucu bsgta otel yoneticileri
olmak Uzere bircok sietmeye ve s6z konusu alanda sarana yapacak olan

akademisyenlere yarar@ayacaktir.
Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; hizmet endustrisinde faaliyet g@ésteotel gletmeleri acisindan
misteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindakgkilierin ortaya konulmasidir.
Bunun icin Ankara ili Haymana ilcesi Termal OtellenUsterileriyle bir aratirma

yapilmstir. Musteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile olan shisinin daha 6nce
yapiims pek cok argtirmada ispatlanmasi sebebiyle temel olarakteriimemnuniyeti
ve hizmet kalitesi ilikisinin otel sletmeleri agisindan ne derecgklli oldugu hususuna
odaklaniimayip, otelcilik hizmetlerinden yararlanaristerilerin beklenti ve algilarini
hizmet kalitesi kriterlerini ortaya koyarakletmelere, 6zellikle “Heveslilik Boyutu”

acisindan stratejiler gefirebilmeleri icin 6nculik etmektir.
Arastirmanin Yontemi

Hizmet kalitesinde heveslilik boyutunda algi ve leeki arasindaki ikkileri temel alan
calisma icin oncelikle heveslilik boyutunu 6lgcmek ad@r@emli oldgu distnulen tim
kriterlere dikkat edilerek anket formu hazirlagtm Bu amacgla dnceden ggirilen 22

soru ve 5 boyuttan ojan SERVQUAL Olcgi temel alinmgtir. Literatiirde konu ile
ilgili calismalar yapan yazarlara gore hizmet kalitesi belemtve algilarin bir
fonksiyonudur. Dger bir ifadeyle SERVQUAL o6lcim modeli, beklenen italile

algilanan kalite arasinda ean farkliiga dayanmaktadir veu sekilde formile
edilebilir:

Beklentiler-Performans = Hizmet Kalitesi Algisi

SERVQUAL o6lcek boyutlarindan biri olan ve stniamanin asil konusu olan “heveslilik”
boyutu anket formu otelcilik hizmetlerine uyarlaalargelitiriimis ve katihmcilara

yoneltilmistir.  Anketler, sosyal bilimlerde go0zlemleri standiagtirmak Uzere



basvurulan araclardan biridir. Anketler, kaynak silerin dogrudan okuyup
cevaplayacaklar bir soru cetveli kullanarak goéadembulunma araclardir ve
dolayisiyla da kaynak $lerin okur- yazar olmalarini gerektirir. Bu ylizdde anketler
“yazil veri toplama araci” olarak da tanimlagtm Anketlerle veri toplamada anketci,
kaynak ksilerle ylz yize dgil, hazirladgl soru listesi ile ikiye girer. Bu yizden de
arzu edilen bilgileri elde etmek icin soru listesinherkes tarafindan ayni bicimde
anlgllmaya ve amaca uygun olarak cevap vermeye glvaiielikte olmasi gerekir
(Sencer ve Sencer, 1978:181; Balci, 2005:140)asttumada kullanilan anket formu iki
bolimden olgmaktadir. Birinci bolium 6 adet demografik soru vadet otel secimi ile
ilgili toplam 12 adet kiisel bilgi sorularindan okmaktadir. ikinci bolim hizmet
kalitesi kapsaminda heveslilik boyutunaskln beklenti ve algl siralama sorulariyla
misterilerin otellerden memnuniyet dizeylerini 6lgmey@nelik 5’li Likert olcekli 1;
¢cok dnemsiz, 5; cok 6nemli olmak kduyla, migterilerin beklentilerine ve algiladiklar
hizmet dlizeyine goresaretleyebilecekleri 1’'den 5’e kadar 5 ayri kutunyer aldgi
sorulardan olgmaktadir. Bu sorularin yer afiianket formu méterilerde cevaplama
isteksizlgi yaratabilecgi dustinulerek, bu cajmalar sonucunda elde edilen 18 adeti
beklentilere ve 18 adeti de alinan hizmetgkihi olmak Uzere toplam 36 adet sorunun
yan yana yer aldi bir anket formu duizenlengtir.

Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklar

Hizmet kalitesi kapsaminda “Heveslilik” boyutungkin misteri beklenti ve algilarinin
belirlenmesini dlgcmeye yonelik yapilan bu gaia literattir desfgyle olusturulmustur.
ilk olarak daha gepialanda daha geykitlelere ulatiriimak istenen cajmada, cakma
evreni olarak Ankara’da bulunan oteller secilmetensnitir. Fakat gerek ylz yize
gerekse de telefonla yapilan ggmeler sonucu otel yetkilileri, bu tir cahalara
aylracak vakitlerinin olmadiklarini, olsa bile béybir calsmanin otellerine katki
sglamayacgini belirtmgler, anket uygulamasinin kendileri igin zaman kaglacaini
soylemglerdir. Ayni zamanda yapiimak istenen gala, sletmeler tarafindan otel
misterilerinin ¢gunlugunu s amach gelenlerin oklurmasi sebebiyle ¥on calsan ve
kisith zamana sahip mgigrilerini rahatsiz edeg@e dustincesi ile engellenrsir.
Calismanin daha gegkitlelere ulgamamasinin bir ger sebebi de myterilerin giris ve
cikislarinda, beklenti ve algilarini 6lgmek amaciyla wiggan anketin soru sayisinin



fazla olmasi, mgterilerin bu anketlere zamanlarini ayirmak istem&meehem de anketi
gelisiglizel doldurup anketlerin gecersiz olmasina sebleyp bu durum c¢amanin
suresini olumsuz etkileyerek uzamasina yol agmBUtlin bunlara ek olarak gtama
evrenine termal otellerinin alinmasinin birgeli 6nemli sebebi de tatil yerlerindeki
otellerin sezonluk caimalari nedeniyle anketin yapilagazaman ile otelin ¢caima

surelerinin uygmuyor olmasidir.

Bu sebepler dgrultusunda yil boyu ¢ajan ve uygulamayi kabul eden zaman ve imkan
sinirindan dolayi Ankara ili Haymana ilgesindekital oteller tercih edilngtir.

Calismanin birinci boliminde hizmet ve otgletmesi kavramlari tum detaylari ile
incelenerek, otel sletmelerinin  gekimi, otel isletmelerinin Ozellikleri, otel

isletmelerinin siniflandiriimasi yer almaktadir.

Calismanin ikinci boliminde hizmet kalitesi kavrami,rhet kalitesinin gletmeler ve
otel isletmeleri icin dnemi, hizmet kalitesinin boyutlanizmet kalitesinin 6zellikleri ve
hizmet kalitesini etkileyen faktorler, hizmet kakinin dlciminde kullanilan eca
modeller agiklanacaktir. Daha sonra isesgadinin asil konusu olan ve hizmet kalite
boyutlarindan biri olan heveslilik kavrami Gzerinderularak hizmet endustrisinde

heveslilikten bahsedilecektir.

Calsmanin dgcuncli boliuminde gahada izlenecek yontem aciklanarak istatistiki
analizlerin nesekilde yapildgl agiklanacaktir. Caimanin son boélimiinde ise otellerden

toplanan veriler analiz edilerek elde edilen soaugbrumlanacaktir.



BOLUM 1: HiZMET KAVRAMI VE OTEL ISLETMELER i

1.1. Hizmet Kavraminin Tanimi

Kiresellgen dinya dizeninde, insan hayatinin vazgecilmenriamshndan biri olan
hizmetin 6nemi insan ile goudan ya da dolayli olan her alanda gun gectikce
artmaktadir. Bu yuzden hizmet endustrisinde rek&bsgillari giderek girlasmakta ve
tuketici bilinci giderek gelimektedir. Bu sebeple hizmet kalitesi her gecen @iem

arz eden bir 6ncelik haline gelmektedir. Hizmetreaw ilk defa 17. ylzyil sonlari ve
18. yuzyil balarinda Avrupali filozoflarca sistemli bigekilde ele alinny ve zirai
faaliyetlerin dgindaki tim faaliyetler olarak tanimlangtir. Bu aciklamalarsiginda,
literattr incelendiinde bilim insanlari tarafindan hizmetin farkh bgok taniminin
yapildgr gortlmektedir. Bu tanimlardan bazilaringag@adaki anlatimlarda yer

verilmistir.

Iktisat Terimleri Sozlgirnde “hizmet”; “Gereksinimleri karlama ve Uretildii anda
tuketilme Ozelliklerine sahip her turli etkinlik'evAna Britannica’'da da; “Ekonomide,
elle tutulur maddi UrGnler ginda her turli yararli ¢glna ve etkinigin Uretildigi
endustri” olarak tanimlanmaktadir (Eleren ve K#0f7,s.239). Tablol'de hizmet
kavrami, ekonomik ve sosyolojik gismelere gore cok farkkekillerde ele alinngive

tanimlanmgtir.

Tablo 1
Hizmetin Tarihsel Tanimlari
FIZYOKRATLAR (?-1750) Tarimsal Uretim Dundaki Tum Faaliyetler
ADAM SMITH (1723-1790) Somut Bir UrunIe_SonugIanmayan Tum
i} Faaliyetler
J.B. SAY (1767-1832) Urlinlere Fayda Ekleyen Tlfmalat Dsl
Faaliyetler

ALFRED MARSHALL (1842-1924) Yaratildgi Anda Varlik Bulan Mallar
BATI ULKELERI (1925-1960) Bir Malin B|(;|m|nde_D@|§|kI|ge Yol
Acmayan Hizmetler
< Bir Malin Biciminde Degisikli ge Yol
CAGDAS Ac¢mayan Bir Faaliyet
Kaynak: Sevgi Age Oztiirk,Hizmet PazarlamasEskgehir, Anadolu Universitesi Yayinlari
No0.1028,Isletme Fakiiltesi Yayinlari No.3 Oztiirk, 1998:2.

Hizmet, Adam Smith tarafindan maddi ciktisi olmayaaliyetler, Jean-Baptiste Say
tarafindan mallara belli bir fayda ekleyen tim tmetdisi faaliyetler, Fizyokratlar
tarafindan tarimsal Uretim gindaki tium faaliyetler, Alfred Marshall tarafindan



uretildigi anda tuketilen faaliyetler olarak tanimlagtm (Dogan ve Tuatuncu, 2003:1;
Yumusak 2006:6; Mohammad, 2007:7-9). Amerikan PazarlBmiagi (AMA) hizmeti,
sats amaclyla sunulan ya da Urinlerin gate baslantili olarak ortaya konulan drtnler,
faydalar veya tahminlerdigeklinde tanimlamaktadir (Cowell, 1991:22; Ozt(rg98:3;
Ardic ve Gller, 2000:21; Kogbek, 2005:47; Ywak, 2006:8; Karahan, 2001:12;
Kekeg, 2008:3; Ozatkan, 2008:3). Tiirk Dil Kurumutpare hizmet; biriningini gérme
ya da birine yarayarsiiyapma olarak tanimlangtir (TDK, 1988:649; Esin, 2004:11;
Yumusak, 2006: 6). Philip Kotler, hizmeti doyum ya dargr sglamalar icin bir bedel
karsiliginda tuketicilere sunulan aktiviteler olarak tatamaktadir (Akbaba ve Kiling,
2001:162; Kogbek, 2005:28). Bir ghr tanim da, dgrudan sata sunulan ya da
aranlerin (mal/hizmet) satisiyla birlikte @anan yararlar ve doygunluklar olarak
yapilmaktadir (Tenekecioglu, 1992:159; Sevimli, @49. Hizmet endustrisi, emek-
yogun bir Ozellik tgidigindan dolay! hizmet, bir bireyin ya da bireylerdiger birey
veya bireyler icin, kan kariya gelerek yap@i ve vyaptiklar seyler olarak
tanimlamaktadir (Uygug, 1992:15-16; Yugald, 2006:8). Bu nedenle hizmeti bir stirec
olarak ele alan Okay’a gore hizmet; belirli biridygrdiyi musteriler icin faydali bir dizi
ciktiya donituren, tanimlanabilen, yenilenebilen, Ol¢ulebilenbir birine bgli katma
deger yaratan faaliyetler dizisi olarak tanimlanmakta@®kay; 1998:69; Yunmyak,
2006:8).

Hizmetin en bilinen tanimi; "bir gruptanggirine sunulan herhangi ieyin sahiplgi ile
sonucglanmayan bir faaliyet ya da faydadir" (Rusthatik, Keiningham, 1996:7; Rust,
1996:7; Ciftci, 2006:3). Parasuraman ve arkkdea gore hizmet; "zaman, yer, bigcim
ve psikoloji bakimindan fayda gayan ekonomik faaliyetler"dir (Parasuraman ve
digerleri, 1985:41). Bir bgka tanima gore hizmet; birgkiya da kurulgun, bir diger Kisi
veya kurulga sundgu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarardir (Katatglu,
1998:100; Mohammad, 2007:7; Ozatkan, 2008:3). Ghetse Davis ise hizmeti;
“Hizmet baka birisi icin & icra etmektir’seklinde tanimlarken (Goetsch, Davis, 1998;
104; Rahman vd, 2007:39), Kuriloff ve arkaldau ise hizmeti; "tuketici ihtiyaclarinin
tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddeli@ olmayan bir tGrin" olarak
tanimlamaktadir (Kurillof ve @erleri, 1993:247; Rahman vd, 2007:39). Uyguc’a gore
hizmet; "Uretildgi yerde tUketilen birg ya da eylem, bir performans, sosyal olay ve
caba"dir (Uygug, 1998:8; Sevimli, 2006:1; Erenadd0230). Karahan’a gore ise; "insan



ve makineler tarafindan insan gayretiyle Uretiled tiketicilere dgrudan fayda
saglayan ve fiziksel olmayan drtnler"dir (Karahan, @1; Sevimli, 2006:1; Erenay,
2007:31). Christian Gronross hizmet; her zaman séda, normalde bir dizi soyut ya
da daha az soyut aktivitelerden g@n, hizmet sglayici kapsaminda gorevi yerine
getiren kgi ile ya da fiziksel kaynaklarla ngteri arasinda okan iliskidir seklinde
tanimlamgtir (Grénroos, 2000:46). Adrian Payne ise hizmétetilen bir trin ile
iliskili olabilen veya tek bgna miterilere sunulan, icerisinde soyutluk bulunan ve
musterilerle iliski kurmayi gerektiren, sahigin tamamen mgieriye gecmeddi, gecici
bir sahiplenmeye yol acan bir aktivitedir diye tatamstir (Payne, 1993:6). Kotler vd.
(1999:646) ise hizmeti; bir grubunggirine sglayabilecgi genellikle soyut ve herhangi
bir seyin mulkiyetini gerektirmeyen aktivite ya da fayddarak tanimlamaktadir
(Yilmaz, 2007:10-11).

Hizmetler tuketicilere fayda gkyan eylemler, strecler ve performanslardir. Bigkh
ifade ile hizmetler, tiketicilerin ihtiyaclarini iglamak icin tasarlanip yerine getirilen
soyut faaliyetlerdir (Kgluvan, 1999:2). Hizmet, insanlarin ve/veya insanptarinin
gereksinimlerini kajlamak amaci ile belirli bir fiyattan sg& sunulan ve herhangi bir
malin mulkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum stluan soyut faaliyetler buttnt
olarak ele alinabilir (Dgan ve Tatuncu, 2003:1). Bir e tanima gore ise hizmetler;
dogrudan satia sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte yermetirilien eylemler,
yararlar ya da doygunluklardir (Cemalcilar, 1999:9¢rica hizmeti zaman, yer, bigim
ve psikolojik yararlar gdayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak da munaKiin
(GOzlu, 1995:86).

Yukaridaki siralanan tanimlari bisteen ve hizmetlerin genel 6zelliklerini icerengdr
bir tanim ise; her hangi bir fiziksel Griin veya y@p sonuclanmayan, Uretiklianda
tuketilen ve uygunluk, zaman ve konfor gibi artigelder sunan tim ekonomik
faaliyetlerdir. (Zeithaml ve derleri, 2003:3; Erenay, 2007:30-31; Gondelen, 2907:

1.1.1. Hizmet Kavraminin Ozellikleri

Hizmet sletmelerinin tarihi cok eski olmasinagraen mal Ureten endustrilerden farkl
yonlerinin ortaya konmasi 1930'lu yillarda ehoustur. 1935’de Fisher “Uglinci
Endustri”, 1964’'de Judd “Tecriuibe edilen varlikgklinde tanimlar yaprg) birgok
akademisyen tarafindan hizmetlerin fiziki mallardéarkli oldusu vurgulanmgtir.



Hizmet kavramindan da aglicaz gibi, hizmetlerin kendisine 6zgu yapilarl ve
Ozellikleri  bulunmaktadir. Hizmet sletmelerinde Uretilen hizmetlerin  belirli
Ozelliklerine de dginecek olursak, hizmetlerin kendisine 6zgl Ozedlikii dort ana
grupta toplayabiliriz. Bu 6zellikler (Karahan, 2008k ve Sevin, 2000:26-27; Zeithaml
ve digerleri, 2000: 2-13; Oztiirk, 2003:8);

e Soyutluk
* Degiskenlik
e Ayrilmazhk

» Dayaniksizlikseklinde siralanabilir.

Fiziksel Olmayis Degiskenlik

Hizm etler ahlmindan Hizm etlenin kalitesi

gore degsir

Dayamksizhk

Aynimazhk Hizm etler daha sonra

Hizm etler, hizm eti

Sekil 1: Hizmet Ozellikleri

Kaynak: Philip Kotler ve Gary Armstrondrrinciples of MarketingEleventh Edition, New
Jersey, Prentice Hall, Inc., 2006:258.

Bu bglamda, hizmet endustrisinde Kkalite uygulamalarinka adim, hizmetlerin
Ozelliklerinin ve dger endustrilerle arasindaki farklarin bilinmesidiDemirer,
1996:115; Duygun, 2006: 4; Cift¢i, 2006 Simsek, 2006:35; Akdgan, 2011:7).Tablo

2'de mal ve hizmetlerin farkhliklari ifade edilgtir.



Tablo 2
Mal ve Hizmet Arasindaki Farkliliklar

MAL HIZMET

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir. Soyut, etlgulamaz, stoklanamaz.

Mulkiyet hakkinin transferi zordur,
bedelini 6deyerek hizmetten gegcici bir
sure faydalanmak s6z konusudur

Mulkiyet genelde sagiyapildginda
transfer edilebilir.

Uretimde amag standardizasyonu

saslamak, ayni bicimde (retmekir. Uretimde amagcssizlik ve benzersizliktir.

Sermaye-ygun Uretim s6z konusudur. Emekgym Uretim s6z konusudur.
Tuketim Uretimi izler. Uretim ve tiiketimgeamanlidir.
Musteri Uretim slrecinde yer almaz ve | Musteri Uretim sirecinde yer alir ve
uretici ile dolayli iletsim mumkunddr. uretici ile dgrudan iletsim icindedir.
Kalitenin 6lctlmesi kolaydir. Kalitenin 6lctlmesaka zordur.
Dagitim olay! Ureticiler-aracilar- Dagitim olayi tam tersidir, yani ngteri
tuketicilerseklinde gercekigr. uretim yerine gelmek durumundadir.
Uretimi gercekigtiren personelin morali | Uretimi gerceklgtiren personelin morali
onemlidir. son derece 6nemstanaktadir.

Hizmet iyi sunulmangsa mgteriden 6zur

Uretimde hata okmus ise drtin geri dilemek ve hatay: telafi etmek en iyi

cekilebilir.
yoldur.
Duygusal ve irrasyonel satin alma Daha duygusal ve irrasyonel satin alma
sinirhdir. s6z konusudur.
Genellikle yeniden satilabilir. Yeniden saitnkansizdir.

Kaynak: Dogan ve TitiinciHizmet/sletmelerinde Toplam Kalite Y6netimi Kapsaminda B801:2000
ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulam#®okuz Eyliil Universitesi Rektorliik Matbaasi,20D8:1zmir.

1.1.1.1. Soyutluk

Hizmetler; maddi bir varlik olmamalar nedeniyle,engllikle patentlgerek
korunamazlar, taklit edilebilme oranlar yuksektwe fiyatlandiriimalari zordur.
Hizmetler maddi unsurdan ¢ok “performans” sinifgnalikleri icin mamullerde oldgu
gibi gorulme, hissedilme, dokunulma ve benzgrkillerde dgerlendirilemezler ve
kisacas! soyutturlar (Blarcioglu, 1993:144; Ciftci, 2006:5; Bicer, 2007:51; Akgim,
2011:8). Tuketici hizmetin soyut olmasindan dolagtadaki belirsiz durumu azaltmak
icin yer, ekipman, cajanlar ve fiyat gibi gorilebilen etkenleri anamakta ve hizmet
hakkinda sonuca varmaya gataktadir. Bu sebeple hizmgtatmesi, soyut olan malini
somuta dongttirmek igin ¢aba sarf etmelidir. CUnkl stéri hizmetin dgerini ve
niteligini ancak satin aldiktan sonra, hizmetin tuketilny@sda satin alinmasi sirecinde
deserlendirebilir (Parasuraman ve gdrleri, 1985:287; Uygucg, 1992:23; Yurak,
2006:11-12; Duygun, 2007:6).

10



1.1.1.2. Dgiskenlik

Hizmetlerin kalitesi; hizmeti ggayanin ne zaman, nerede, nasil ve kimin tarafirman
hizmeti verdgine bal olarak deisir. Ornesin; bazi oteller, dierlerinden daha iyi bir
hizmet sglama itibarina sahiptir. Bir oteldeki resepsiyonmmugu, ngeli ve giler yuzle
misteriyi kawiliyorken; bir baka oteldeki resepsiyon memuru sesiz, sguk ve
somurtkan olabilmektedir. Bu durumda hizmetin ladit farklihk gosterecektir.
Dolayisiyla, hizmetlerde izlenen farkli stratejileizmetlerin farkli algilanmasina yol
acacaktir (Karahan, 2000:51; Duygun, 2007:7). Hiznsatin alan mgleriler,
hizmetlerin standart olmamasindan dolayr belisizlriskiyle kagl kariya
kalmaktadirlar. Kan kariya kaldiklar riski azaltmak icin arkagdavsiyesi, etkili bir
yol olarak gorilmektedirisletme agisindan ise bu riski azaltmanin yontemgteriye
garanti vermektir (Dalrymple ve Parsons 1995:4Tketim endistrisinde nteriye
verilen Urin iadesi garantisi gibi hizmet endugide de memnun kalinmagitakdirde

Ucret iadesi garantisi verilmektedir (Gokdelen, 20Q).
1.1.1.3. Ayrilmazhk

Hizmet s&layici, hizmeti genelde hizmetin tam ya da kismildaumiyla ayni anda
yaratir veya sgar. Teslim edilen hizmetin yiksek goruniiiihatalarin ya da kalite
eksikliklerinin saklanmasini imkansiz hale getiBuna ek olarak; tiketicinin g&nis
surecine dahil olmasi yonetimin kontrol edengediir faktorii daha, yani tiketiciyi,
surece dahil eder. Ber yandan bir tuketici grubunun davr@ndiger tuketicilerin
hizmet kalitesi konusundaki algilarini etkiler (Yugak, 2006:13). Hizmetin Uretilme
surecinde mgieriler genellikle birbirleriyle ile§imde bulunacak ve birbirlerinin
deneyimlerini etkileyeceklerdir. ggamanl Uretim ve tiketimin bir sonucu olarak
hizmet Uretenler kendilerini Grinin bir parcasi msterinin hizmet deneyiminin
onemli bir girdisi olarak gormektedirler. Hizmetlayni anda uretilip tuketildi icin
kitlesel Uretim imkansiz olmamasingmaen zordur. Genellikle merkezslme yoluyla
onemli 6lcek ekonomisine wimak da zor olmaktadir. Pazarlama acgisindan Ureéim v
tuketimin ayrilmazig ilkesi, hizmetlerde dgrudan satn ¢ogu kez mimkin olan tek
dagitim kanali haline getirmektedir ve bir hizmet l@indfazla pazarda satilamamaktadir.

Bu 6zellik, ayrica birgletme tarafindan verilen faaliyetlerin hacmini deitamaktadir.
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Ornegsin; bir tamircinin bir giinde tamir edebilefiearaba miktari ya da bir doktorun
muayene edebilegehasta sayisi kisithdir (Ozturk, 2003:11; Akda, 2001:9).

1.1.1.4. Dayaniksizlik

Hizmet, Uretildgi anda tuketilir. Tuketilmeyen hizmet stoklanam@ddan dolayi,
sunulamayan her hizmet kaybedinfirsat demektir. Uretim endistrisinde (retilen
drinlerden talep fazlasi olan kismi stoklanarakunygamanda saa sunulmaktadir.
Musteri taleplerinin  dgisim gostermesi, hizmetin stoklanamamasi, hizmet
kapasitelerinin tamamen kullanimi acgisindan biregiin gucligudur. Talebin d§iik
oldugu durumlarda, atil kapasite firsat maliyetigdaurken, talebin ylksek olg@u
durumlarda ise,sigiict yetersizfii, misteri tatminsizlgi, ortaya ¢cikmaktadir (Atilgan,
2001:25; Gokdelen, 2007:10).

1.1.2. Hizmet Kavraminin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin siniflandirilmasindaki temel amag; raala oldgu gibi hizmetlerin de
daha net olarak anjdmasinin sglanmasi ve benzerlik gdsterenlerin kendi iginde
gruplandiniimasidir. Ancak hizmetlerin farkh ozidiér tasimasi ve bu 6zelliklere goére
kendi icinde derecelendiriimesi siniflamalarirgglmasina ve karnygk hale gelmesine
sebep olmaktadir. Hizmetlerdeki siniflama bu nesletdha fazla 6nem sianaktadir
(Seyran, 2004:27). Hizmet ile ilgili bircok yazaarafindan cgtli siniflandirma
yapilms olup, siniflandirmaekilleri Tablo 3’'de ve Tablo 4’de agiklanmaktadir.

Tablo 3
Hizmetlerin Siniflandiriimasi
HIZMET YAPISI H IZMET K IME VEYA NEYE YONELM ISTIR?
INSANIN BEDENINE YONELIK FIZIKSEL VARLIKLARA YONEL iK
HIZMETLER HIZMETLER
=  Yolcu tzima = Nakliye
SOMUT . S?gllk !(oruma = Bakimonarim
= Guzellik salonlari = Depolama
= Kuaforler = Perakende Oatim
= Lokanta/Barlar =  Kuru temizleme
=  Zayiflama merkezleri =  Tertip-Dizen
INSANIN ZIHNINE SOYUT VARLIKLARA
YONELIK HIZMETLER YONELIK HIZMETLER
=  Reklam/halkla ilgkiler =  Muhasebe
= Kultdr/sanat = Bankacilik
SOYUT =  Yonetim dargmanlgi = Sigorta
= Egitim/6gretim =  Yasal hizmetler
=  Yayin = Arastirma
=  Bilgi hizmetleri =  Yazilim dangmanlgi

Kaynak: Cemal YikselerRazarlama:lkeler, Yonetim3. Baski, Ankara, Detay Yayincilik, 2001:267.
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Yazarlara gore ise hizmetlerin siniflandirgekli Tablo 4'te ayrintilari ile yer

almaktadir.
Tablo 4
Cssitli Yazarlarca Yapilmi s Hizmet Siniflandirmalari
YAZAR SINIFLANDIRMA _SEKL i

1. Kiralanan mallarla ilgili hizmetler
. Sahip olunan mallarla ilgili hizmetler
. Mallara bgli olmayan hizmetler
. Saticinin ggdine goére hizmetler
. Alicinin ¢gidine gore hizmetler
. Satin alma gudulerine gore hizmetler

JUDD (1964) 2
3
1
2
3
4. Satin almaekline gore hizmetler
5
F
1
2
3

RATHMELL (1974)

. Duzenleme derecesine gore hizmetler
iziksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir Gndiaketi icindeki oranina gore;

. Mallari ve ksileri etkileyen hizmetler

SHOSTACK (1977) o .. .
. Kalici ve gegici etkilerine gore hizmetler
SASHER (1978) VE (o Ve R TLL SRR RIS S0 E T
HILL . Etkilerin giderilebilirlizi ve giderilemezlgine gore hizmetler

4. Fiziksel etkiler-zihinsel etkiler yaratan hizrest

5. Kisisel ve toplu hizmetler

1. Oncelikle techizata dayall hizmetler;

a) otomatiklgmis hizmetler (ara¢ yikama)

b) kalifiye olmayan operatérlerce izlenen hizmgtarema, tiyatro)
THOMAS (1978) 2. Oncelikle insana dayall hizmetler;

a) kalifiye olmayanggucu gerektiren hizmetler (¢im bakimi)
b) kalifiye isglici gerektiren hizmetler (tamideri)

c) profesyonelggiicti gerektiren hizmetler (avukatlik scilik)
Hizmet d&itiminda migteri temasi gerektirmesine gore hizmetler;
CHASE (1978) 1. Yuksek temas gerektiren hizmetlerg{dg oteller, restoranlar)
2. Disuik temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti)

1. Insana dayali-techizata dayali hizmetler

2. MUgterinin varlgini gerektiren hizmetler

3. Kisisel-is ihtiyaclarinin kagilanmasini sglayan hizmetler

4. Kamu-06zel, kar amach-kar amacl olmayan hizeretl

1. Temel talep karakteristikleri;

a) hizmet edilen amag giier-mal)

b) arz-talep dengesiginin genili gi

¢) misteri ile hizmet sunanlar arasindaki kesikli ve &lin skiler
2. Hizmet kapsami ve yararlari;

a) fiziksel trlnlerin memnuniyetinin kapsami

b) personel hizmeti memnuniyetinin kapsami

LOVELOCK (1980) | c) tek hizmet-hizmet demeti

d) zamanlama ve yarar siresi

3. Hizmet dgitim usulleri;

a) ¢ok boélgeden-tek bdlgedengdam

b) kapasite paykami (rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti ilk alir)
¢) bggimsiz-toplu tiketim

d) tanimlanan zaman-tanimlanan gordenleri

e) hizmet daitim esnasinda tuketicilerin bulunmasinin kapsami
1. Hizmetin kullanim sik§i

2. Hizmetin kullanim suresi

1.Saf hizmetler

2. Karsik hizmetler

3. Imalat benzeri hizmetler

KOTLER (1980)

TROXELL (1981)

CHASE VE
AQUILANO (1981)
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Tablo 4’Gn Devami

1. Dagrudan kgisel hizmetler

2. Ikame edilebilir kjisel hizmetler
3. Geng alanh hizmetler

4. Yaygin dgrudan hizmetler

1. Hizmet fabrikalari

2. Hizmet mgazalar

3. Yigin hizmet

4. Profesyonel hizmet

BAUMOLL (1984)

SCHEMENNER
(1990)

Kaynak: Deniz SeyranHizmet Kalitesi: Modeller ve Hizmet Kalitesine YBIti Bakis Acis|
Istanbul, Kalder Yayinlari No: 34,2004:2

Hizmetler, bircok yazar tarafindan farkh kriterlesas alinarak siniflandirilgtir.
Amerikan Pazarlama Bigi hizmetleri on kategori altinda siniflandigim. Bunlar
(Grove vd,, 1996:59);

Saslik hizmetleri

Finansal hizmetler

Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilikynailik gibi)

Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

Spor, sanat vegéendirme hizmetleri

Kamusal, yari kamusal, kar amaci gitmeyen hizmetler

Kanal, fiziksel dgitim ve kiralama hizmetleri

Egitim ve argtirma hizmetleri

Telekominikasyon hizmetleri
* Kisisel hizmetler ve bakim-onarim hizmetleridir.

Lovelock, hizmetleri; soyut / somut olmasi ve ya@h@lkisi ya davarlga gore gagidaki
gibi dorde ayirmytir (Yikselen, 2001:266; Kekeg, 2008:12);

1. Insan bedenine yonelik hizmetler

2. Fiziksel varliklara yonelik hizmetler
3. Insan zihnine yonelik hizmetler
4

Soyut varliklara yénelik hizmetler.

14



1.2. Otelisletmesi Kavrami

Turizm endustrisinin zamanla gilgime uramasindan dolay farkliliklar arz etmektedir.
Otel, caitli nedenlerle seyahat eden insanlarin gegici diire icin konaklamalarini
kapsayan belirli standartlara sahip tesistir (Bargil, 1984:38). Medlik’'e gore (1997:4;
Alnti: Sahilli, 2001:3) otel; “gecici oturan ve yshat edenler i¢in tatmin edici bir
konaklama ve yiyecek-icecek @ayan ve ayni zamandagér yararlananlar icin de
yiyecek, icecek ve der hizmetleri sunan bir kurumdur”. gBr taraftan, Turk turizm
mevzuatinda otekdyle tanimlanmaktadir. “Oteller, asil fonksiyonlamUsterilerin
geceleme ihtiyaclarini gmmak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-icmegleerce
ihtiyaclari icin yardimci ve tamamlayici birimlede bulnyelerinde bulundurabilen
tesislerdir” (Resmi Gazete, 06.07.2000:15). Bunuhldikte, Uluslararasi Turizm
Akademisi'nin tanimlamasina gore otel; “yolcularseyahatleri boyunca Ucret
karsiliginda konaklayabildikleri tgekkillerdir” (Cakici, 1996:1). Otel, insanlara
konaklama, yeme-icme veslence gibi hizmetleri Gretip sunan en az 10 odsgistir
(Olali ve Korzay, 1993:23).

Bir otel isletmesinin sunabile@e hizmetlerin turleri ve nitelikleri, ginimizde,etin
acik bulundgu sezona, buylkfune, konumuna ve hitap eititurist tipine gore
degisiklik gostermektedir. Buradan hareketle, otel, $eyaeden insanlarin geceleme
ihtiyaclarini kagilamak, bunun yaninda gunlikggatilarinin bittin gereksinimlerini ve
beklentilerini kagilayacak donanima sahip olmalidir (Kizihirmak, 1996 Sabhilli,
2001:4).

1.2.1. Otelisletmelerinin Onemi

Otel isletmeleri, yore insaninin ve farkl bélgeden geltegilerin birbirleriyle tangip iyi
iliskiler kurmalarinda, bga Ulke halklarinin Glkemizi dgu tanimasi ve anlamasi
bakimindan oldukca ©onemli katkida bulunmaktadir g@im, 1993: 22). Otel
isletmeleri, 5 gorismelerinde, toplanti ve konferans dizenlenmesinggenee ve
konaklama faaliyetlerinde bir takim kolayliklarg&diklari icin kurulduklari Glkede

onemli rol oynamaktadirlar.

Oteller, kendilerine harcama yapabilme imkanlael gelen ve harcama meyli olan

konuklari kendine ceken 6nemli yerlerdir. Otgleimelerinde konuklarin yapgi
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olduklari harcamalar sayesinde yerel ekonomileren hdolaysiz, hem de bu
harcamalarin toplumdaki ger kisilere dailmasi ile dolayli yénden 6nemli 6lgude
katkida bulunmaktadirlar. Oteller, yabanci uyruklknuklarin déviz birakg onemli

merkezlerdir ve bu acidan Ulkenin 6édemeler bilangasvazgecilemeyecek katkida
bulunmaktadirlar. Ozellikle, turizm zenginliklerobve ihracat olanaklari sinirli olan

ulkelerde 6nemli doviz kaynaklarindan sayilmaktadir

Oteller, der sanayilerin Grunlerini kullanmalari bakimindaa dnemlidir. Orngin,
otellerin ingaatinda ve modernizasyonundaaiat endustrisi ve ilgili gger endustri
kollar icin is imkanlari yaratiimaktadir. Bununla birlikte, otsih dolaysiz olarak
yarattiklarina ek olarak, otellétmeleri sayesinde daha fazla istihdam oasaslanmsg
olmaktadir. Oteller, bulunduklari bdlgede yore s&ki icin 6nemli bir &rlama
kayna olmaktadir. Otellerin lokantalari, barlari, spodyun saha ve salonlari, balo,
ziyafet, kokteyl, konferans salonlari vegeli hizmetleri yoresel ngierileri kendine
cekmektedir. Boylece otefletmeleri, icinde bulunduklari toplumun sosyal rezleri
haline gelmektedir (Aktg 1989: 18-19; Ydit, 2007:7-8).

1.2.2. Otelisletmelerinin Gelisimi

Ik otelin ne zaman acllgina dair net bir bilgi yoktur ancak, seyahat edesanlarin
konaklamalarina imkan veren 6zel mdilkiyetli evlegok eskiden beri var olgu
bilinmektedir. Ilk caglarda hanlar insanlarin ve hayvanlarin yeme-igmebaanma
ihtiyaclarini kagilamglardir. Hanlardan ayrilan ilk oteller Fransa’daage ¢ikmgtir.
Gunumuzde kullangimiz konaklama tesislerinin gegniyaklasik 200 yil kadar
oncesine kadar gitmektedir. Otel s6giiilk olarak Fransa’da, daha sonra 1760 yilinda
Ingiltere’de kullanilmgtir (Urgen, 1993:225; Angelo ve Vladinir 1994:24pE 2006:9;
Akgundiz, 2007:43). Amerika’da “otel” teriminin kahilmasi 1796 yilindan sonradir.
Endustri devrimiyle trenin, buharli geminin, otondobve daha sonra jet ugaklarinin
gelistiriimesi ulagima buylk kolayliklar getirngtir. Bu gelsmeler Amerika’da otelcilik
endustrisinin hizl bikekilde ilerlemesini sdamistir. Amerika’da ekonomik yapinin
suratli dgismesi kagisinda Elsworth M. Stadlar 1901'de tek bir otelle bglamis ve
kisa surede 10 buylk oteli satin alarak giderekibiigtur. Stadler birka¢ buylk otelin
tek bir yonetim tarafindan yonetilmesinin ekonome finansal avantajlarini ilk olarak
ortaya koymstur (Mavis, 1985:46; Erol, 2006:9;s1k, 2006:11; Akgundiz, 2007:43).
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Gunumuzde zincir otekletmeleri dinyanin hemen her yerindeskasilabilecek kadar

yaygin bir boyut kazanrtir.

Turkiye'de konaklama hizmetleri Avrupa’dan yuzyrllance bglamistir. Avrupa’da
ingiliz hanlari heniiz ilkel bir bicimde konaklamargderini strdurirken, Anadolu’da
Tarkler, yolcularin her tarlu ihtiyaclarini kalamak icin kervansaraylari kurmaya
baslamislardir. Kervansaraylar, kervanlar ile birlikte gelekalabalik insan
topluluklarinin her turla intiyaglarini ksitamak icin kurulmyg biyik ve dénemine gore
ustiin konforlara sahip konaklama tesisleriydi (fadislu, 1989:135; dik, 2006: 11-
12). Ilk kervansaray 1019-1020 vyillarinda Ribat-1 Mahiysd Gazneli Mahmut
tarafindan yaptiriingtir. Anadolu’nun ekonomik stratejisinin dnemini apan Selcuklu
sultanlari kervansaray yapimina hiz vetmi Bu dénemin en énemli 6érnekleri Konya-
Aksaray yolu Uzerindeki Sultan Han, Urgup yakimdaki Sari Han ve Antalya
yakinlarindaki Evdir Han’dir. Osmanlilar déneminde pek cok han ve kervansaray
insa edilmi, 6nemli yollar Gzerindeki hanlarin yani sira ygirte merkezlerinde gelir
getirme amacina dayali hanlar da kurwtou (Olali ve Korzay 1993:7; Kantarci ve
Yorukoglu, 1998:5-11; Batman, 2003:13;K, 2006:13; Akglndiz, 2007:43-44; i,
2007:6).

Turkiye’de modern anlamiyla ilk otel, Wagon Liggketi tarafindanSark Express ile
Istanbul'a gelen Avrupalilari galamak amaciyla 1892 yilinda yapilan Pera Palas
Oteli’dir. Pera Palas Oteli ve 1914 yilinda acileokatliyan Oteli, o donemde Avrupa
ve Ortad@u’'nun en luks otellerinden sayllmaktadir (Ma985:14; Maw, 1992:235;
Isik, 2006:12). Modern turizmin kmasina onculik eden ilk otel ise 1955 yilinda
acllanistanbul Hilton Oteli’dir. Bu otel belli bir siire Tkiye'de otelcilik alaninda bir
egitim kurumu olarak gérev yapstir (Akgundiz, 2007:44; “it, 2007:6).

Turkiye'de oncu ve ornek konaklama tesislerinin ijrapsinda vesletilmesinde T.C.
Turizm Bankasi A5. 6nemli bir 6zellge sahiptir. 1955 yilinda faaliyete gegmae 1956
yilinda Kilyos'ta ilk tesisini a¢gngtir. Kurulus amaci Turkiye’de turizm endustrisindeki
finansman bgugunu doldurmak ve dizenleyici rol oynamaktir. Turinareketlerine
1950'li yillarda 1 otel, 1 motel, 3 tatil kdyu, la@ evi, 1 kamping, 2 yat limani, 1
seyahat acentesi ile Turkiye'nin en buyuk otel a8l tkoyl zincirini olgturmustur
(Oner, 1997:23, Oral 2002:143k, 2006:12; Akguind(iz:2007:44).
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7 Subat 2003 tarihine kadar Turban Turizn§Aye basli olarak faaliyet gosteren otel,
motel, tatil kdyleri, kamping, daevi ve sosyal turizm merkezi bu tarihten sonra &im
Holding AS. blinyesine gecmive Turban Turizm A.’nin tizel Kkili gi sona ermitir
(Anonymous, 2006-b;sik, 2006:12). Yine ayni yillarda bir sosyal givé&nkurumu
olan Emekli Sangh buyik ve modern teknolojiye dayah turistik tésiskurmak
suretiyle, modern turizmin bmasi ve turizm imkanlariyla gginek amaciyla Emek
Insaat ve isletme AS. ile otelcilik endustrisine girngiir (Akgundiiz, 2006:44).
Gunumuzde ise Turkiye'nin sahip olglu konaklama tesisleri gerek mimari, gerekse
donanim yonunden “Akdeniz Cahé&nin en iyileri arasinda gosterilmektedi$efner,
1997:14).

1.2.3. Otelisletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri kendine 6zgu bazi 6zellikleri (Konaklamgeme-icme ve dier
ihtiyaclar) acisindan ticari ve endustriygletme karakteri tamakta olup, bu nedenle
diger isletmelerden ayrilmaktadir. Bu Ozelliklersagidaki gibi siralayabiliriz (Aktg,
1989:17; Sahilli, 2001:53ik, 2006:8-10);

« Otel isletmeleri, giiniin 24 saati hizmet sunarlar (Qgettmeleri Zaman Satar).

* Otel, emek ygun bir sletmedir. Otel gletmelerinde, otomasyonun sinirli olmasi
nedeniyle hizmetlerin yUratilmesi, wgtérilerin  kagllanmasi ve otel
fonksiyonlarinin yerine getiriimesinde insanin rol&@ 6nemi buyuktir (Otel
Isletmeciligi Insan Guciine Dayanir).

» Otel hizmetleri, otel personeli arasindagklakli yardim, yakin gbirli gi, hosgori
ve uyumlu olmay! gerektirir.

» Satilanin hizmet olmasi ve hizmetin insan tarafmsiZnulmasi nedeniyle oteller
yeterli sayida personel ¢gtirmayi gerektirir.

* Hizmetin stoklanamamasi nedeniyle, Urefidanda tuketiimesi zorunlufiu
vardir. Orngin; otelin bir odasinin 24 saat icinde satilamametal icin kayip
olmaktadir.

» Endustride amortismanlar yuksektir (Kizilirmak, 6938).

» Otellerin kuruly ve sletme dénemlerinde biylk miktarda sermayeye ihtarac
vardir.

» Endustride sabit varliklarin otel varliklarininridieki pay1 % 85-90’d1r.
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» Risk faktort yuksektir. Gerek talebin mevsimselgaédnmalari gerekse talebin
ekonomik ve politik keullarina bgl olmasindan risk faktori yuksektir.
Dolayisiyla talebin tahmininde zorluk ¢ekilmekte@irakici, 1996:4).

» Endustride farkl gitim seviyelerinde ¢ok sayida personel istindantiredi

» Otel isletmeciligi dinamiktir. MUsteriler strekli kaldgl otelden yeni hizmetler
bekler. Dolayisiyla otelsietmeciligi sirekli olarak dgisiklik gosterir Sener,
1997:16).

1.2.4. Otelisletmelerinin Siniflandiriimasi

Otel isletmelerinin siniflandiriimasinda farkh kriterlem yararlaniimaktadir. Otel

isletmelerinin sunduklari hizmetin amacina gore yapsginiflandirmadir.
Bunlar: kaplica-kur otelleri, sayfiye otelleri, kgme otelleri ile dg ve spor otelleridir.

» Faaliyet slUresi bakimindan otgletmeleri; otellerin hizmet vergi sire esas
alinmaktadir. Bu siniflandirmada devamli ve mewvi&infdaliyet gosteren otel
isletmeleri yer alir.

e Bulunduklarn yere gore otekletmeleri; ulgtirma araclar ile bdantilar ve
onlara yakinigl bu siniflandirmanin esasini giuwrur. Bu siniflandirmaya gore
oteller; havayolu, istasyon, kent merkezlerindeteller ve liman otelleri olarak
dorde ayrilmaktadir.

* Buyuklukleri bakimindan otelsletmeleri; buyudklik kavraminin 6znel olmasi
nedeniyle farkl gorg§ler bulunmaktadir. Genelde kiguk (100 ve daha a od
sayisl), orta (100 ile 300 oda arasi) ve buyuk (880daha fazla oda sayisl)
Olcekli otel gletmeleriseklinde siniflandirma yapilmaktadir.

e Hukuki bakimdan otel sietmeleri; bu siniflandirmada belgelendirngekli
belirleyici olmakta ve Ulkelerin konu ile ilgili diénlemeleri gecerli olmaktadir.
Turkiye’'de otel sletmeleri ikisekilde ele alinmaktadir;

« Bunlardan biri olan Belediye Belgeli Otdjletmeleri'nde siniflandirma yerel
yonetimler tarafindan “nitelikli” ve “niteliksiz” lmak (zere iki gruba
ayrilmaktadir.

« Digeri ise Turizmisletme Belgeli Otelisletmeleri'dir. Bu kletmeler Turizm
Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmefiine gore Bakanlik tarafindan
degerlendirilerek “Bir Yildizli Oteller”, ‘iki Yildizli Oteller”, “U¢ Yildizli
Oteller”, “Dort Yildizli Oteller” ve “Be Yildizli Oteller” olmak Uzere beayri
grupta toplanmaktadir (Andag, 2000:150).
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BOLUM 2: HiZMET KAL ITESI VE HiZMET KAL iTESI OLCUMU

2.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami, farkli tanimlari olan bir kavramdftmerikan Kalite Derngi (ASQC)’e
gore kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir gé&filigi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin tumudar. Avrupa #&l Kontrol Organizasyonu
(EOQL)'na gore ise; bir arin ya da hizmetin tukidticn isteklerine uygunluk
derecesidir (Buyruk, 1999:42; Acuner, 2003:10; ¢ift2006:10; Yilmaz, 2007:17;
Kekeg, 2008:36). Geleneksel anlamda ygldaginda kalite kavrami standartlara uyum
ya da glevsellige uygunluk olarak ele alinmaktadir (Kobu, 1996:93).

Ancak gunumuzde kalite kavrami bu tanimlargmayacak derecede yeni boyutlar
kazanmgtir. Gunumizde kalite kavrami; gunlik kemalardaki dainikligindan
kurtarilms, dar tanimlama kaliplarindan cikaridnesnek ve dinamik bir cerceve icine
yerlestirilmi stir (Aymankuy, 2005:3; Yumgak, 2006:18; Kekeg, 2008:34).

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini gkyan, Urin ve hizmetlere kullanim
uygunlysu kazandiran, myieri gereksinimlerine uygun Uretim ve hizmet anjayi
egemen kilan ve boylecalatmelerin kamusal sorumluluklarini da olumlu olara
gerceklgtiriimelerine olanak sglayan bir performans boyutudur (Ban, 2000:22;
Ciftci, 2006:10). Bu nedenle, kalite ¢ok boyutlu kavramdir ve bu boyutlar kalitenin
tanimlanmasindaki alt faktorleri ghurmaktadir (Yilmaz, 2007:17-18). Kalite kisaca,
hatalardan arinma olarak tanimlanmaktadir. Ancaku ¢iiketici odakl gletmeler bu
tanimin dgina c¢ikarak kaliteyi tlketici tatmini agisindan aelelar. Bu tanimlar kaliteyi
tuketici gereksinimleri ile bhdayan ve bu gereksinimlerin tatmini ile sona erershbirec
olarak dgerlendirir 6z, 2001:8).

Yukaridaki kalite tanimlarindan {ea, bu gine kadar yapilan farkli tanimlar grup

icerisinde Tablo 5’de aktariimaktadir.
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Tablo 5
Kalite Tanimlari

TANIMLAYAN KAL iTE TANIMI TANIMLAYAN KAL iTE TANIMI
JOSEPH M. JURAN Amaca veya kullanima uygunluktur.
PHILIP CROSBY Sartlara uygunluktur.

Musterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaclarini
surekli kagilayabilmektir.

Kalite, objektif ve stbjektif 6zelliklerden gjur.
Objektif kalite, insan unsurundangmsiz olan
objektif 6zelliklerin kalitesidir. Stibjektif kalite
ise objektif gercekiin bir sonucu olarak
insanlarin gordikleri, hissettikleri ve
distindukleri 6zelliklerdir.

Musterinin beklentilerini kagilayacak Uriin veya
hizmetin pazarlama, mihendislik, Gretim ve
bakim gamalarindan sonra kazapdioplam
karakteristiklerdir.

W. EDWARDS DEMING

WALTER A. STEWART

ARMAND V. FEIGENBAUM

GENICHI TAGUCHI Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.
Musterilerin tanimladiklari Griin performansinir
KORU ISHIKAWA (gercek) dreticilerin tanimladiklar Griin

performansi (ikame) ile kaitastiriimasidir.

Yapisal 6zellikler butinunigartlar kagilama
derecesidir.

Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zedlnin ve
sunumunun var olan ya da ileride gerek
duyulabilecek mteri gereksinimlerini
karsilayabilme yetengdir.

Kaynak: Banu Durukan ve Aysun Kapucugikiz, “Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet
Kalitesinelliskin Modeller: Kavramsal Cergevelali Coziim Say1:82, 2007:34.

ISO 9000-2005

SOZLUK

2.2. Kalite Kavraminin Ozellikleri

Kalite Gzerine yapilan agarmalardan elde edilen bilgilegiginda, birbirinden farkli

sekiz kalite 6zelfi belirlenmistir.
2.2.1. Performans

Uriiniin  temel ozelliklerini ve urin ya da hizmetiglevini yerine getirebilme
kabiliyetini ifade eder. Orrign; otomobil icin hiz, konfor; televizyon igin gamtii ve
ses performans ozellikleridir. Hizmegletmelerinde ise performans, servis hizi ve
bekleme suresi gibi ozellikleri ifade eder. Urunparformans oOzellikleri genellikle
Olcllebilen 6zellikler oldgu icin benzer Urlinler arasinda performans agisimésnel
bir siniflandirma yapilabilmektedir.
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2.2.2. Uygunluk

Uygunluk drtinan tasariminin vgayis 6zelliklerinin dnceden belirlenmibelgelere ve
standartlara uyup uymama derecesidir ve tiketicdgakullaniciya kalitenin teknik
boyutu hakkinda fikir vermektedir. Orgi@; aldigimiz Griin ya da hizmetin tzerinde
yazilan * TSE “ damgasinin olmasi o UrineskanUsteride Griinin olmasi gereken en
uygun sekilde yapildgl algisini olgturacaktir. Bu da satin alma davsani dasrudan

etkileyecektir.
2.2.3. Guvenilirlik

Urinin kullanim siiresi icerisinde tim fonksiyomaritam olarak yerine getirip
getirmedginin  Olcusudir. Dolayisiyla, guvenilirlik Grinin bwlre boyunca
performansinin ve tamamlayici 6zelliklerinin siilegi anlamina gelmektedir. Orpim;
paket tur satin alan bir rgtiéri s6zlgme icerisinde taahhut edilen batlin hizmetlerden
yararlanarak tatilini gecirdini distinirsek mgteri memnun kalacak, hem satin gldi

firmaya kagl hem de hizmete kargUveni artacaktir.
2.2.4. Dayanikhlik

Uriin ya da hizmetin kullanim émriniin uzugduile ilgilidir. Genellikle alicilar riin
dayaniklilginin belli kgullarda test edilip yazili olarak onaylanmasinemsektedirler.
Ornezin; satin alinan bir Griinin ¢abuk bozulmasini highisteri kabul etmeyecektir.
Bu tir sorunlari énlemek icinde satin alinan Urinda hizmete karik isletmeden

garanti isteyecektir.
2.2.5. Hizmet Gorarluk

Urline iliskin sorun vesikayetlerin kolay cozulebilirii anlamindadir. Uriin ile ilgili
sorunlara dgru ¢ozimler bulunamamassgld@tmeninsikayetleri ele alma tarzi ve siresi
tiketicilerin trtin kalitesini dgerlendirmelerinde etkili olmaktadir. Orgia; herhangi
bir sorun kagisinda méteri sorununa ikkin muhatap bulamayip ya da sorunungkih
¢c6zum getirilmedii takdirde hukuki yollara baurabilmektedir. Bazi sonuclar 6zellikle

isletmeler acisindanga olabilmektedir.
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2.2.6. Estetik

Kisaca, Uriinin albenisi ve tiketicilerinsliiyusuna hitap edebilme yetgibr. Renk,
bicim gibi 6zellikler Grinin performansini glmdan etkilememekle birlikte, ttketici
begenisine yonelik estetik ozellikler olarak nitelerigibilir. Ornegin; kisiler daha
renkli, daha dikkat cekici, daha farkh drinlere ldgewa yonelebilmekte; bu da
isletmelere ginimuizin rekabet ortaminda daha fazk figkir Gretmelerini gerekli

kilmaktadir.

2.2.7.1tibar (Algilanan Kalite)

iliskin ayrintili bilgiye sahip olmadiklarindan, béyteirumlarda karar vermelerinde
dolayli birtakim élcutler 6nemli rol oynamaktadrnesin; tiriin ya da marka imaji gibi
faktorler Grindn kalitesinin tiketici tarafindaruoilu veya olumsuz algilanmasinda son

derece 6nemlidir.
2.2.8. Dger Unsurlar

Uriiniin ya da hizmetin ¢ekigiini saglayan dger 6zelliklerdir. Dolayisiyla, uriin veya
hizmetin temel fonksiyonunu tamamlayan unsurlarerngektedir. Gunumizde
televizyon ve cep telefonlarinda dokunmatik ekradlakiminin giderek artmasi bu

duruma 6rnek olarak gosterilebilir.

2.3. Kalite Turleri

Kalite turleri, 3 balikta toplanabilmektedir.
2.3.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi; mamul ve hizmetlerin, gteri istek ve ihtiyaclarini kadayacak
sekilde tasarlanmi olmasidir (Gummesson, 1993:218). JWii istek ve ihtiyaclari
belirlendikten sonra bunlari kalamak icin mevcut olanaklar da g6z Onlnde
bulundurularak tasarim yapilir. Tasarim; boyut kremacim, performans gibi tasarim
kalitesi olcutleri ile belirlenir. Tasarim kaliteén belirlenmesinde kalitenin miri
acisindan dgeri ile Ureticiye olan maliyeti arasindaki optimumoktanin bulunmasi
hedeflenmektedir (Ozkan, 2005:6).
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2.3.2. Uygunluk Kalitesi

Tasarim gamasinda belirlenen 6zelliklerin, Uretingamasinda Urine kazandiriima
derecesine uygunluk Kkalitesi denmektedir (OzkarQ28)0 Tasarim boyutu biyik
Olciide zevk, ihtiyac ve tercihlere galir. Buna kagilik uygunluk kalitesi, 6lculebilir
bir 6zelligi ifade etmektedir. Hedeflenen gk ve tolerans araliklari belirlendikten sonra

tolerans araf icinde kalan tim trinler uygun saylimaktadir (Kekoglu, 1996:12).
2.3.3. Sunum Kalitesi

Ucuincti kalite tipi olan sunum Kalitesinde hizmetsmu esnasinda hizmet ile birlikte
misteriye sunulmasi vaat edilen, kalite, istikrarlildibi faktorler anlatilmaktadir
(Edvardsson ve derleri, 1994:90). Sunum Kkalitesini belirleyen bustaslarin timuni
etkileyen uc¢ temel etmen “sire”, “hiz” ve “hacimit.0Hizmetlerin, hizmet alim streci
boyunca ayni istikrarla surdurtlmesi gerekmektetfdire” kavrami ile anlatilmak
istenen, vaat edilen hizmetin s6z vegiidzamanda teslim edilmesidir (Bergman ve
Klefsjo, 1994:21). Acil servis mudahalesi, havayoheck-in glemleri gibi slemlerde
“hiz” kavrami 6nem kazanmaktadir. Sunum “hacmi” itéginde birim sirede hizmet
verilen kitle veya kapasite diinulmektedir. Sunum hacmi buyddikce hizmet

kalitesinin ayni seviyede surdirtulmesi zemaktadir (Esin, 2002:131).
2.4. Hizmet Kalitesi Kavraminin Tanimi

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi hizmet endlstrisige tiriine goére dgsiklik
gostermektedir, dolayisiyla ortak bir kalite tanigatirmek olduk¢a zordur. Kalitenin
cok boyutlu olmasi ve farklgekillerde algilanmasi, kalite konusunda bu kad&t ¢o
tanimin yapilmasi ve ortak bir tanim Uzerinde gldemamasinin sebebi olarak
gosterilebilir (Dgermen, 2006:21; Gokdelen, 2007:20; Erenay, 2007:#83met
Kalitesi; Edvardsson tarafindan gtéri beklentilerini kagilayabilme, ihtiyac ve
gereksinimleri belirleyebilme derecesi olarak taamrken (1998:142), Teas
tarafindan, performans ve ideal standartlar araginkllyaslama olarak tanimlaghr
(1993:27). Parasuraman veselileri (1985:42) ise hizmet kalitesini, beklenemrhéet ve
algilanan hizmet performansinin astirilmasi olarak tanimlamgir (Gokdelen,
2007:20).
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Ozet olarak hizmet kalitesi; hizmetin gtéri beklentilerini kagiladigl veya geci
miktar olarak tanimlanmaktadir. Daha acgik bir am&; miterinin hizmete ikkin
beklentilerinin ve hizmet performansinagkiin algilari arasindaki aciklik derecesidir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kaliteningteiii tarafindan algilanan performans
dizeyi ya da hizmetin myteriyi tatmin etme duzeyi oldw soylenebilir (Ciftci;
2006:14-15).

2.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Bircok akademisyen ve atamaci, hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili atak c¢sitli
yaklasimlar gelstirmislerdir. Bu yaklgimlarin en kapsamlisi, Tablo 6’ da Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan ggirilen on kalite boyutudur.

Tablo 6
Hizmet Kalitesinin Boyutlari

YAZARLAR ONER iLEN BOYUTLAR

*  Uretimde kullanilan materyallerin nitgli
= Hizmetin yaratildg fiziksel atmosfer, arag, gerec
vb. teknik olanaklar
= Personelin tutum ve davrani
*  Ug boyutlu yaklaim
= Fiziksel kalite
= Etkilesim kalitesi
LEHTINEN (1983) = Sirket kalitesi
iki boyutlu yaklgim
Sirec kalitesi
Cikti kalitesi
Teknik kalite
Islevsel kalite
Firma imajl
Guvenilirlik
Heveslilik
Yetenek
Ulagilabilirlik
Nezaket
Tletisim
Inanilirhk
Guvenlik
Musteriyi tanima/anlama
Hizmet ortami
Hizmet paketinin 6zellikleri:
Degisir (soft) 6zellikler
Degismez (hard) 6zellikler
Kaynak: Mehmet Emin Merter,Toplam Kalite Y6netimil. Basim, Ankara, Atlas Yayin
Dagitim, 2006:23.

SASSER, OLSEN, WYCKOF (1978)

GRONROOS (1983)

PARASURAMAN, ZEITHAML VE
BERRY (1985)

NORMANN (1988)
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Hizmet kalitesinin Olgilmesi i¢in bu boyutlarin  lailmasini - 6nermgierdir
(Parasuraman ve gérleri, 1985:47; Zeithaml ve grleri, 1990:21-22; Lovelock,
1996:464; Ardic ve Ba 2001:71; Sevimli, 2006:16-18; Gondelen, 2007:21¥lmaz,
2007:50-53; Kekeg, 2008:48; Ozatkan, 2008;46-48).

2.5.1. Guvenilirlik

Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti bir keeede d@ru yapmasi, gier bir deysle
firmanin s6zind tutmasi anlamina gelir. Hizmetimaainda, her zaman awakilde ve
hatasiz olarak verilmesini icerir. Hizmetin Oncedémrlirtilen zamanda yerine
getiriimesi, faturalamanin @gou yapilmasi, yonetmeliklere uygunluk gibi konulari
kapsar.

2.5.2. Heveslilik

Calisanlarin hizmet verme konusunda hazir ve istekliagimanlamina gelir. Saticinin
misteriye zamaninda ve uygun keuk verme derecesini belirler. Aninda hizmet verme
misteriye yardimci olma ve zamaninda geri donme, elgdyi hemen postalama gibi

faaliyetleri kapsar.
2.5.3. Yetenek

Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetgresahip olma derecesidir. Galnlarin
misteri ile olan ilgkilerindeki hata payinin minimum dizeyde olmasieregtirir.
Calisanlarin uzmang, yetenekleri, gitimi, yenilikleri takip etme ve akirma yetengi

ornek olarak verilebilir.
2.5.4. Ulailabilirlik

Musterinin isletme ile ilgki kurma kolaylgini ve yaklailabilirlik ol¢usina icerir.
Ornesin, hizmet verenlere telefonla kolayca wlabilecesini, hatlarin megul
olmamasini, hizmeti elde etmek icin beklenmemesgalsma saatlerinin uygun
olmasini, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmagerir. Ayrica, amirlerin i¢ mgieri
konumunda bulunan personelin 6neri ve teklifletiee zaman acik olmalari anlaminda

da anlailmalidir.
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2.5.5. Nezaket

Musterilerle iliskide bulunan caanlarin kibarlgini, saygisini, dostfiunu icerir.
Calsanlarin temiz ve duzenli gorUgity guler yuzli olmasi, mgterinin orada
bulunmasindan duyduklari memnuniyeti ifade etmglenisteriye ilgi gbsterme

dereceleri 6rnek olarak gosterilebilir.
2.5.6.1letisim

Calisanlarin migteriye hizmet hakkinda onlarin anlayabilg@cgekilde ve dizeyde bilgi
vermesidir. Bu boyut, myerileri anlayacaklari bir dilden kogarak bilgilendirmek ve
onlar dinlemek, hatta kullanilan dilin gigik musterilere gore ayarlanmasi anlamina
gelmektedir. Karmgklik ve icerik derecesi derlendiriimelidir. Iyi egitimli bir
misteriye kagl artirmak ya da yeni ve deneyimsiz bir gt@ii icin daha basit ifadeler
kullanmak bu boyut kapsaminda g@elendirilebilir. Hizmetin igcegini, maliyetini,
karsilasilabilecek problemleri ve problemler karsisinda enelyapilabilecgini

aciklamak, mgterinin sorularini eksiksiz biekilde cevaplamak gibi konulari kapsar.
2.5.7.Inanilirhk

Calsanlarin hizmet verdikleri myfieriye samimi tutum sergilemesi ve gtériyi
kendisine inandirmasidir. Durustlikle gluwrulan sletme imaji ve caganlarin kgisel

Ozellikleri isletme itibarini ve inanilirgini artiran etkenlerdir.
2.5.8. Emniyet

Verilen hizmetin tehlike, risk vglipheden uzak olmasi anlamina gelir. Bu boyut ayrica
misteri bilgilerinin gizliligini de icerir. Migterilerin fiziksel, parasal glveginin ve
mahremiyetinin korunmasini kapsar. Otobigtetmelerinde tecribeli ve yetenekli
soférlerin, finans hizmetlerinde guvenilir ve duriszmanlarin c¢adtirilmasi, bir

doktorun hastasinin bilgilerini gizli tutmasi buylita 6rnek olarak gosterilebilir.
2.5.9. Misteriyi Tanima / Anlama

Musteriye 6zel ilgi gbsterilmesi, ismi ile gailmasi, taninmasi ngteriyi gururlandirici
davranglardir. Musteriler, kendilerini yakindan taniyan ganlara daha fazla

givenmekte ve kalite algilari bu duruma gorgigraektedir.
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2.5.10. Fiziksel (Somut) Ozellikler

Hizmetin verildgi ortamin fiziksel dzelliklerini, personelin ggorunigund, kullanilan
arag, gerec ve bunlarin teknolojik gelielere uygunlgunu ifade etmektedir. Hizmet
ortami boyutu hizmetin o#turdugu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu da
aciklamaktadir. Cajanlarin birbirleri ile olan ikkilerinin niteligi ve dizeyi, birbirlerine
gosterdikleri davragin 6zellikleri ve bunun sonucunda gdun 6rgutsel kimlik bu boyut
cercevesinde @erlendiriimektedir. Sekil 2'de hizmet Kkalitesinin  boyutlari

verilmektedir.

HIZMET KALITESININ Kulaktan Kisisel Gegmis
BOYUTLAR'l o Kulaga ihtiyaglar Deneyimler
« ULASILABILIRLIK Pazarlama

« [ILETISIM

« YETERLILIK \

« NEZAKET Y
) lN..ANlLl.R.UK. — | Beklenen Hizmet \
« GUVENILIRLIK

] Algilanan
* KARSILIK VEREBILMEK &
. ) Hizmet
I NEELS Kalitesi
* FIZIKSEL VARLIKLAR /v
« MUSTERIYi ANLAMAK —|Algilanan Hizmetler

Sekil 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml ve LeonardEkrry (1985), “A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications foutbre Research”Journal of Marketing
Vol.49 (Fall):48.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry daha sonra farldigmnlerden dért farkh hizmet
isletmesi ile yaptiklar deneysel gahalari sonucunda hizmet kalitesinin 10 boyutunu
gengs hizmet alanlarina uygulanabilecek 5 boyuta indikendir. Bu 5 boyutsunlardir
(Carman, 1990:3; Acuner, 2004:6; Yiimaz, 2007:28ké&c, 2008:49);

* Fiziksel varliklar

*  Guvenilirlik

e Karsilik verebilmek
* Guvenlik

*  Empati
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2.6. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesini, etkinlik ve verimlilik olarak ikacidan incelemek mumkunddr.
Etkinlik; musteri tarafindan arzu edilen hizmet 6zellikleri vargdanma derecesi ile

ilgilidir. Verimlilik ise; hizmetin gérilmesinde lmaanan zamanla ilgilidir.
2.6.1.Insan Faktorii ve Davrans Ozellikleri

Hizmet kalitesi caban personelin tutum ve davralarindan etkilendii gibi hizmet
surecine mgteri de katildgindan hizmet Kkalitesi her ikisinin de davrandan
etkilenmektedir. Etkileyici 6zellikler arasinda;

 Saygl
* Nezaket
* Anlayis

o Gileryuz
* Problemler ile hemen ilgilenme
* Hizmeti istekli sunma gibi 6zellikler sayilabilir.
Bu gibi ozelliklerin bir kismi uygun birgimle gelistirilebilirken, bazilari ise kinin

dogasindadir. Bu nedenle cganlarin niteliklerine uygunsiere verilmesi, istenen

hizmet kalitesine ukanayi daha da kolayarmaktadir.
2.6.2. Sure Faktori ve Zaman Ozelji

Vaktinde sunulmayan hizmetin depolanmasi ya da dbéklesi miamkin
olmayacgindan hizmetin mgierisine zamaninda sunulmasi hizmet kalitesi agasin
onemlidir. CUnkl mgteriye zamaninda verilmeyen hizmetlerdenstaiinin tatmin

edilmesi mumkun deldir.
2.6.3. Uygun Olmayan Hizmet Ozellikleri

Bu oOzellikler, hedeflenen performans dizeyleringapma ile ilgilidir. Uygunsuzluk
ideal duzeyden bir sapmadir. Hizmet endustrisindstini migterinin gozu 6nunde
gerceklatirildi ginden kusurunsietme acisindan bedeli dgiaolabilmektedir. Oysa ki

kalitenin amaci sifir hatadir.
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2.6.4. Fiziksel Kolayliklar ile Tlgili Ozellikler

Hizmetin verilmesiyle ilgili kolayliklar (bina, maéme vb.) miteri tatminini dolaysiyla

hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir.
2.7. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesi hem personele (hizmeti sunanlamn e migteriye ba&lidir. Her iki
tarafin hizmet deneyimini yamadan o©nce ilgili hizmetle ve/veya hizmeti sunan
birimlerle ilgili edinmis olduklari beklentiler 6nem arz etmektedlk olarak migteriyi
ele alirsak; medyagazdan g@za iletsim kanali ve @grenilmis aliskanliklar hizmet alma
anindaki mgteri davramglarini etkileyecektir. Ayni zamanda hizmet gldsirketin
prestijli bir sirket oldyzunu diglnen bir miteri, personelin veyssirketin kicuk
hatalarini gormezden gelebilir, dolayisiyla bu dartet satin alma anini etkileyecektir.
Aksi bir durumda da yanirketin reklamlarinda s6z veg@ibir konuyu hizmeti satarken
misteriye sunmamasi, ngierinin beklentilerini kayilamayacak ve beklenen hizmet
kalitesinde bir diilise yol acacaktir. Buna ilaveten gtérinin yakin bir arkadandan
veya akrabasindangadan gza edinmg oldugu bir bilgi sirketin sunacg hizmetle
ilgili olumlu ya da olumsuz bir 6nyargiya varmasinaden olacaktir. Mierinin
algiladgl hizmet Kkalitesini etkileyen Bka bir konu da hizmet sunum ortami ve

icerisinde bulundurdgu fiziki varliklardir.
2.7.1. Hizmet Kalitesini Etkileyen Misteri Faktori

Otel isletmeleri dger isletmelere oranla en genimisteri profiline (eitim, gelir
dagihmi, kultar, ya, irk ) sahip sletmeler arasinda sayilmaktadir. Bu agidan bu Iprofi
iyi belirlemek ve bu noktadan hareket etmek rekabétizla arttgl gunimizde
isletmelere fayda ggayacaktir. Bir letmenin en 6nemli vagi, misterileridir. Buna
bagli olarak misterilerin beklentilerinin belirlenmesisletmeler agisindan 6nemli bir
unsurdur. Miterilerin otellerden beklentileri dncelikle otejlatmesinin ve mgteri
topluluklarinin tip ve gej§i amaclarina gére dekenlik géstermesiyle birlikte, ayrim
yapilmaksizin tum myferilerin genel olarak otellerden bigtékleri beklentileri vardir.
(Bayer, 1992:106) Bunlar;

30



* Rahat etmek ve rahatsiz edilmeden dinlenebilmek

« Ddrustlik ve s6zunde durma

* Duzenli ve surekli temizlik, 6zellikle her giin gaf desisimi

» Kendi diline ve zevkine uygun muizik

« Ihtiyacini her an iletebilegedil bilir personel

* Her zaman sicak su

* Aligkanliklarina uygun menu ve icki

* Guvenlik

* Uygun fiyat
Otel isletmeleri surekliliklerini devam ettirebilmek icimuUsteri beklentilerinin neler
oldugunu tespit etmesi gerekmektedir. §kri tatminin en genel anlami algilanan kalite
ile beklenen kalite arasindaki fark olarak ifaddredktedir. Misteriyi tatmin etmenin
en iyi yolu onlarin beklentilerine kghk verebilmektir. Muterinin beklentileri
karsilaniyor ve geciyorsa tatmin s6z konusudfer(er, 1996:68). Tatmin olrauher

misterinin isletmeye tekrar gelegekonusunda tam bir kesinlik bulunmamakla birlikte
tatmin olmayan bir mgierinin isletmeye gelmeye@ekesindir (Kozak, 1996:52).

2.7.2. Hizmet Kalitesini Etkileyen Cevre Faktoru

Otellerin bulundgu cevre icerisinde bulunan fiziksel, sosyal ve ki@t ortam, méteri
davranglari gibi faktorler kaliteyi belirleyici olmaktadive bgarilarini etkilemektedir.
Cunku otel hizmetleri alicilarina gaudan arz edilir ve hemen orada tiketilir. Bu

unsurlar;
a) Dogal Cekicilikler

Dogal cekicilik dgzal guizelliklerin bulundgu yer olarak tanimlanabilir. Bazilari i¢in bu
glzellikler en 6nemli faktér haline gelebilmektedigletmeler bu dgal giizellikleri
korumak ve pazarlama stratejilerinde kullanmak g gizellikleri korumali,
kirlenmelerini 6nlemeli, dgal dengeyi bozacak sebepleri ortaya ¢ikmadan 6niemi

almalidir.
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b) Sosyo-Kiilturel Cekicilikler

Sosyo-Kdlturel ¢ekicilik dgal cekicilikleri destekleyen kuruguyeri seciminde dikkat

edilmesi gereken unsurlardan biridir.
Bu unsurlar;

» Estetik
«  Orf ve Adetler
* Mevcut gekicilikler
« Politik
* Tarih, Arkeoloji
* Misafirperverlik
* Ekonomi
Otelin bulundgu cevrede ygayan bolge halkinin dgunceleri, boélgedeki siyasi

gerginlik, terdr gibi olaylar karsinda méteriler etkilenecektir. Bu Ggamda kulturel

ve tarihi varliklara sahip cikilmasi gerekmektedir.
c) Ulasilabilirlik

Otelin bulundgu bdélge her ne kadar ¢ekici olursa olsgerebu bolgeye ukaak giicse
ya da dger ulgilabilirlik imkanlarindan yoksunsa yapgmoldugu tatilin tamamiyla ilgili
algisini ve dolayisiyla verilen hizmetin kalitesirolumsuz yonde etkilenegieaciktir
(Koyuncu:172-173).

d) Bina 6zellikleri

Fiziksel cevre otel sletmesinin méteri tarafindan algilanmasinda pgkici etki
yaratabilmektedir. Tuketici ilk kez satin gdibir malin gérinimunt, ambalaj veya
sunumunu ipucu olarak kabul etmekte ve satin alanarkverirken de bunu géz 6nine
almaktadir. Aynsekilde otel sletmelerinde sunulan hizmetin hedef kitleye hitdpeek
sekilde, fiziksel ipucuna ihtiya¢ duymaktadir. Baiksel ipucu hizmeti daha somut hale
getirmeye yarayan Isklk, ses ve renkler olgu gibi ayni zamanda hizmetin sunugdu
yerdeki materyal ve donanimin 6zelliklerinden desat. Bu yonayle fiziksel ipuclari

misteri tarafindan hizmet satin almalarinda 6nemli bilgi kaynai fonksiyonu
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gorurler ve hizmet kalitesinin algisinda dnemli balirleyici duruma gelirler (Yiksel,
1996:305).

2.7.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Personel Faktori

Otel isletmelerindeki personeller sunulan hizmetin kailitden sorumludur. Mdieri
personelle kar karsiyadir ve bu durumsietme hakkinda kalite ya da kalitesgltemsil
imkani ortaya cikarmaktadir. Bu nedenle otgletmelerinde en 0Onemli kaynak
personeldir. Personelin kalitesigdr kalite unsurlarinin da temelini glaaktadir. Otel
isletmelerinde istihdam edilen personel gtgiliye hizmet vermeye cairken sletmede
mevcut personelle belli standartta ve kalitede tozmetin migteriye verilmesini
amaclamaktadir. MUmkin olan kaliteli hizmetin enggicinden ekonomik ve sosyal
yoninden en uygun bir bicimde yararlanilarak sumginesas oldiundan kullanilacak
isglcunun istenilen dizeyde ve yeterli bigiten almis olmasi gerekmektedir
(Kusluvan, 1996:208). Hizmet kalitesini arttirmak i@tel isletmeleri personeli gerek i
konusunda gerek nmgieri iliskileri konusunda @tmek zorundadir. Msieri
memnuniyetinin sglanmasinda personelingiemi kaliteyi de arttiracaktir. Eitim
gereksinimi otel gletmelerinde her zaman var olgtur. Bunun icin personeller
musterileri dagru anlamali ve dgerlendirebilmelidir. Bu da personellerin mesleki
yeterliligiyle mimkin olabilmektedir. Personellerin 6nceliig tslup, diksiyon, vicut
dili, temizlik gibi temel konularda @tilmis olmasi ve bu ikkideki rol ve statisinu
bilerek misteriye ona gtre davranmasi gerekmektedirstietinin dil, din, irk, kdlttr ve
statil acisindan personeller icin farkli anlam vendnfade etmemesi gerekmektedir.
Bunu sg&lamanin yolu heniiz problemler ortaya ¢ikmadan iteddécek programlarin
gelistirilmesine balidir (Unliiénen, Yiksel,1996:108). Bigiem isletmenin personele
sunacgl isinin gerektirdgi niteligi artirici bilgi, beceri ve tutum kazanimlariyla
desteklenmelidir.lyi bir egitime ek olarak personelin performansini en ggkilde
sunmasi icin motive edilmesi gerekmektedir. Personmotive edilmesiyle paralel
olarak &teki verimlilikleri de artacaktir. Otel sletmelerinde hizmet kalitesinin
arttirlmasi acisindan oldukca 6nemli olan motivesyn sglanabilmesi icin otel
personelinin ihtiyaclarinin  belirlenmesi vesletme amaclari dgultusunda bu
ihtiyaclarin tatmini ile nelerin nasil yapilabilgpein tespit edilmesi gerekmektedir
(Ozkan, 1996:123).
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Personelin firma icerisinde kallastigi deneyimler sirketin personele hizmet sunmasi
icin verdigi destg&in derecesi gibi konular, personelin hizmeti sataaindaki
davranglarini etkileyecektir. Bunlara ilaveten personddisisel 6zellikleri, yoneticilerin
davranglar1 ve 6rguttin 6zellikleri gger etkenlerdir. Her iki tarafi etkileyen faktorise,
hizmetin sunuldgu fiziki ortam ve hizmetin tretimi ile ilgili gier 6zelliklerdir. Sonug
olarak migterinin memnuniyeti, firmanin elde ditikar ve rekabet glicti ve personeln i
tatmini ve e balihg bu sirecin bir ciktisi olacaktir (Erenay, 2007549. Otel
isletmelerinde cajan personel otelin temsilcisi olarak ggelendirilir. Ozellikle
musteriyle bir yoneticiden daha fazla temas kuran @eetn temiz giyimli ve guler
yuzli olmasi gerekmektedir. Cgdnlarin fiziksel goruntist hizmetlerin kaniti olara
sayllabilmektedir. Otelsietmelerindeki ygun personel-mgieri iliskisi personelin otel
bolumunun gerektirga Uniforma temiziginden, kendi kiisel bakimina, gérintistinde
asirlya kagmama gibi konularda dikkat edilmesini zowkilmaktadir. Ama personelin
fiziksel unsurlarinin etkili oldgu kadar davragsal Ozellikleri de kaliteyi etkileyen
onemli unsurlar arasindadir. Otgletmesine gelen mgteri en iyisekilde &irlanmak ve
memnun edilmek istemektedir. Bu beklentileri ksinda tam aksi davragngdsteren
personele tepki verecek ve bu tepki zincirleme akakalite algisini, memnuniyetini
etkiledigi gibi isletmenin tercih edilmeme sebepleri arasinda ilarda yer alacaktir.

2.7.4. Hizmet Kalitesindeiletisim Faktori

Musteriyle yliz ylze olan personelin ilgth konusunda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip
olmasi gerekmektediriletisim icinde olan personelin ses tonunu ayarlamasi@a v

konusmaseklinin diizgun olmasi gibi unsurlara dikkat etmgsiekmektedir.
Musterilerle etkin iletsim sglamak igin;

* Hizmetin zamaninda yapiimasi
» Olabilecek problemlerin ¢6zimu

» Etkili bir iletisimin sglanmasi igin yeterli ve kolay bulunabilir imkéankar
temini

* Sunulan hizmet ve mterilerin gercek beklentileri arasindaki sKinin
belirlenmesi

* Mdusterinin hizmet kalitesine katilabileceklerden haagrolmasinin gganmasi
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Musterilerle iletsim kurmak, beklentilerini siratle yanitlamak ve lotgeinde etkili
iletisim sayesinde mgferi tatmini ¢@almakta ve bunlarin sonucu olaratetmeye
given de artmaktadir (Hoti¢c, 1993:29). Personegtarii arasindaki ilegimin etkili
olabilmesinin bainda dinlemek gelmektedir. Migrinin vermek istegi mesajl
dinlemeden anlamaya c¢gn bir personelin verimsigh kacinilmaz olacaktir. Yine
etkili iletisimde kasi tarafa olumsuz mesaj vermemek gerekir. Bunun ngigteri ile

konwurken nazik olunmali ve kogmalarda tutarhlik sglanmalhdir.
2.8. Hizmet Kalitesi velsletmeler icin Onemi

Misteriye verilen hizmet ne olursa olsun, hizmet kalihde dnemli olan kalitenin
misteri tarafindan algilagibicimidir. Bu nedenle miferinin hizmeti algisi ile hizmet
konusundaki yargissletmesinin bgarisini etkileyecektir. Bunu fark edegtetmeler ise
hizmet pazarinda uyguladiklaridaali hizmet kalitesi ile avantaj elde ederler. Big
sunulan Kkaliteli hizmet sonucundasletmelerde Uretim maliyetlerinde glis
gerceklgirken karlilik Gzerinde olumlu etki yaratir, veriikte artis ve pazar payinda

blylume gibi stratejik faydalar gandigi gorulmektedir.

Isletmelerde hizmet Kalitesinin gerlendirilmesi sunulan kalitenin belirlenmesini ve
rakiplerin bu konuda ne dizeyde ofgmu ortaya koyar. Sonugta yapilan olcimler
sayesinde kritik olan faktorler belirlenip bu fak&r dgsrultusunda méterilerin nasil
memnun edilegé konusunda daha somut verilerle hareket edilmlunur. Bu da
isletmelere rakiplere gore ngigri beklentilerini kagilamada 6nemli bir Gstunlik gar.
Ayrica olumlu firma imaji olgurken iyi ve karli gletmelerde cajmayi tercih eden
kendini kletme ile 0Ozlgtirmek isteyen personeli elde tutma séasi artar ve

maliyetlerde dils sgslanir (Kogbek, 2005:41).
2.9. Otelisletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Konaklama gletmeleri acisindan hizmet kalitesi kabul edileb8tandartlarin hedef
kitleye ulgtiriimasi olarak tanimlanabilegie gibi, hizmetlerin tiketiciler tarafindan
nasil algilandiinin saptanmasi ve bu algiya uygun politikalarigtilimesi olarak da
tanimlanabilir {c6z ve Tavmergen, 1998:128). Otgétmelerinde hizmet kalitesi genel
anlamda, “tiketici istek, ihtiyac ve beklentileringyggun turistik mal ve hizmet

Ozelliklerinin isletme tarafindan 6énceden belirlegnstandartlara surekli ve tutarli bir
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bicimde uyumu” seklinde tanimlanabilir. Ancak, oteller agisindan liteain
tanimlanmasi igin turistik mal ve hizmet ciktilannyapilarinin dikkate alinmasi

gerekir.
Otel isletmelerindeki ciktilar ikiye ayrilabilir (Oral, 20:236);
I. Somut ve Standartlatiriimi s Ciktilar

Otel restoraninda sunulan yiyecek-iceceklerde, ema&terde, mgieri odalarinda,
lobide ve mgterilerin kullanimina sunulan gér fiziksel olanaklarda bu tir ¢iktilardan
soz edilebilir. Clinkii otel odalar ya da lobi staridlcii ve niteliklere sahiptir. On biiro
islemlerinde genellikle belirli bir prosedir uygulaaktadir. Girg-cikis ve rezervasyon
islemleri belirli ilkeler cercevesinde yurutilmektedRestoranda yiyecekler standart
recetelere gore hazirlanirken, siglerin alinmasi ve bekleme siresi gibi konularda da
standartlar uygulanabilmektedir. Bu yapida olarntigk agisindan kalite, “belirlenen

ozellikleri kagllama” seklinde tanimlanabilir.
ii. Soyut ve Turistik Tiiketicinin Istegine Bagl Olarak Diizenlenen Ciktilar

Turistlerin 0zel isteklerine gore bicimlendirilen aimve hizmetler icgin kalitenin
tanimlanmasi ¢ok daha zordur. Cunkid bu ciktilarapiginda ne somut ne de
standardize olmalarindan kaynaklanan belirgin iktefl vardir. Soyut Urin ya da
hizmet Uretim sirecinde turistin de yer almasi nede yap! daha da karmi& bir hal
almaktadir. S6z konusu zorluklar nedeniyle bu yakiduristik hizmetler icin kalite,

“tiketicinin isteklerinin kagilanmasi ve/veya asilmasi” olarak tanimlanabilir.

Otelcilik endustrisi acisindan hizmet Kkalitesiniranimlanmasi d@er hizmet
endustrilerine gore daha kargriave zordur (Mei ve @erleri, 1999; Oral, 2001). Bu
karmaiklik ve zorluk dnemli 6lgtide endustride sunulamnmétlerin, camanin 6nceki
bolumlerinde yer verilen kendine 6zgu 6zellikleemd kaynaklanmaktadir. Ancak,
Lanquar, konaklama endustrisinde kalitenin belimMesi ve tanimlanmasinin zor
oldugunu belirterek bu zoru 6zellikle iki farkli nedene @amaktadir;
» Musterinin istek ve beklentilerinin ne derece ¢lEnmsg oldusunun tespit
edilmesinde yganan zorluktur. Guncel pazarlama teknikleristetilerin ihtiyag
ve beklentilerinin Ol¢clilmesine yonelik bilgiler @gamasina kain, endustri

uzmanlari miterinin istedikleri ile istemediklerini ayirmaktaevneye razi
olduklarini belirlemede yetersiz ve bilgisiz kalaiektedir.
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» Musterinin her zaman sunulandan daha fazlasini isteressonucta kalite
algisinin sunulan hizmete kiyasla oldukca farklabdmesidir (Tavmergen,
2002:24).

Otel miugterilerinin hizmet kalitesi algilari, mterilerin otelin sunmasi geregine
inandgl seylere ait duygulari ile otelin gostegdi performansla ilgili algilarinin
karsilastirilmasinin bir sonucudur. Bu algl ayni zamandasterilerin beklenti ve
algilari arasindaki farkin yoni ve derecesi ilekilidir. Beklenti misteri tatmini
acisindan hizmetten yararlanma surecindgileariacak durumun tahmini iken, hizmet
kalitesi acisindan ngterilerin arzu ve istekleridir. Dolayisiyla, hiznmalitesi agisindan

onemli olan konu; otelin ne sungoadan ¢cok ne sunmasi gergidiir (Demirer, 1996).

Musterilerin kaliteye ilgkin tercih ve beklentilerinin dgsmesi ve gelimesi kaliteyi otel
isletmeleri acisindan vazgecilmez bir rekabet unsaline getirmgtir. Otel isletmeleri
misterilerinin beklentileri dgrultusunda bir kalite anlagn benimsemek durumundadir.
Bu anlaysa sahip olan oteller, ngteri memnuniyetini sglayarak gletmenin karllg ve
surekliligi bakimindan rakiplerine kiyasla daha avantajli roldyrica, mevcut
misterilerinin  beklentilerine uygun mal ve hizmet sonaoteller potansiyel
tuketicilerinin fiili (efektif) misteriye dongmesi bakimindan da daRansli olacaktir.
Otel isletmelerinin kaliteye 6nem vermelerini zorunlu kilan 6nemli nedenlerden biri;
turist davramglari ve tercihlerindeki muhtemel gigimlerdir. Bu deisimler su sekilde
siralanabilir (Kahraman, 1996:180; Tavmergen vei§/&002);

* Her seyden once, turistler daha kaliteli turizm UrUnhenicih etmekte, cevreye
duyarlilik, kaliteli Grtin ve hizmete verilen dnemtraaktadir.

» Cevre kirliliginin gelecek kgiaklari 6nemli dl¢cide tehdit etmesi nedeniyle bu
konuya 6nem veren tiketici sayisi agmbunun sonucunda cevreye zarar
vermeyeceksekilde uretim yapansietme sayisinda da 6nemli Olcide art
yasanmstir.

» Turistler seyahat organizasyonlari hakkinda dammnialy, daha sgikli ve daha
kisa surede ujabilecekleri bilgiler talep etmektedir.

» Turistler gidilecek turizm mahallinin seciminde datitiz davranmakta ve zor
begenen tiketici kimigine burinmektedirler.

» Turistik bolgeler ve destinasyonlar arasindgworekabet artarak devam edecek
ve s&likli buylime artik rakiplerden pay kazanmak yolusdglanabilecektir.
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« Isletmeler dger kavraminin tiketiciler icin ne anlam ifade @tti bilmek
zorundadir. Cunkl bazi tiketiciler mal veya hizmeticuz olmasina 6nem
verirken bazilari kaliteli olmasina 6zen gosterradkt

» Konaklama endustrisindeki gginelere bakildiinda, kalite olgusunun rekabet
dstunligu saglamada faydall bir ara¢ olarak ele alinmasi gegekitiktir. Her
gecen gun daha cok insanin seyahate cikmasi yangmasiddetli rekabet
kalitenin 6nemini ve kalite uygulamalar artigtm. Kalite olgusunun bu derece
onemli hale gelmesine neden olangeati faktorler isesunlardir (Buyruk,
1999:69);

o Turistik talebin ygunlsstigl Ulkelere olan ilgi doyma noktasina gejme talep
durgzanlgmistir.

* Bos zaman dgerlendirme ve s amacgh seyahat edenler fiyat/kaliteskisine
daha fazla 6nem verir olrglardir.

* Yeni turistik destinasyonlar geleneksel destinatym@n benzer cekicilikler
sunmaktadirlar.

* Yeni turistik talep kalite konusunda daha duyarl(®ilmaz, 2007:32-35).

2.10. Hizmet Kalitesinin Olgllmesi
2.10.1. Hizmet Enduistrisinde Kalite Olgimunin Yerive Onemi

Degiskenler hakkinda bilgi elde etme yollarininsimala 6lcme glemi gelmektedir.
Olcme; objelere, durumlara ya da bireylere bebiti nitelige sahip olma derecelerini
belirlemek icin, belirli kurallar cercevesinde sestik degerler verme dlemidir. Olgme
islemi, ayni zamanda bilinmeyen bir buyugiiin bilinen bir blayuklik ile ya da belirli
bir standartla kiyaslanmasi olarak da tanimlanapilavmergen, 2002:124). Altunk
ve digerleri ise 6lcmeyi, 6nceden belirlenen bir kuraldreg nesnelerin ve élerin
Ozelliklerine sayllar ya da semboller atamak olatakimlamaktadir (2002:97).
Isletmede vyiritilen her tirli faaliyetin sonucunungedendirilebilmesinin  bilyiik
Olcide sonucun odlculebiligine balh oldugu sdylenebilir. Ancak, daha 6nce de
belirtildigi gibi, s6z konusu hizmetlerse hizmet sunmadakisabg 06lcmek
zorlasmaktadir. Olciim kolay olmasa daletmelerin geleceklerini gorebilmeleri ve
performanslarini arttirmalari icin 6lcimun geretddugu aciktir. Ote yandan, hizmet
kalitesinin 6lgulmesi hizmeti odturan unsurlarin hizmetten yararlananlari ne derece
memnun etginin tespit edilmesidir. Clnkl daha 6nce desidiédigi Uzere hizmet
kalitesi tuketicilerin hizmetten beklentileri ilezmet aldiktan sonraki algilari arasindaki

farktan olgmaktadir. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin 6lgtlmesir bakima hizmet
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kalitesinin sayisalkiriimasi anlamina gelmektedir (Zengin vegatieri, 1998:50).
Kaliteli hizmet sunmak isteyersletme yonetimi icin hizmet kalitesinin tanimini ve
kapsamini bilmek kadar nasil Olcufdini bilmek de 6nemlidir. Hizmet kalitesini
iyilestirmek isteyen bir gletme 0©ncelikle mevcut kalite dizeyini belirlemek
durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin gatémesi icin neler yapilmasi ve ne
tur onlemlerin alinmasi gerefine karar verilir. Alinan kararlar uygulandiktanlide
bir siire sonra utalan kalite duzeyi tekrar ol¢ultr. Dolayisiyla, g@e¢ ve guvenilir bir

Olcim kletme icin yaamsal 6nem tamaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001:164).

Batin bunlar géze alinginda hizmetgletmelerinde kalitenin dl¢llmesi ¢gtinalarinin
birkag amaca yonelik olmasi gerekmektedir. Bu aardén ilki yapilan 6lgciimlerin
kaliteyi gelstirmek icin bazi kurallar ortaya koymasidir ki bggnetici ve personele
kaliteye iligkin sorunlarin nedenleri ve ¢6zum yollarn konusunpacu vermelidir.
Ayrica, bu olcimler en onemli kalite aksakliklannnerelerde meydana geidii
belirlemeye yaramalidir. Boylece kalite iyteme programlari ve yapilacak yatirimlar

acisindan oncelikli alanlar belirlengrolur.

Kaliteyi 6lcmedeki dier bir amag; yapilan dsikliklerin sonuclarini gérmek ve
personele Kkalite iyigirmede yap katki konusunda geribildirim sunmaktir
(Edvardsson ve derleri, 1994:207-208). Edvardsson (1998:18-20)ftadan yapilan
calismada, hizmetsietmelerinde kalite Olculirken g6z 6ninde bulundmasi gereken

hususlagu sekilde belirlenmgtir;

« Olculmesi gerekegey (kalite) acik bisekilde tanimlanmalidir.

« Olculmesi gerekegeye (kaliteye) uygun yontemler secilmelidir. Herteliksel
hem de niceliksel yontemlerin kullaniimasi dahal&dyolabilir.

« Olgumlerden sorumlu olacak, yapilacak analizlelddiiolarak yoneticiler ile
sorumluluk paylgacak, 6lcimden elde edilen sonuclari yorumlayacakbu
sonugclar kalite iyilgtirmede sistemli birsekilde kullanacak yonetici tayin
edilmelidir.

« Ise kucuk bir Olcekle bdamak, dolayisiyla herseyi bir anda OGlgmeye
calismamak gerekmektedir. Cunku karra olcekler katki sglamaktan cok
maliyeti artirabilir.

+ Olglim sonuglari mileriler ve personel igin gorsel olmali ve sonuctgisteren
grafikler duzenli olarak guincellenmelidir. Sonudhbasit, anlalir ama kapsamli
bir sekilde sunulmalidir. Mod, medyan, anlamhlik dizeybi istatistiksel
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deserlerden bahsetmek vyerine, “gtérilerin Ucte ikisi bu konuda soyle
disinmektedir’ gibi daha anddir ifadeler kullaniimahdir.

« llgili herkese 6l¢limiin neden yapgdiaciklanmali, boylece 6lglimde kullanilan
yontemlerin kabul edilebilirfii arttirimalidir. Aksi halde, 6lgiimler yonetici ve
personel icin kalite aksakliklarini 6nlemek amaaigullanilan bir ara¢ olarak
gorulmekten c¢ok, yonetimin personeli kontrol etméttenetlemek) Uzere
yararlandg! bir arac olarak algilanabilir.

» Elde edilen bilgi ve verilerin gtincetini korumasi icin diizenli araliklarla 6lgiim
yapiimahdir (Yilmaz, 2007:46-48).

2.10.2. Hizmet Enduistrisinde Kalite Olgiimiinde Kasgilasilan Guglukler

Hizmetlerin kaliteli bir sekilde sunulmasi, gunimuizin rekabet¢i ortamindanéiiz
isletmelerinin baarili olmalari ve hayatta kalmalari icin ¢cok oneimili strateji haline
gelmistir. 1980’1 yillardan beri gerek akademik gerekginetsel cabalarin Gzerinde
odaklandgl konular, hizmet kalitesinin ngteriler icin ne anlama gelgini belirlemeye
ve misteri beklentilerini kagilamaya yonelik stratejiler ggtirme yoluna yoneltmeye
dogru olmuwtur. Fakat yine ayni yillarda hizmegletmeleri stratejiler geftirirken
hizmet kalitesinin 6lcimi konusunda zorluklarsamaktaydi. Yganan zorluklar
temelde hizmetin kendine 6zgu karakteristik Ozdlinden kaynaklanmaktaydi. Bu
nedenle, geleneksel kalite kontrol metotlari vgedlendirmeleri hizmetler igin yetersiz
kalarak, hizmet sunanslétmelerin ini guclestirmektedir (Dgermen, 2006:32).
Hizmetin karakteristik ozelliklerinden 6tlrl geléssel kalite kontrol yontemlerinin
hizmetlerin kalitesini dgerlendirmede yetersiz kalmasinin en ©6nemli sonucu,
hizmetlerin kalite kavraminin fiziksel mallara gogek daha Kkalitatif ve subjektif
olmasidir (Ors, 2003:16). Bu sebeple hem hizmetasuiletmelerinin hem de
misterilerin hizmet kalitesini deerlendirmede kullandiklari kriterler epey kaga
gozukmektedir. Bu kriterler, hizmetin sadece sunairecinin kalitesini 6lgmeye
yaramaktadir. Fakat gercekte ihtiyagc duyulan noktk Ozel 6lgim yontemleri
gelistirerek, hizmetin toplam kalitesini dlcebilmektidima hizmetin toplam kalitesini

olcmek adina bir sorun ortaya ¢ikmaktadir.

Soyle ki; hizmetin spesifik bir maldan ¢ok bir eylemimasi, hizmet c¢iktisinin sadece
ciktiya veya sadece hizmetin sunum sirecinin lsatiee gére dgerlendiriimesini
imkansiz kilmakta; dgerlendirme yapildinda, bu, gercek hizmet kalitesini 6lgmede
yetersiz kalmaktadir. Amag, hizmetin bolinmezlikeliginden dolayi, hem sirecin
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hem de hizmet c¢iktisinin kalitesini birlikte olckbektir. Sonug olarak; fiziksel mallar
icin gelistirilmi s kalite kontrol yontemleri ise bu ihtiyaci kdamamaktadir (Dgermen,
2006:32-33; Duygun, 2007:42-43).

2.11. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet endustrisinde sunulan hizmetin gtailer tarafindan algisinin  bilinmek
iIstenmesi hizmetsletmeleri agisindan 6nem arz etmesinin sonucu lglan&met
kalitesinin 6lctimi bilim insanlarini bu yonde gaialara yonlendirngtir. Bu nedenle,
hizmet kalitesi bircok bilim insani tarafindan giralan ve tartgilan bir kavram haline
gelmistir. Bu bgslamda, hizmet kalitesinin 6lgtlmesi ve analiz doilimesi icin birgcok
model gelstirilmistir. Bu hususta geriye donuk literatlr taramasiusonbu modellere

donik bazi secim unsurlari oglugorialmigtir. Bu secim unsurlagunlara bghdir;

o Sirket Tipi
« Analiz Amaci
e Pazarin Durumu

Basarili kalite gelgiminin  6n gergi, Kkalitenin migteriler tarafindan nasil

degerlendirildigi ve algilandginin anlaiimasidir.

Yoneticilerin ve yonetici yardimcilarinin rgtéri calsma verilerini anlamalari,
misterilerin ise nelerin énemli olgwunu anlamalari i¢in, birden fazla yararli model

vardir. Bu modeller odaklanglinoktaya gore 3'e ayrilir;

* Mausterilerin algiladg! kalite

e Hizmet sunumusgamalari

* Tum servis
Yukarida modeller arasindaki farki anlamak icinileer kisa bilgiden sonra hizmet
kalitesini soyut olmaktan c¢ikarip, somut gdder icinde Olcebilmek maksadiyla

gelistirilen ¢ssitli modellerden en c¢ok kabul gorenlerisagidaki anlatimlarda

verilmektedir.
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2.11.1. Christian Grénroos ve Teknik ve FonksiyoneKalite Modeli

Bir firmanin baaril bir sekilde rekabet edebilmesi icin, gtérilerinin kalite algilarini
ve hizmet kalitesinin nelerden etkilegiohi anlamasi gerekmektedir. Algilanan hizmet
kalitesini yonetmek, firmanin beklenen hizmet ilégilanan hizmeti birbiriyle
kargilastirmasl ve buna I3 olarak miteri memnuniyetini sgamasi demektir
(Durukan velkiz, 2007:46). Gronroos’ a gore hizmet kaliteskrti& kalite, fonksiyonel
kalite ve imaj olmak Uzere U¢ bjlenden olgmaktadir (Seth ve gerleri, 2005:915).
Bunlardan birincisi, mgterinin hizmet gletmesi ile etkilgimi sonucunda algh ve
hizmetin kalitesini dgerlendirmesi acisindan 6nemsitan teknik kalitedir.ikincisi,
misterinin teknik ciktiyr nasil alg ile ilgili olan ve aldgl hizmet ile ilgili olan
gorisleri acisindan 6nemli olan fonksiyonel kalitedirgiiclis ise, hizmegletmeleri
icin biyik énem tgayan imajdir (Seth ve gerleri, 2005:916)imaj, miterinin firmay!
nasil algiladiinin sonucudur. Geleneksel pazarlama faaliyetlgelenek, ideoloji,
kulaktan kul@a pazarlama gibi bifenler de imaji olgtursa da imaj, esas olarak teknik

kalite ve fonksiyonel kaliteden aimnaktadir (Gronroos, 1984:9).

Gronroos’'un yukarida bahsedilen ¢ faktérin sonotarak ortaya cikan hizmet
kalitesini Olgcmek icin gedtirdigi model, algilanan toplam hizmet kalitesinin iki
degiskene bl oldugunu gostermektedir. Bu modele gore beklenen katiigterinin
mevcut hizmet sirecinden beklentilerini, algilankalite ise mgterinin kendisine

hizmetin nasil sunuldiuna iliskin algilarini igermektedir (Durukan \ikiz, 2007:47).
2.11.2. Haywood-Farmer ve Hizmet Kalite Modeli

Bu model bir hizmet organizasyonunun, gteii beklenti ve tercihlerini tutarh bir
sekilde kasgilarsa “yuksek kalite”ye sahip olgunu ifade etmektedir. Haywood -
Farmer'e gore, niteliklerin eéli gruplara ayrilmalari hizmet kalite modelinin
gelisimine dagru atilan ilk adim olmaktadir. Model, hizmetleri temel nitelge sahip

gormektedir;

* Fiziksel yetenekler ve surecler,
» Davransgsal yonler,

* Profesyonel karar verme.
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Her bir nitelik ¢aitli faktorleri icermektedir. Bu unsurlardan herlgarbiri tzerinde
fazlaca odaklanarak gkr unsurlar diarida tutmak felakete sebep olabilmektedir
(Haywood-Farmer, 1988:19-25). Haywood-Farmer, budetde temas ve ilgim

derecesi, § yogunlugu derecesi, hizmetin ihtiyaca gére diizenlenme @siee gore
ortaya ¢ikan hizmet ortami turlerini belirlemeyéi gaaktadir. Bu nedenle modele gore,
ekipmanin méterinin kullanimi igin guvenilir ve kolay oldundan emin olmak igin
Ozel bir itina gosterilmesi gerekmektedirsa§ida Sekil 3'de gorildigl gibi modelin

Ozellikleri ifade edilmgtir.

Profesyonel Yargilama GKISG baglanti kurma/etkilesim yoéunluéu\

Teshis, yetkinlik, nasihat, istege gore uyarlama (dislk) 6rn. Kamu

. . - hizmetleri

yonlendirme,yenilik,
dirustlik, 2. Orta seviyede baglanti kurma/etkilesim

yogunlugu-istege gore uyarlama (dusik)

gizlilik, esneklik orn. idari bolge parklari

3. Yiiksek seviyede baglanti

kurma/etkilesim yogunlugu-istege gore
uyarlama (dlslk) 6rn.Egitim

4. Dusuk seviyede baglanti kurma /
etkilesim yogunlugu- istege gore uyarlama
(ytksek) 6rn.Kultpler veya hisse senetler ile
ilgili broker

5. Yuksek seviyede baglanti kurma/
etkilesim yogunlugu- istege gore uyarlama

Quksek) orn.Saghk hizmetleri j

Fiziksel Olanaklar ve Siiregler Davranissal Ozellikler

Yerlesim, dlizen, dekor, buyuklik, Zamanlilik, hiz, iletisim

tesis glivenilirligi, streg akisi, (s6zlu,sozlu olmayan), nezaket,
kapasite dengeleme, akis ictenlik, samimiyet, incelik, tutum,
kontrold, slireg esnekligi, ses tonu, giyim, intizam, kibarlik,
zamanlilik, hiz, iletisim dikkatlilik

Sekil 3: Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Haywood-Farmer J., (1988) “A Conceptual Model ofv8® Quality”, hternational
Journal of Operations & Production Managemet®-29.

2.11.3. Brogowicz, Delene, lyth ve Sentezlemniiizmet Kalite Modeli

Modele gore bir hizmet kalitesi Klagu, miterinin hentz hizmeti tecribe etmgdi
fakat a&izdan &za iletsim, reklam ya da dger medya iletim araclarl yoluyla

ogrendiginde s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle potansiyéftemlerin, sunulan
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hizmet kalitesinden algilarinin yani sira gercelgteriierin hizmet kalite deneyiminden
algiladiklarinin da birlgirilmesi gerekmektedir.

Model, yonetim tarafindan sistematik olarak dikkaknmasi gereken planlama,
uygulama ve kontrol gibi anahtar ggkenleri tanimlamaktadir. Bu sayede hizmet
kalitesindeki farklar minimize edilebilmektedir (kg ve Eleren, 2009:94). Sentezlegmi
hizmet kalite modeli U¢ faktéri géz dninde bulumdaktadir. Teknik ve fonksiyonel

kalite beklentilerini etkileyen fakttrlerden (Brogwz ve dgerleri, 1990:33);

o Sirket imaji
e Dis etkiler
» Geleneksel pazarlama faaliyetleridir.

2.11.4. Mattsson ve Hizmet Kalite Modelindddeal Daser

Model, beklenen ideal standartlarin kullanimi ilecrtibelerin  mukayesesini
onermektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 94). Modelrh&t kalitesi icin dger yaklgimini
savunmaktadir ve bunu memnuniyet sirecinin bir sonalarak modellemektedir
(Mattsson, 1992: 22)ideal dger standardina dayali hizmet kalitesi modeli kuran
misteri memnuniyeti strecinin ¢iktilarini modelleyeradleal standartlar ve tecribe
sonucu elde edilen verileri kalastirmistir. Ornek vermek gerekirse, oncelikle hastalar
arasindan secilen rastgele bir o6rneklemden, ideastahe dgerlerinin neler
olabilecgini siralamalar istenilmektedir. Hastalara goréteg yizll bir doktor, iyi bir
atmosfer, hastalara kar empatik davranabilme, hizli kayitslemleri, hastane
personelinin uygun davraghar sergilemesi gibi faktorler ideal hastangeideri olarak
siralanmaktadir. Daha sonra, hastanedens ¢ylapan hastalarin hastanede tedavi
gordukleri surece ideal hastanegdderinden memnuniyet derecelegrénilmektedir
(Guven ve Celik, 2007: 5).

2.11.5. Cronin ve Taylor ve Tek Performans (SERVPER) Modeli

Cronin ve Taylor hizmet kalitesinin o6lcumigekillendiriimesi ve bunun myberi
memnuniyeti ve ajveris niyeti ile iliskisini aratirmiglardir. Cronin ve Taylor;
hesaplanan fark skorlari ile algilanan skorlarigkagtirip tek baina algilarin, hizmet
kalitesinin belirlenmesinde daha iyi belirleyicidogunu savunmaktadirlar (Cronin ve

Taylor, 1992:60-65). Parasuraman ve arkkdtenin modelinin c¢atisini  hizmet
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kalitesinin gercekigiriimesi ve oOlcimui acgisindan tamp, SERVPERF adli sadece
performansa dayali hizmet kalitesi o6lcutunu getiler. Bunu yaparken hizmet
kalitesinin migteri yaklgiminin bir sekli oldugunu ve hizmet kalitesinin sadece
performansa dayall dlcimunin hizmet kalitesini @gm gelgtiriimis bir metodu
oldugunu sergilemektedirler. Yazarlar hizmet kalitesinftavir benzeri” olarak
kavramsallgtirilabilecezini ve yeterlilik-onem modeli ileslevsellstirilebilecegini ifade
etmektedirler. Ozellikle, performans beklentisindeiyade performansin hizmet
kalitesini belirledgini iddia etmektedirler. Hizmet kalitesi, bekleetil olmaksizin

sadece algilarla veasidaki formule gore onemgali g olmaksizin hesaplanmaktadir;
SQ _ijl Pij
Bu formdlde;

 SQ = Genel Hizmet Kalitesi
* k= Niteliklerin Sayisi
* Pij=Jileilgili olarak uyarimin performans algsifade etmektedir.

Cronin ve Taylor (1992:60-65); SERVQUAL yontemiratgisal bilgenlerinin, hizmet
kalitesinin olgiminde SERVQUAL bluk skorlarindan daha uygun olglinu, hizmet
kalitesinin algl ve beklenti arasindakishdk skorlarindan ziyade, goudan algi skorlari
ile Olctlmesi gerekgini soylemektedirler. Cronin ve Taylor, SERVPERFG&I'nin
SERVQUAL y6nteminden daha etkili ve iyi sonuglarem bir dlcek oldgu sonucuna
ulasmiglardir. Cronin ve Taylor'a gore; ayni zamanda hideneberaber somut bir
urtinin de sunuldiw durumlarda SERVPERF Olgiedaha gecerli bir olgek olarak
kabul edilmektedir. Bir firmanin performansinaskin tavirlarin, deneyimler mevcut
degilken beklentiler yoluyla gedtirildigini ve bu tavirlarin s6z konusu firmanin
hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin aggiimlerini etkilemektedir {bik,
2006: 35; Okumgve Asil, 2007:159).

2.11.6. Berkley ve Gupta ve Bilgi Teknolojisi UyunModeli

Bilgi teknolojisine (IT) yapilan yatirimlar mgteriye sunulan hizmete ve uzun vadeli
musteri etkinligine cok az dnem vererek genelde etignliiretkenlginin gelistiriimesi

amacini savunmaktadir. Bu model hizmet ve orgaporas stratejilerini birbirine
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baglamaktadir. Bilgi teknolojileri ¢gtli endustrilerde yapilngi olan ¢ok sayida vaka
calismasi aracifil ile hizmet kalitesini geftirmek icin kullaniimaktadir. Bu model
detaylica; bilgi teknolojisinin nerede kullangdni ya da guvenilirlik, duyarlilik,
yeterlilik, erisim, iletisim, glvenlik, migterileri tanima ve anlama gibi unsurlar da dahil
olmak utzere belirli hizmet kalitesi boyutlarini gakmek i¢in de kullanilabilegéni 6ne
surmektedir. Yapilan bazi ¢cahalar araciityla bilgi teknolojisinin kalite kontroli igin
kullanimi da s6z konusudur (Akgan, 2011: 51).

2.11.7. Spreng ve Mackoy ve Algilanan Hizmet Kalig2 ve Memnuniyet Modeli

Bu model mgteri memnuniyeti ve algilanan hizmet Kkalitesinin lagmini
kolaylastirmaya caljmaktadir. Model beklenti, algilanan performans kigte ve
arzulanan gilimin genel hizmet kalitesi ve mgteri memnuniyetindeki etkilerinin altini
cizmektedir. Bunlar 10 tavsiye etme nigeliaracilgl ile oOlcilmektedir. Randevu
vermedeki uygunluk, personelin cana yal@nlsorulari dinleyen dagman, dgru bilgi
veren daryman, dargmanin bilgisi, tutarl tavsiye, uzun vadeli planka yardimci
olan dargman, d@ru is ve kariyer seciminde yardimci olan danan, kiisel hayat

konusuna ilgililer ve personel profesyoneldir (Se¢hdigerleri, 2005: 925).

2.11.8. Sweeney, Soutar ve Johnson ve Perakenderhi Kalitesi ve Algilanan

Deger Modeli

Hizmet kalitesinin belirli bir hizmeti satin almagin duyulan arzu ve ger Gzerindeki
etkisi iki alternatif model ile etkikm icindedir. Deger (value) méterinin aldgl ve
verdigi arasindaki kaulastirma olarak tanimlanabilir ve @gerin elde edilenler ve
vazgecilenler arasindaki bir kdastirmayi ifade etgiini gosterir (Zeithaml ve derleri,
1998:111-124). Bu modelde kullanilangge yapisi “paranin geri” dir.

« Model 1

Bu model Uriin kalitesiyle birlikte fiyatin, fonksipel ve teknik hizmet kalitesi algilar

ile birlikte dezer algilarini dgrudan etkilediinin altini gizer.
* Model 2

Bu model ise fonksiyonel hizmet kalitesi algilanryani sira mgierilerin isteklerinin

satin almay! dgrudan etkilediini vurgulamaktadir. Fonksiyonel ve teknik hizmet
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kalitesi algilari dger algilarini dgrudan etkilemese de urinin kalite algilarini dolayl
olarak etkilemektedir. Ancak burada belirleyici t@kyani Model 1'den ayrilan yon,
misterinin Griin ya da hizmeti almasinda istegliin birinci derece etkili olmasidir
(Seth ve dierleri, 2005:927).

2.11.9. Oh ve Hizmet Kalitesi, Migteri Degeri ve Musteri Memnuniyeti Modeli

Oh (1999:70); hizmet kalitesi, rgtiéri dezeri ve mteri memnuniyetinin buttncul bir
modelini 6nermektedir. Onerilen model temelde salma sonrasindaki karar verme
sureci Uzerinde ygunlasmaktadir. Modeldeki oklar gki yonlerini géstermektedir.
Model; alginin, hizmet kalitesi, mgteri memnuniyeti, mgteri deseri ve tekrar satin
alma niyetleri gibi anahtar @skenlerle ilgkisini gostermektedir. Nihayetinde halk
arasinda @izdan @za iletsim yoluyla yayilanlar dgrudan birlgik algi fonksiyonu,

deger, memnuniyet ve tekrar satin alma niyeti olarakr&msallamaktadir.

Model misteri dezerinin, migterinin algveris sonrasi karar verme sirecinde énemli bir
role sahip oldgunu gostermektedir. Bu, rgiéri memnuniyeti ve tekrar satin alma
istediginin 6n sekli olarak tanimlanmaktadir. Modele gore, algitarfigzatin algilanan
misteri deseri Uzerinde etkiye sahip olgunu ve algilanan hizmet kalitesi ileshisi
olmadgini gostermektedir (Seth, vegdrleri, 2005:927).Sekil 4’'te goruldigu gibi

modelin 6zellikleri ifade edilmektedir.

Gergek Fiyat

Algilanan Fiyat

Algilanan
milteri deseri l

Hizmet kalitesi alma gilimi iletisim

A A
Misteri T

memnnuniyeti

Algilanan l Yeniden satin .| Agizdan giza

Algilamalar

Sekil 4: Musteri Dezeri ve Memnuniyeti Hizmet Kalite Modeli
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Kaynak: Seth, S. G. Deshmukh ve Pram Vrat, “Service Qualitodels: A Rewiew”,
Internationallournal of Quality & Reliability Managemeri22.9, 2005:928

2.11.10. Dabholkar ve Onciiller ve Uzlgirici Modeli

Model, hizmet kalitesiyle ilgili kavramsal konularddaha derin bir anlayisalamak
icin ©oncdllerin incelenmesi, sonuclara ve yrialara dginilmesi gerekigini
vurgulamaktadir. Bu model hizmet kalitesindeki b&avramsal konulariSekil 5

aracilgi ile agiklamaktadir.

Giivenlik

Kisisel Ilgi Hizmet :

Rahathk Kalitesi

Ozellik

Sekil 5: Hizmet Kalitesi Modelinin Onciileri Mdteri Memnuniyeti Modeli Araci

Kaynak: Seth, “Service Quality Models: A Review” ,2005:929
2.11.11. Frost ve Kumar vd¢ Hizmet Kalite Modeli

Frost ve Kumar, bguk modeline dayali bir hizmet kalite modeli gélimislerdir.
Model Sekil 2.6.) ic miteriler (hat personeli) ile biylk bir hizmet orgeesyonu
icindeki mal sglayan firmalar arasinda hizmet kalitesini belirleyigoyut ve ilgkileri

deserlendirmektedir. Bu modelin 6zellikle$iekil 6 aracilgi ile aciklamaktadir.

Hattaki Personel Beklenen Hizmet

ic Bosluk3 1;
Algilanan Hizm et I

: =

Hizmet Dastima

Destek Personel
icBosluk 1 ic Bosluk 2 i[’
Destek Personel Algilamalann

Algalamalanmn Hizm et Kalitesi
plandaki ﬁ Spekifasyonuna

beklentilenn dénusm esi

Sekil 6: i¢c Hizmet Kalite Modeli
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Kaynak: Seth, “Service Quality Models: A Review”,2005:929

+ I¢Bosluk-1

Destek personelinin (tedarikgiler) algisiyla hatsp@elinin (ic miteriler) beklentisi

arasindaki farki gostermektedir.
« i¢cBosluk-2

Hizmet kalitesi nitelikleri ve sunulan hizmet aradaki ic hizmet performans

eksikliginden kaynaklanan farktir.
+ 1I¢Bosluk-3

Hat personeli i¢ mgieriler Uzerine odaklanan bir daktur. Bu bagluk hat personelinin
beklentileri ile destek personelinin hizmet kakdgilar arasindaki farka dayanmaktadir
(Seth ve dierleri, 2005:929).

2.11.12. Soteriou ve Stavrinides ve Ddg Hizmet Kalite Modeli

Hizmet kalitesi, bir kime sinifinin performansigddendirilirken gdz 6nune alinmasi
gereken onemli bir faktordir. Bu kiime sinifi; Grue hizmetleri yiksek hacimde
sunmanin yani sira kar olarak da tanimlanabilikkaFehizmet kalitesinin @nmasi
yuzinden uzun vadede sahip @idubu avantajini kaybedebilmektedir. Soteriou ve
Stavrinides (2000), kaynaklarin optimal kullaniminibir kiime sinifina yoén vermekte
kullanilabilecek bir hizmet kalitesi modeli sunmadtirlar. Bu model, hizmet kalitesi
Olcltleri olwturmayr amaclamaktan ziyade bu gibi olcutlerin hetrkalitesinin
ilerlemesi icin nasil birlgiriimeleri gerektgi konusunda rehberlik etmeyi
amaclamaktadir. Model duzgun kekilde kullaniilmayan kaynaklargaret etmektedir.
Modelin girdisi iki setten olgur; personel, mekan ve zaman gibi ttketilebilir tkakiar
ve farkli kategorilerdeki hesaplarin sayisi. Moddliktisi, personel siniflari tarafindan
algilanan hizmet kalite seviyesidir (Seth vgetieri, 2005:930). “Veri Zarflama Analiz
Modeli” olarak dilimize cevrilen “DEA / Data Envgbment Analysis”, mjteri
temelinde verilen hizmet Kkalitesi seviyesingaret etmektedir. DEA Modeli,
performanslari djilk olanlari belirleyip ilerleme gdamalari icin yollar 6nermektedir.

Girdi minimizasyonu DEA Modeli; ayni seviyede hizimkalitesi sglamaya devam
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edilirken, tuketilebilir kaynaklarin kullanimininenkadar azaltilabilege konusunda
bilgi saslamaktadir. Ote yandan c¢ikti maksimizasyon modefni atiiketilebilir
kaynaklarin kullanilasi ile hizmet kalitesinin nadar artirilabilecé konusunda bilgi
sgilamaktadir (Akdgan, 2011:56).

2.11.13. Broderick ve Vachirapornpuk veinternet Bankaciligi Modeli

Bir hizmet sunum araci olarak internetin ortayaagdgl en dnemli gicliklerden biri
ayri formatlarin ortaya cikargh misteri etkilsimi ve davrarginda meydana gelen
onemli deisiklikler karsisinda hizmeti sunan firmanin hizmet Kkalitesini ihas
salayacaidir. Broderick ve Vachirapornpuk, internet bankgcimodelini 6nermekte
ve test etmektedir. Agairma, katilimci gézlemcileri Britanya internetestopluligunun
internet bankacini nasil algiladit ve bu modelin bilgenleri hakkindaki sozli

aktarimlarini icermektedir.

Internet balaminda, sagidaki be temel unsur algilanan hizmet kalitesi Uzerine
merkezi etkiler olarak derlendiriimektedir. Bunlar (Broderick ve Vachirappuk,
2002: 329-330);

e  Mdsterinin hizmet beklentileri

» Servis organizasyonunun imaj ve Unu

* Hizmet ayarinin yonleri

*  Fiili hizmet rastlamasi

e Musteri katilimi
Imaj ve un; miteri beklentilerine ve algilanan hizmet kalitesimaisteri beklentileri
de; algilanan hizmet kalitesine, hizmet ayarinasteriikatilimi ise; hizmet ayarina ve

hizmet rastlamasina, en son olarak da hizmet ayar ve gastal; algilanan hizmet

kalitesine yonelmektedir.
2.11.14. Zhu, Wymer ve Chen ve Bilgi Teknolojisi (B) Tabanli model

Bu model hizmet endustrisinde bilgi teknolojisirimemini vurgulamaktadir. Hizmet
sunucularl mgterileri icin deger tgiyan hizmetler sunma ve masraflari azaltmak icin
(BT) bilgi teknolojilerini kullanmaktadirlar. Bu no@l miteri tabanh algilanan bilgi
teknolojisine dayali secenekleri geleneksel boyatldalayan bir hizmet kalite
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modelidir. Model bilgi teknolojisine dayali hizmetl ile miterinin hizmet kalitesi

algisi arasindaki gkiyi arastirmaya cagmaktadir. Bilgi teknolojisine dayali hizmet
olusturmayl SERVQUAL tarafindan 6lctimlenen hizmet leitile iliskilendirmektedir.

Model, SERVQUAL tarafindan &lcimlergli sekliyle hizmet boyutlari arasindaki
baglantilara odaklanmaktadir. Glum bilgi teknolojisine dayali hizmet kalitesini,
geleneksel hizmetlere yonelik tercihleri, bilgi nekojisine dayali hizmetleri kullanma
deneyimine ve algilanan BT politikalarini ifade eltedir. Bu olgumlarin algilanan

hizmet kalitesi ve mdieri memnuniyeti Uzerine etkisi de belirtimektedizhu, ve

digerleri, 2002:70-75).

2.11.15. Santos ve E-Hizmet Kalitesi Modeli

Internet Gzerinden hizmet veregleimelerin miteri memnuniyetini yakalama ve
misteriyi elde tutmada Barili olmak icin etkinliklerini ve cazibelerini @ntmalari
gerekmektedir. Etkiniin ve cazibenin arttirilmasi igin e-hizmet kalitesi onem
verilmesi gerekmektedir. Santos, 2003 yilinda y&azanakalede e-hizmet kalitesi

modelinde, sanal hizmet kalite boyutlarini ortaggrkustur (Kitapci, 2006:125).

E-hizmet kalitesinin iki boyutu bulunmaktadir. Boyutlar; Kulugka Boyutu ve Aktif
Boyut'tur. Her bir boyut bir birini etkileyen 5 yda 6 alt boyuttan okmaktadir.
Santos’un yap# bu aratirmada, kulugka boyutu icin alt boyutlar 6nem sina gore,
kullanim kolaylgl, gorinim, bglantilar, web yapisi ve icerik; aktif boyutu ise,
guvenilirlik, verimlilik, destek, iletim, guvenlik ve tgvik edici olarak siralanrmgtir
(Akdogan, 2011:59).

2.11.16. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin One Siiuigl Kalite Boyutlari ve
Bosluk (GAP) Analiz Modeli-Servqual Modeli

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tadafmngelstirilmi stir. Bu model fark
analizi olarak da bilinmektedir. SERVQUAL modeli aytamama paradigmasi
anlaysina dayanmaktadir (Cronin and Taylor, 1992:56). ylamaama paradigmasina
gore; migteri beklentisi ile méterinin elde etfii hizmet birbiri ile tam olarak
Ortisilyorsa, bu durumda beklenti ile algilanan perforsnbirbirini onayliyor anlami
ctkmaktadir. Tersine beklenti, itérinin elde etfii hizmetten daha fazla olgu

durumda veya elde edilen hizmet, g@ii beklentisinin Uzerinde olgu durumda,
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sirasityla negatif ve pozitif onaylamama s6z olmaikta Bu durumda hizmet
isletmelerinin hedefi, en azindan gtéri beklentisine @t bir performans ortaya
koymaktir (Dgmen, 2006:37; Duygun 2007:46).

2.12. SERVQUAL Olcasi
2.12.1. SERVQUAL Olcginin Ortaya Ciki s

SERVQUAL o6lcim yonteminin ortaya cikmasinin slaagicinda; Zeithaml,
Parasuraman ve Berry tarafindan hizmet kalitesiiizgzapilan argirmalar sonucunda
misterilerin hizmet kalitesini deerlendirirken yararlandiklari 10 kriter bulungbur:
“nezaket”, “somutluk”, “gavenilirlik”, “cevap verabme”, “yetkinlik”, “tutarhhk”,
“gavenlik”, “iletisim”, “musteriyi anlamak” ve “edim”. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan uygulanan anketler, faktor anaézigbre dgerlendirilerek hizmet

kalitesini belirleyen on kriter, Réboyuta indirgennstir (Saat, 1999:114).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ulusaéyie faaliyet gosteren dort hizmet
uretim gletmesinin yoneticileri ile gogimeler gerceklgirilmistir. Ayni zamanda bir
takim odak grup gosine calsmalari da gercekgrilmistir. Yoneticiler ve odak
gruplari ile gercekigirilen calsmalarla, dort soru hakkinda g@rikazaniimaya

calisiimigtir (Parasuraman vd, 1985:43);

* Hizmet &letmelerinin yoneticileri hizmet kalitesinin  ozédierinden ne
algihyorlar?

 Hangi sorunlar ve konular yiksek kaliteli hizmet nsmu icerisinde
incelenmelidir?

* Mdusteriler hizmetlerdeki kalitenin 6zelliklerinden a&giliyorlar?

* Hizmet pazarlamasi ile gorevli ganlarla, migterilerin hizmet kalitesi algilari
arasinda farlihiklar var midir?

* Mdusteri ve hizmet pazarlamasi ile ilgili ¢gdnlarin algilari genel bir model
etrafinda birlgtirilerek, misterilerin baks acisiyla hizmet kalitesi aciklanabilir
mi?

Bu sorulardan yola cikilarak SERVQUAL Hizmet KatiteOlgesi gelistirimeye
baglanmstir.
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2.12.2. SERVQUAL Olcginin Gelistiriimesi

SERVQUAL yontemi gelitirilirken, hizmet endustrisinde faaliyet gOsterere
birbirinden farkli 6zelliklere sahip benizmet kolu secilngtir. Secilen hizmet alanlari
tamir ve bakim, bireysel bankacilik, uzak mesafefdéea hizmeti, menkul kiymet
komisyonculgu ve kredi karti hizmetleri olarak pena baslikta toplanmaktadir. Bu
kategorilerin secilme nedeni, i kriterlere gore birbirinden farklikan hizmet
turlerine 0rnek olmalaridir (Parasuraman vd, 1988:Be farkli hizmet endustrisisi
alanindan toplam 200 i aragstirmaya dahil edilngtir. Secilen doért ulusal hizmet
isletmesinin pazarlama, rgtigri iliskileri, operasyon ve st dizey yoneticileri ilelacl
uclu sorular sorularak réportaj yapiknr. Toplam on iki yonetici ile gercelderilen
gorismelerde migterinin gozuyle kalite algisindan ne anladiklanzniet kalitesini
gelistirmek ve kontrol etmek i¢in ne tur adimlar attrklayiksek kalitede hizmet sunum
surecinde ne tur sorunlarla kdastiklar vb. sorular yoneltilngtir (Parasuraman vd,
1985: 43). Yonetici gogimelerinin yani sira, secilen her dort hizmgétimesi icin, on
iki adet odak grubu Uzerinde de giranalar gerceklgirilmistir. Bu gruplarda gorgme
yapilan miteriler, hizmetlerin mevcut kullanicilarn ya da gegte kullanmg kisiler
arasindan belirlenrgtir. Odak grubu cagmalari sonucunda her dort hizmet alani igin
misterilerin  hizmet Kkalitesi tanimlari ortaya cikmve misterilerin  hizmetlerin
kalitesini deerlendirirken g6z 6ntine aldiklar kriterler de arhaistir (Akan, 1995:
10).

SERVQUAL gelgtirilirken, yoneticilerin ve gletmenin bazi eksik yonleri ve hatall
uygulamalari sonucunda beklenen kalite ile alghanealite arasinda farklilik
olusmasina yol acan bazi temelshdlar olduzu tespit edilmgtir. Musterilerin, hizmet
sunumuna ikkin yuksek kalite algilarini engelleyen 4 yoénetiinbesluk sunlardir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991b:337);

1. Basluk: Mausteri beklentileri ile yonetimin nyieri beklentilerini algisi
arasindaki bguk.

2. Basluk: Yonetimin miteri beklentilerini algisi ile bunlarin hizmet Kaii

Ozelliklerine dongturdlmesi arasindaki Bluk.
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3. Basluk: Algilarin hizmet kalitesi 6zelliklerine dosiiirilmesi ile sunulan
hizmet arasindaki gtuk.

4. Basluk: Sunulan hizmet ile gsal iletsimler arasindaki bguk.

Modelde; 4 yodnetimsel Btuktan etkilendgi disunidlen algilanan hizmet Kkalitesi,
musterilerin beklentileri ile algilar arasindaki fadkarak tanimlanmaktadir. Bu da 5.

bosluktur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991b:338).

5.Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindakiuko

ll Kulaktan kulaga iletigim | |l Kisisel ihtiyaglar ' I[ Gegmis deneyimler

l

|| Beklenen Hizmet | ———————

<
| -

5S.BOSLUK

|| Algilanan Hizmet ’4—

MUSTERI

1 PAZARLAMACI ———

Sunulan Hizmet(irtibat

Oncesive sonrasini J—o“ Musterilerle dissal iletisim ‘

kapsayan)

4.BOSLUK

3.BOSLUK T
Algilamalarin Hizmet
1.BOSLUK kalitesi 6zelliklerine {
| donugturualmesi
2.BOSLUK n T

Yonetimin Musteri

Beklentilerini Algilamasi

Sekil 7: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: A.Parasuraman, , Valarie A. Zeithaml ve Leonar®érry , “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Barxh”,Journal of MarketingVol.49 (Fall),
1985:44.

54



Sekil 7’de gorulen bguklar su sekilde aciklamak mamkundur;

1. Bosluk:
Musteri beklentileri ile yonetimin musteri beklentilerini algisi arasindaki bosluk

Yonetimin miteri beklentilerini algisi ile mdierilerin beklentileri arasindaki Bloiktur.

Bu baglugun nedeni, yonetimin, mgterilerin kalite beklentilerini tam ve @gou olarak
algillamamasidir. Pazar anamalarinin yapilmamasi, atama bulgularinin yetersiz
olmasi, yonetim ile myieriler arasindaki ilegim eksikligi ve hiyerasi nedeniyle olgan
iletisimsizlik, bu bgluga neden olmaktadir (Uygug, 1998: 30). ine islemlerin
gerceklgtiriimesi sirasinda gizlilik ve kiselligin olmasi, bankacilik ve menkul kiymet
komisyonculgu hizmetlerinde, odak gruplarinin tamami tarafindgok Onemli
bulunmaktadir. Yonetici gosinelerinde ise bu husus nadiren énemli bulunmaktadir
(Parasuraman vd, 1985:44).

2. Bosluk:

Yonetimin musteri beklentilerini algisi ile bunlarin hizmet kalitesi 6zelliklerine

donusturtlmesi arasindaki bosluk

Yonetimin migteri beklentilerini algisi ile bunlarin kalite oliklerine donigturilmesi
arasindaki bguktur (Uygug, 1998: 31). Firma yoneticileri ile mgeklestirilen

gorismeler sonucunda belirlenen ortak problemlerden badsterilerin beklentilerini
karsilamak ve otesine gegcmek konusundgayan sikintilardir. Orign; tamir ve bakim
hizmet gletmesinin yoneticileri mgieri beklentilerinin farkinda olmalarina gaen,

taleplerdeki dgiskenlik ve Kkalifiye servis personeli eksigli nedeniyle sikinti
yasamaktadirlar. Orrgn; klima tamiri taleplerinin en ¢ok alinglidénemde ilgili servis

personeli tatile gitmek istemektedirler (Parasunawid, 1985:45).
3. Bosluk:

Algilarin  hizmet kalitesi 0Ozelliklerine donudsturilmesi ile sunulan hizmet

arasindaki bosluk

Hizmet Kkalitesi Ozellikleri ile hizmet sunumu amda olgan baluktur. Bu baluk,

hizmetin, kalite 6zelliklerine uymamasindan kaymaakhaktadir. Bu kguk, insan
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kaynaklari politikasindaki hatalar (rol gahiasi, etkisizg géren temini gibi), arz-talep
dengesindeki barisizlik (uygun olmayan mgteri karmasi, talep-fiyat esneginin
olmamasi gibi) ve myierilerin Uzerine dg§en gorevleri yerine getirmemesi ger
misterileri olumsuz etkileme, rol ve beklentiler hak#ta bilgisizlik) gibi nedenlerden
kaynaklanmaktadir (Seyran, 2004:58).

4. Bosluk:

Sunulan hizmet ile dssal iletisimler arasindaki bosluk

Isletmenin sunmayi vaat ettihizmet ile sgladigl gercek hizmet seviyesi arasindaki
aciktir. isletmelerin sunabilecekleri hizmetleri tam vegdosekilde, halkla ilkiler ve
reklam calgmalarinda kullanmalari, mgterilerin gézinde yiksek kalite algisi
olusturmaktadir (Bergman ve Klefsjo, 1994:273). Buslbk, medyada myierilerin
yanlis yonlendiriimeleri nedeniyle, hayal ettikleri hizthegercekte bulamamalari
sonucunda okmaktadir. Firmalarin, reklamlarinda vb. ifgth araclarinda verdikleri
mesajlarda, gercelkftremeyecekleri 6zellikleri vaat etmemeleri gerekteeir. Ayni
sorun, bazen de mgi@rilerin bilgilendirilmesi gereken konularda bilgndiriimemeleri
sonucunda okmaktadir (Parasuraman veselileri, 1985:45).

5. Bosluk:
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bguk

Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindakgliddur. Bu bagluk, olumsuz kalite
ve kalite problemi, s6zlU ilefimde olumsuz mesajlar, kurum imaji Uzerinde olumsuz
etki ve k kaybl sonuclarina yol acar. Algilanan hizmet kaiihde ortaya cikan klok,
kalite probleminin nerede ajtugu konusunda yodneticilere yol gostererek, bglipgun
doldurulmasi icin onlara bir firsat yaratir (Groasp 2000:105). Beklenen ve algilanan
hizmet arasindaki Btuk, misteri tarafindan bakilginda, deneyimler, kisel ihtiyaclar

ve caitli ileti sim organlar aracifiyla zihinlerde olgan imaj ile birlgerek bir hizmet
beklentisi olgturmaktadir. Hizmeti sunagletme tarafindan bakilghnda ise miteri ile
kurulan iletsim ve kalitede olgabilecek eksiklikler mgterinin hizmet kalitesi algisini
olumsuz etkilemektedir. Vaat eiti hizmeti tam olarak sunabilen bir hizmet

isletmesinde bu acik sifira yakin birgdee sahip olmaktadir (Girsoy, 2008:36-40).
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2.12.3. SERVQUAL Puaninin Hesaplanmasi

SERVQUAL mantginda hizmet kalitesi derlendirmesi mgterilerin “beklenti-algi”
ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farlhesaplanmasina dayanmaktadir.

Her bir miteri icin kullanilan forml;
SERVQUAL Puani = Algl Puani-Beklenti Puani

SERVQUAL modelinde; hizmet kalitesinin girlendiriimesinde beklenen hizmet ile
algilanan hizmet icin verilen puan arasindaki fadknarak, bir fark puani yani
SERVQUAL puani hesaplanir. Bir SERVQUAL sgiamasina katillan N tane mtéri
varsa her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL puaniaggamada hesaplanir (Valarie ve
digerleri, 1990:176);

» Her bir miteri icin boyutlara ilgkin ciimlelerin SERVQUAL puanlari toplanir
ve boyutlar olgturan ifade sayisina boélunur. 22 soruluk olcektakyutlar ve
bu boyutlara ait ifadelerin gdimi asagidaki Tablo 7’de goruldgii gibidir.

Tablo 7
Boyutlar ve Boyutlara Ait Dagilim

BOYUTLAR BOYUTLARA A IT IFADELER
SOMUT GORUNENLER 1-4
GUVENIRLIK 5-9
HEVESLILIK 10-13

GUVENCE 14-17

EMPATI 18-22

Kaynak: PZB, 1990:176, Ciftci, 2006:54; Yuryak, 2006:80

* N sayida miteri icin birinci gamada elde edilen puanlar toplanir vesteii
sayisi olan N'ye bolundr.

Bes boyut icin yukaridakiekilde hesaplanan SERVQUAL puanlarinin da ortalamal
alinabilir. Diger bir deysle, be boyut icin hesaplanan SERVQUAL puanlari toplanip
5'e bolunur. Elde edilen bu genel 6lci SERVQUAL mda. Bunun nedeni

misterilerin  ¢aitli  boyutlara verdikleri goéreli 6nemi dikkate almmasidir.
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Agirliklandiriimis SERVQUAL puaninin hesaplanmasi icigag@daki dort aama izlenir
(Bozdas vd, 2003;ibik, 2003:33,Yumsak, 2006:80; Erenay, 2007:72).

Bu samalar;

* Her bir mgteri icin be boyutun birer birer ortalama SERVQUAL puani
hesaplanir,

* Her bir miteri icin her bir boyuta verdi SERVQUAL puani ile o mgterinin o
boyuta tahsis eti 6nem &irligi carpilr,

* Her bir migteri icin 5 boyutun toplami Gzerindegidiklandiriimis SERVQUAL
puanlari toplanir,

* N misterinin G¢lnci adimda elde edilen puanlari toplaaiN’ye bolindr.

2.12.4. SERVQUAL olgumune yonelik elgiriler

Literatiirde yer alan ve hizmet kalitesinin élcimiyi@melik aragtirmalarin genellikle
PZB'nin argtirmasini elgtirdigi veya ayni temelden yola c¢ikarak farkl bir Gshupl
konuya yaklatiklari gorulmektedir §ekerkaya, 1997:39). SERVQUAL analizi, yalin ve
esnek yapisityla yaygin kullanima uygun olmasiganemn bazi noktalarda steilmi stir
(Saat, 1999:115). Carman’a goOre; Parasuraman vadal&rinin hizmet Kkalitesi
boyutlari tim hizmetlerde uygulanabilecek kadarefetesildir. Bes adet boyuta daha
farkli boyutlar eklenmelidir ve bu bir ihtiyactitCarman, bazi hizmegletmelerine
iliskin bilgileri kullanarak, tim durumlar icin yalniacheveslilik, maddi dgerler ve
guvenilirlik boyutlarinin goéruldg@inid, ancak dier iki boyutun faktdr yapisinda
farkhliklar oldugunu belirlemgtir. Fakat bu farkliliklar, faktorleri gecersiz &dak kadar
bliylk olculerde olmayip, yalnizca ofge kullanimi sirasinda dikkat edilmesini
gerektirecek bir yapiya sahiptir. Carman, ayric&klgohizmet glevlerini iceren
hizmetlerde SERVQUAL analizinin her biglevde ayri ayri yapilmasi gerektii
belirtmistir (Saat, 1999:115).

Teas tarafindan SERVQUAL modeli icin yapilan birske elatiri de, istek veya
beklentileri ile algilari arasinda farklilik 6lgiséklinde tanimlanan hizmet kalitesinde
algr ve beklenti kavramlarinin tanimlanmasi ve lohgsi konusundadir. Teas, bu
eksikleri gidermek Uzere alternatif olarak Normlarchis Kalite Modeli’ni dnermstir.
Parasuraman ve ghrleri (1994) cakmalarinda, algi ve beklenti kavramlarinin

tanimlanmasi ve oOlcilmesi konusunda yapilagtielerin gecersizlgini gostermglerdir
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(Altan ve Atan, 2004:25). Yaptiklari ampirik bir Igana sonucunda mgteri
davranglarinin hizmet kalitesi tarafindan énemli dlctdkilendigini gosteren bir model
gelistirmislerdir (Saat, 1999:116). Brown, Churchill ve Pats hizmet kalitesinin bir
farkhlik puani olarak kavramsa#fariimasindaki sorunlari vurgulayarak, alternatif b
Olgum onermijlerdir. Bu alternatif yontemin olumlu ozellikleridugunu belirterek, bu
yontemin SERVQUAL’dan daha verimli olgdunu belirtmglerdir (Saat, 1999:115).

Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkgalanin vardgl sonuclara birkag yonden
elestiri  yoneltmiglerdir. Bu elatirilerden birincisinde, beklentiler ve performans
arasindaki farkin, hizmet Kkalitesinin oOlciminde eénmoldusu seklindeki tezi
destekleyecek cok az kanit ofgunu 6ne surmler ve hizmet kalitesinin dlciminde
basit performans olgulerinin Ustuglint gosteren ¢ok sayida gataya dginmislerdir.
Bu amacgla SERVQUAL'In bir versiyonu olan SERVPERFest etmj ve
gelistirmislerdir. Ikinci olarak hizmet kalitesinin etkii, misteri tatmini ve satin alma
amaclari konusunda ¢cok az g@rana old@gunu sdyleyerek bu tcgl arasindaki nedensel
iliskilerin varligini gosteren pek kanit olmaadni ifade etmglerdir. Ayrica hizmet
kalitesinin, m@gterinin satin alma niyetini etkilemede yetersizuganu belirtmglerdir
(Saat, 1999:115).

Bitner, algi konusunda yapgti teorik bir calsmada, SERVQUAL ile ortaya konan
boyutlarin yani sira, Ug farkl ¢cevresel boyutunniet kalitesi Gzerinde etkisi olguna
dikkat cekmgtir. Cevre sartlari (gurultt, gik, hava sicak@i, vb.), kullanim alani
(mobilya, techizat, vb.),saretler ve semboller gibi temel itibariyle ¢ ¢cesgkeboyut
altinda toplanan bu etki odaklarinin, gerek tukieticgerekse cajanlar Gizerinde etkisi
olduguna ve sonug itibariyle de tiketicilerin hizmet itedini belirlerken yapacaklari
deserlendirmeye etki edegme isaret etmektedir Sekerkaya, 1997:39). Bu konuda
gorts bildiren Triplett, Yau ve Neal, hizmet Kalitesirilgmeye yonelik olarak
SERVQUAL Olgai'ni kullanmak isteyen herhangi bir firmanin, ghd olarak bu
Olcegin gecerliligini kendi hizmet endustrisinde belirlemesi gergikii ifade etmektedir.
Arastirmacilar, ilgili firmanin SERVQUAL o6l¢ginin gecerliligini, kendi hizmet
endustrisinde tespit ederken, bu strecin belirlizaman dilimi icerisinde yapilmasinin
gerekli old@gunu vurgulamaktadirlarS€kerkaya, 1997: 39). Triplett, Yau ve Neal,
SERVQUAL Olgesinin gecerliligini tespit etmek amaciyla da bir gnama
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yapmslardir. Arastirmacilar yaptiklari agiirma sonucunda SERVQUAL Olginin
bes boyutundan yalnizca fiziksel varliklar, nezaket g@évenilirlik olmak Uzere ¢
boyutun hizmet kalitesini belirlemede gecerli gidau ifade etmektedirler. Rer bir
deyssle glven ve empati boyutlarinin hizmetlerin kalte®lcmede gereksiz olgwnu
ifade etmektedirler§ekerkaya, 1997:39; Kekeg, 2008:71-73).

2.12.5. SERVQUAL Olce&i Formati

SERVQUAL formati temel olarak; beklenen hizmet-gan hizmet arasindaki fark ile
hizmet kalitesinin on boyutuna (somutluk, guvehkir yanit verebilme, yetkinlik,
nezaket, tutarlihk, guvenlik, &rm, iletisim ve miteriyi anlamak) dayanir.
SERVQUAL anketinde bulunan her madde ayrica ikklfavoyutta dgerlendirilmistir.
Bu boyutlardan biri mgterilerin, hizmet endustrisindeki ideal firmadanngk olarak
beklentilerini 6lcerken, der boyutta da hizmet kalitesi gkrlendirilmek istenen
belirlenmg bir firma hakkindaki algilanan hizmet kalitesi @ipektedir (Brown vd,
1991:259).

SERVQUAL formati hazirlanirken, beklentiler bolinngin anket uygulanan kiler,
hizmet kategorisindekiirketin sunmasi gereken hizmetin seviyesini beldétedirler.
Algilanan hizmet bolimi icin ise anket uygulanarsilgrden, hizmetlerinden
faydalandiklari ve hakkinda bilgi sahibi oldukldpir firmayr g6z ©onidne alarak
deserlendirme yapmalari ve algilarini aktarmalari ngt@tir. En dgugu “kesinlikle
katiimiyorum” ve en yukse “tamamen katiliyorum” olmak tzere, 7 boyutlu bigek
hazirlanmgtir (Brown ve dgerleri, 1991:259). Dilzenlenen sgiama calgmasi
neticesinde, beklenen hizmet kalitesinden algilah&met kalitesi dgiilerek, on
boyutun her birini olgturan 6zelliklerin, boyutlarin tamaminagsadig katki, faktor
analizi ile bulunmstur. Analizler sonucunda, boyutlar biteilerek bes temel boyutta
toparlanmgtir. Bu boyutlardan Ugt, ilk samada bulunan on boyutun icinde yer
almaktadir: Guvenilirlik, somutluk ve cevap veremd. Yetkinlik, tutarlihk, nezaket ve
glvenlik boyutlari guvenlik &g altinda toplannstir. Benzersekilde ergim, iletisim
ve miteriyi anlama boyutlari da empati ¢h& altinda Dbirlgtirilmistir (Akan,
1995:10).

Olusturulan be yeni boyut gagidadir;
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* Somutluk: Fiziksel unsurlar, ekipman, personebnigima.

» Guvenilirlik: Vaat edilen hizmetin tam ve gl olarak yerine getirilmesi.
» Cevap Verebilme: Mierilere yardim etme ve hizli hizmet sunmagste
* Guven: Cakanlarin bilgili ve kibar olmasi, given uyandirmasi

* Empati: Firmanin mgierilerin digiincelerini 6nemsemesi

2.13. Heveslilik Kavrami ve Hizmet Endustrisinde Heeslilik
2.13.1. Heves ve Heveslilik Kavramlarinin Tanimi

Heves kavrami; bigeye ya da birse istekli olmak olarak tanimlanabilmektedir. Bu
baglamda kavram; istenilegeye duyulan bu isfgn bir stire sonra gecebilegeya da
gecici old@gu noktasindan hareketle, gecici bir durumu ifadene&t adina da
kullanilabilmektedir. Heveslilik kavrami ise; hevikavramindan farkli olarak, bieye
ya da bir e duyulan istgin gecici olmasini d&l, strekli olmasini ifade etmek adina
kullaniimaktadir. Bu dgrultuda heveslilik, gelip gecici bir durumu gk istemek ve
gonul vermek dolayisiyla sureklilik gdsteren birrgmu ya da duyguyu ortaya
koymaktadir. Heveslilik kavraminin @r bir tanimi ise; belirli birsin heyecanla ve
istekle yapilabilmesine yonelik olarak kullanilair kavram olmasi bakimindan, bir
zanaatin sadece meslek olarak secilmesi dolayidsgy 0 zanaata ya dae gonul
verilmesi dolayisiyla sidrdarilmesini de ifade etmallina kullaniimaktadir. Bu
belirleme, heveslilik kavrami icin 6nemli bir bééime olarak dgerlendirilebilir. Zira
bir calsanin ya da personeligime hevesli olmasi, sadece © yapmak adina istek
duymasi dgil, ayni zamanda osé gonul vermesi dolayisiyla tum yetenek, bilgi ve
becerilerini o e kanalize etmesi olarak daggelendirilebilmektedir.

2.13.2. Hizmet Endustrisinde Heveslilik

Hizmet endustrisinde heveslilik (responsivenessyr&al, literatirde ayni zamanda
sorumluluk, kagilik verebilirlik, karilik verme, cevap verebilirlik, cevap alinabilme,
isteklilik, muamele ve cama cagkusu kavramlar ile de tanimlanmaktadir.
SERVQUAL Olcei'nin; Guvenirlik (Reliability) Boyutu, Fiziksel Oellikler
(Tangibles) Boyutu, Guven (Assurance) Boyutu, Emfi&nphaty) Boyutu ile birlikte
5. Boyutunu ifade eden Heveslilik (Responsivendasyutu; bu bglamda konu ile

ilgili literatiirde ve argtirmalarda, sadece Heveslilik olarakzgdeDuyarhlik Boyutu ya
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da Sorumluluk Boyutu olarak da gkrlendirilmekte ve Heveslilik Boyutu igerisinde yer
alan dgerlendirmelerle ayni dipultuda belirlemeleri icerse dahi, bu belirleméiankli
bir isimle adlandiriimaktadir. Konu ile ilgili litatir incelemesi, sagida verilen

anlatimlarda ayrintili olarak gerlendirilecektir.

Gumisoglu ve dierleri (2011) argtirmalarinda, SERVQUAL Olgé'nde yer alan
hizmet kalitesinin bge boyutunu gagidaki gibi de&erlendirmilerdir ve Heveslilik

Boyutu’nu Cevap Alinabilme Boyutu olarak ele alardir.
Bu deserlendirmeler;

» Fiziksel Kasullar: Tesis, donanim, personel ve habgnle imkanlarini ifade
etmektedir.

* Guvenilirlik: Verilen s6zii zamaninda ve tam olarpérine getirmeyi ifade
etmektedir.

 Cevap Alinabilme: Miteriye yardima istekli olma ve hizmeti eksiksiz
sglamayi ifade etmektedir.

* Guvence: Cadanlarin bilgi duzeyi ve given duygusu uyandirmasiade
etmektedir.

« llgi: Musteriye 6zel ilgi gosterilmesini ifade etmektedir.

Tanriverdi ve Erdem (2010) cginalarinda, Heveslilik Boyutu’nu Cevap Vericilik
Boyutu olarak dgerlendirmgler ve aagida verildgi sekilde tanimlamglardir;
SERVQUAL Olcainde yer alan hizmet Kkalitesi boyutlarindan Cevaprisilik
(Responsiveness) Boyutus gorenlerin hizmeti sgdama konusunda hazir ve istekli
olusunu ve hizmetin zamaninda olmasini icermektedirpraldi ve Salk (2010)
calsmalarinda, SERVQUAL Olgé'nde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan
Heveslilik Boyutu’nu, Muamele Boyutu olarak @lendirmgler ve Muamele Boyutu
icerisinde, otel dletmesi hizmetinden yararlanan gtérilerin hizmet kalite dizeyine
iliskin algilarinin yer aldini ifade etmglerdir. Ulasangzlu (2005) cakmasinda,
SERVQUAL Olcesi Heveslilik Boyutu'nu Cevap Verebilirlik Boyutu ev Kasgilik
Verme Boyutu olarak drlendirmi ve su sekilde tanimlamtir; SERVQUAL Olcegi
hizmet kalitesi boyutlarindan Cevap Verebilirlik gdu ya da Kaglik Verme Boyutu,
misterilere yardim etme isgeni ve hizmet sglayabilmeyi ifade etmektedir. Soydal
(2008) aratirmasinda, SERVQUAL Olgg Heveslilik Boyutu'nu Yanit Verme Boyutu
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olarak dgerlendirmi ve su sekilde tanimlamytir; SERVQUAL Olcegi hizmet Kalitesi
boyutlarindan Yanit Verme Boyutu, giériye yardim etme isgeve hizmeti tam olarak

sunma olarak tanimlanabilmektedir.

Ustaahmetplu ve Savci (2011) cammalarinda, SERVQUAL Olgg Heveslilik
Boyutu'nu Sorumluluk Boyutu olarak gerlendirmi ve su sekilde tanimlanglardir;
SERVQUAL Olcesi hizmet kalitesi boyutlarindan Sorumluluk Boyuhizmet verenin
misteriye kagl sorumlu bulundgu tepkisellik, zamanhlik, tamhk ve streklilik gib
kriterlere kagl olan sorumlulgunu aciklamaktadir. Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007)
calismalarinda, SERVQUAL Olgg Heveslilik Boyutu'nu Sorumluluk (Responsibility)
Boyutu olarak tanimlamive su sekilde aciklamglardir;, SERVQUAL Olcgi hizmet
kalitesi boyutlarindan Sorumluluk Boyutu, personegamaninda servis vermeye istekli
ve hazir olmasidir ve bu boyut kapsaminda, tjlemilerin zamaninda tamamlanmasi da

gerekir.

Cicek ve Dgan (2009) cagmalarinda, SERVQUAL Olg# Heveslilik Boyutu’'nu, yine
Sorumluluk (Responsibility) Boyutu olarak tanimlanwve su sekilde aciklamglardir:
SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesi boyutlarindan Sorumluluk Boyutirket
calsanlarinin yararli ve hizh hizmet @ama yetengine sahip olmalarini ifade
etmektedir. Bu boyut kapsaminda gahlar; dikkatlilik, yardim ve hizli hizmet sunmak

icin istekli olmali ve méterilerine kagi sorumluluk duymalidirlar.

Ozgiil ve Devebakan (2005) gahalarinda, SERVQUAL Olgg Heveslilik Boyutu'nu
Isteklilik Boyutu olarak ele almive gagida verilen hususlar kapsayan bir boyut

olarak dgerlendirmitir;

« SERVQUAL Olgesi isteklilik Boyutu; hizmetlerin tam olarak yapilmaswe
musterilere mikemmel hizmet verilmesini icermektedir.

+ SERVQUAL Olgesi Isteklilik Boyutu; calganlarin méterilere hizli hizmet
vermesini icermektedir.

+ SERVQUAL Olgesi isteklilik Boyutu; calsanlarin, miterilere yardimci olmak
icin her zaman istekli olmalarini icermektedir.

+ SERVQUAL Olcesi isteklilik Boyutu; calsanlarin, méteri taleplerine cevap
verme konusunda, asla ¢ok ggelim dememelerini icermektedir.
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Devebakan (2005) da cgghasinda, SERVQUAL Olge Heveslilik Boyutu'nu soyle
degerlendirmitir, SERVQUAL Olgesi hizmet kalitesi boyutlarindan Heveslilik Boyutu;
calisanlarin hizmet verme konusunda hazir ve istekli agmi ifade etmekte ve
isletmenin, miteriye zamaninda ve uygun keuk verme derecesini belirlemektedir.
Bu bglamda da heveslilik; aninda hizmet verme, staeiiye yardimci olma ve
zamaninda geri dénme, bir belgeyi hemen postalabndagliyetleri kapsamaktadir.

Sonug olarak SERVQUAL OlgeHeveslilik Boyutu; Yilmaz, Celik ve Depren (2007)
tarafindan, su sekilde deerlendiriimisti; SERVQUAL Olgesi  Heveslilik
(Responsiveness) Boyutu, zamaninda ve hizli hizmemay! ve yardimseveiiiifade
etmektedir. Bu bglamda Heveslilik Boyutu, hizmetin g&anmasinda c¢aanlarin istekli
olusu ile ilgilidir ve msterilere kagl hevesli olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine

getirme anlamindaki ¢cghn yaklgimlarini icermektedir.
2.13.3. Hizmet Endustrisinde Hevesli§in Onemi

Hizmet endustrisinde heveslilik, yani dnceki amtdarda da yer verilgg Gzere gletme
calisanlarinin cakma ist&ine sahip olmalari, ngterilerin beklentilerini ve isteklerini
gozetmeleri, yardimsever ve ankdyyaklasimlar icerisinde bulunmalar vb., dncelikli
olarak migteri memnuniyetinin ve buna $a olarak migteri sadakatinin tesis edilmesi

adina 6nemlidir.

“Musteri sadakati” kavrami; myterinin, bir firma ya da marka ile olanskisini devam
ettirme istemi olarak tanimlanabilmektedir. Bu yglel de “misteri sadakati”,
misterilerin taahhutlerini ve bir hizmete, Uriine, mey& ya da sietmeye yonelik
tutumlarini ifade etmektedir (Kim vegdrleri, 2004). S6z konusu buglendirmeler,
musteri sadakati kavraminin daha c¢ok gtaiii agisindan ele alinmasini ve “duygusal
bag” temelinde ifade edilmesini icermektedir. Bu blelmeler dginda ise miteri
sadakati kavrami, daha objektif dlcltler gketimeler bglaminda dgerlendirildiginde;

bir Griin ya da hizmete mgi@ri olma siklgi, sirekli olarak ayni mal ve hizmeti ya da
isletmeyi tercih etme, satin alma oranini ifade edrrangsal olcl, satin alma ihtimali
ve satin alma sikhi gibi alim davrarglarini etkileyen/belirleyen bircok temelde
tanimlanabilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve \Bet994). Bu kapsamda, stéri
sadakatinin gerek tutumsal yonu ve gerekse de dgsed yonu g0z Oniunde
bulunduruldgunda da, temelinde mgigrilerin s6z konusu trine ya da hizmete yonelik
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memnuniyetlerinin yer alg gorilmektedir. Clunklu mieri sadakatinin davragsal

yonu; miterilerin ayni Grind ya da hizmeti satin almatiilyinelemelerinin temelini
olusturmaktadir ki, bu durum temelde dolayli olarakstetinin memnuniyet dizeyi
direkt olarak §letme calganlarinin heveslilik ve isteklilik dizeyi ile ilgiblarak ortaya

ctkmaktadir.

Musteri sadakatinin tutumsal yonU ise; g¢tdrinin satin alma davragni
gerceklgtirmesinden sonra devam eden vegizaan gza pazarlama” olarak
nitelendirilebilecek olan drin ya da hizmet haklakidolumlu digtincelerini paylsma
ve bagkalarini da ayni Uriin ya da hizmeti satin almayaleridirme gibi yaklgimlari
icermektedir. Bu yakkamlar da yine, temelde ngigri memnuniyeti ile
sekillenmektedir. Neticesinde de bilinmektedir kiglir reklam, memnuniyet duyan
misterilerin cevreleri ile paykamlarn kadar etkili olmayacaktir. Mteri sadakati,
Ozellikle hizmet gletmeleri bglaminda dgunuldigiinde ¢cok daha 6nemli bir etki ile
kendisini ortaya koymaktadir. Bu durum, hizmeletmeleri tarafindan bir rekabet
avantaji olarak algilanmakta ve kullaniimaktadiu Bonliyle mgteri sadakatinin
isletmeler tarafindan gozetilmesinin, ayni zamandaokaninda da aga neden oldgu
bilinmektedir (Altuntg, 2010).

Musteri memnuniyetinin ve myieri sadakatinin gganmasinin, ¢cajan heveslilik ve
isteklilik duzeyleri ile direkt ilgili olmasi dgrultusunda, mgteri memnuniyetinin ve
misteri sadakatinin okturulmasi ile §letmenin elde edebilege avantajlar, gagida
verildigi sekilde, ayni zamandalétme calganlarinin mgterilerini gozeterek ¢caimalari

baglaminda da s6z konusu edilebilir (William, 2007);

» Pazar payini korumak;
* Yuksek dgere sahip mgierileri cekebilmek ve elde tutabilmek;

* Yuksek dgerdeki migterilerin beklentilerine yonelik mal ve hizmet lneinde
bulunuld@gunun mesajini vermek;

e Kendi miteri kitlesini olusturmak

» Firsat maliyetlerinin olgturulmasina zemin hazirlamak

Calsanlarin yaptiklari g ile ilgili heveslilik ve isteklilik dizeyleri burnia birlikte,
asagida verilen noktalarin gozetilebilmesinigtayacaktir (Odaba, 2004);

65



i. Urlin ve hizmet kalitesinin olabilgiince yiiksek tutulmasi;

ii. Mdusterilerin isletme hizmetlerinden olabilgince esnek yararlanabilmelerine
olanak sglanmasi;

iii. MUsteri memnuniyetine ve beklentilerinin ne dizeydeskandgina yonelik
geri bildirimler alinmasi ve bu doultuda uygun hizmet programlari
olusturulmasi;

iv. Musterilerin isletmeye yonelik taleplerinin olabilgince yerine getiriimesine
0zen gosterilmesi;

v. Mausterilerin isletme ile ilgili olarak yaadiklari sorunlarin,sietmenin birincil
sorunlari olarak gorulmesi ve mumkin aidaca hizli birsekilde ¢dzume
kavwturulmasi adina hareket edilmesi;

vi. Daimi musterilerin islemlerinde kolaylik sglanmasi ve bu mierilerin
islemlerinin olabildgince hizlandiriimasi

Memnuniyet duzeyleri gozetilen ve memnuniyet duyanalsglanan migterilerin
isletmeye sadik hareket etmeleri s6z konusu olmaktaykfarkli memnuniyet
derecelerinin / dizeylerinin sadakat duygusunuradeettirimesine yonelik sireyi de
direkt olarak etkiledii belirtiimektedir. Orngin; yiksek dizeyde memnuniyet, daha
uzun doénemli olarak sadakat duygusunugintaasini sglamaktayken, memnuniyet
dizeyi azaldik¢a, sadakatin devam ettigiditirenin de o oranda azaidbilinmektedir
(Catt ve Koc@lu, 2011). Bu bglamda da mgteri memnuniyetinin 6tesine
gecilebilmesi icin, yani, calan heveslilik ve isteklilik dizeylerinin mimkin oglnca
tesis edilebilmesi icin sletmelerin @agida hususlari géz 6nidnde bulundurmalari
Onerilmektedir (Bayuk ve Kuguk, 2007);

* Mdusteri istek, ihtiya¢c ve beklentilerinin gou tespit edilmesi adina stratejiler
belirlenmesi;

* Mdsteri taleplerinin periyodik olarak takip ve tespdilmesi;

* Mdusteri beklentilerinin tGzerinde Uriin ya da hizmetwwmo yapilmasi;
* Mdsterilere her zaman sicak, samimi ve icten yakiaasi;

* Mdsterilerin taleplerinin her zaman olumlu olarakgddendiriimesi;

* Mdsterilere dgerli olduklari mesajinin verilmesi
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2.13.4. Hizmet Endustrisinde Hevesli§i Etkileyen Faktorler

Hizmet endustrisinde hevesgiietkileyen faktorler, gagidaki anlatimlarda yer verilgi
Uzere “Bireysel Faktorler” ve “Orgitsel Faktorledimak tzere, iki alt bgik
dogrultusunda dgerlendirilecektir.

2.13.4.1. Bireysel Faktorler

Hizmet endustrisinde cahnlarin heveslilik diizeylerini direkt olarak etkien bireysel
Faktorler, aagida verildgi gibi ifade edilebilmektedir (Adiguzel, Tanriverdre
S6nmez-Ozkan, 2011);

* Mesleki profesyonelfie sahip olunmasi;

* Meslezin kendisine en uygun meslek ofglinu digiinme;

* Meslezini tesadiifen se¢cmemdlma,;

* Meslezin, kisinin kendisi tarafindan secilsmolmasi;

* Meslezi degerli bulma,;

* Meslezin, kisisel yetenek ve beklentilere uygun ofgumu digiinme;

* Meslek sec¢iminde aile velveya g verilen kgiler tarafindan desteklengi
olma;

* Meslezin, alinan gitimlere uygun olmasi;

* Kiucuk yaglardan itibaren bu megla / enduistrinin icerisinde yer almak adina
hevesli olma;

+ Isini yapmaktan dolayi tatmin duyma ve mutlu olma;
* Meslezin itibarli oldusunu dinme;
* Meslezin, yasam algisini direkt yansigini disinme;

» Bireyin kendisini bgka bir meslek grubu icinde glinememesi

2.13.4.2. Orglitsel Faktorler

Hizmet endustrisinde calinlarin heveslilik dizeylerini direkt olarak etkign orgitsel

faktorler ise, gagida verildgi gibi ifade edilebilmektedir (4an ve Erenler, 2008);

o Ucret
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Orglit tarafindan, ¢alanin emgi karsiiginda sglanan 6deme (para, ekonomik yararlar,
sosyal katkilar, olanaklar vb.)sléetme calganlarinin hevesli ve istekli bigekilde
calismalarinin sglanmasinda énemli bir etken olmakla birlikte suranalar, calganlarin
Ucretlerinden tatmin olma konusunda aldiklari Gnoredesil de, Ucretlerini bgka
kisilerle kiyaslamalari kriter olarak alifginda anlamh sonuglar ¢ikini
gostermektedir.

* Yukselme

Yukselme kavramindan kasit, gainin orgutiin hiyeraik yapisi icerisinde ilerleme
olanaginin olup olmamasidir. ger birey, yapaga basarili calsmalar sonucunda daha
yuksek bir pozisyona getirilebileg@i bilirse, bu olumlu sonu¢ kinin calsmalarinda

hevesli ve istekli olmasina da olumlu yansimaktadir
* Yoneticiler

Yoneticinin tutum ve davragiari, calganlarin hevesli ve istekli ¢cama dizeylerini
etkileyen Onemli unsurlardan bir gdiridir. YOneticinin sergilegii davrang tarzi,
calisanlarin  bekledikleri yoneticilik tarzi ile uyumlu Imadginda, c¢akanlarin
tatminsizlik ygamalari s6z konusu ol@undan, heveslilik ve isteklilik diizeylerinde de

disme yganmasina neden olabilmektedir.
» Ek imkanlar

Parasal ve parasal olmayans(taa, yemek vb. gibi) imkanlarin olmasi ya da olmama
calisanlarin glerinden tatmin ya da tatminsizlik duymalarina \@agisiyla dasglerine

yonelik heveslilik ve isteklilik diizeylerinin belenmesine neden olabilmektedir.
« Olasi Odiiller

Taninma ve iyi birg yapildginda o § icin bir 6dul alma olasgnin bulunmasi,si
tatminini ve bu dgrultuda da gin heves ve istekle yapilmasini olumlu ybnde
etkileyebilmektedir.

« Isleyis Prosediirleri
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Orglit icerisindekiglerin isleyisi ve bu klere iliskin politika ve prosedurlergitatmin
dizeyini ve bu dgrultuda da gin heves ve istekle yapilmasini olumlu yodnde

etkileyebilmektedir.
« s Arkadaslari

Grup ici elemanlarin teknik ve sosyal olarak yeteel destekleyici olup olmamalarg i
tatmin dizeyini ve bu dwultuda da §in heves ve istekle yapilmasini olumlu yénde

etkileyebilmektedir.
« Isin Kendisi

Bu kavram, bireylerin ilgilerini ceken ve §larina giden birgte calgiyor olmalarini ve
islerinden dolay1 sorumluluk alabilecekleri big iortaminin bulunmasini ifade
etmektedir. Bu durum, bazi ¢gnlarin § tatmini ve heveslilik dizeylerini artirirken,
bazilarinin tatminsizlik ve dolayisiyla dgten s@uma anlamindaslerine kasi

isteksizlik duymalarina neden olabilmektedir.

Tam bunlarin yanindasletme calganlarinin, glerine yonelik heveslilik ve isteklilik
duzeyleri, orgutselsleyislerin ne denli profesyonelce yerine getirgdianlaminda
asagida verilen noktalardan etkilenmektedir (Adigiz&anriverdi, Sénmez-Ozkan,
2011);

« Orgltsel yap! icerisinde, hizmet sunumunun nasrhasl gerekginin
tasarlanmasi;

« Orgutsel yap! icerisinde, hangi bilgi ve donaninmargerektginin
belirlenmesi;

« Orgutsel yapi icerisinde, ggdibilecek problemlerin 6nceden saptanmasi;
« Orgltsel yapi icerisinde, izlenecek yol haritasmiugturulmasi ve

« Orgutsel yapi icerisinde, konjonktiirel gefielere paralellik gosterecek
stratejilerin izlenmesi.

2.14. Sektorlere Gore Heveslilik
2.14.1. Bankacilik Sektoériinde Heveslilik

Altan ve Atan (2004) Bankacilik Endustrisinde TaplaHizmet Kalitesinin
SERVQUAL Analizi ile Olcimi balikli calismalarinda, hizmet kalitesi pminda
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T.C. Ziraat Bankasi ile PamukbankSAkasilastirmasinda bulunnylardir. Calgmalari
dogrultusunda Altan ve Atan (2004), SERVQUAL Ojgdizmet kalitesi boyutlarindan
Heveslilik Boyutu’nun her iki banka icin de gik diizeyde saptangini belirlemgler ve
her iki bankanin da mteri beklenti ve isteklerinin kalanmasi noktasinda gerekli

tedbirleri almalari gereldi yontunde belirlemede bulunrglardir.

Yilmaz, Celik ve Depren (2007) Devlet ve Ozel Endufankalardaki Hizmet
Kalitesinin Kasgllastiriimasi: Eskjehir Orngi baslikli calismalarinda, Eskehir ili
drnekleminde devlet bankalar ile 0zel bankalanizmiet kalitesi balaminda
karsilastirilmasi d@rultusunda hareket etgherdir. Arastirmalari d@rultusunda Yilmaz,
Celik ve Depren (2007); tum analizlerden cikan stema gore, hem genel olarak
misterilerin bankalarin verdi hizmetlerin hepsinde hem de Heveslilik Boyutu
baglaminda beklentilerinin altinda hizmet algiladikhar belirlemglerdir. Krizlerden
sonra bankalarin, hayatta kalabilmek ve rekabebigdek icin sunduklari hizmetlerde
misteri odakli olmalarina eskiye oranla daha fazlanogéstermeleri gerelgii ortaya

koymalari gerekgiine yonelik dgerlendirmede bulunngtardir.

Cicek ve Dgan (2009) Mgteri Memnuniyetinin Artirllmasinda Hizmet Kalitegin
Olculmesine Yonelik Bir Argtirma: Nigde ili Ornegi” bashkh calismalari
dogrultusunda, bankacilik endustrisinde SERVQUAL Q@icehizmet kalitesi
boyutlarindan “Heveslilik Boyutu” Ggaminda hem 6zel banka hem de devlet bankasi
misterileri tarafindan, sietme calganlarinin mgterilere kagi hevesli ve yardimsever
gorinmelerinin  ve vyakkmalarinin (algi ve beklenti) ©6nemli gorufglind
belirlemilerdir. Bu ba&lamda Cicek ve Dgan (2009) argirmalar d@rultusunda;
misterilere kagl hevesli ve yardimsever olmanin ve hizmeti zandanne cabuk yerine
getirmenin, fark bazinda beklenenin tersine, 6zglkialarda daha yiksek ofglinu ve

her iki endustri bankasinda da bu a@il) kicimsenmeyecek derecede bulyuk

oldugunu ifade etngilerdir.

Bulbul ve dgerleri (2012) Turk Bankacilik Endustrisinde Hiznmé&tlitesinin Misteri
Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Etkisfapisal Kitlik Modeli ile Bir
inceleme bgiklh calismalarinda, dinyanin en @hli 100 markasi arasinda
degerlendirilen bir bankanin 500 mtrisi ile gorgmuslerdir. Arastirma sonuclari
dogrultusunda Bulbul ve derleri (2012), hem genel anlamda SERVQUAL @lce
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hizmet kalitesi boyutlarinin timi hem de 6zel amaniHeveslilik Boyutu” ile ilgili
olarak, bankacilik endustrisinde hizmet kalitesyuitarinin migteri beklentilerinin
karsilamadg! belirlemesinde bulunmslardir. Sonu¢ olarak da Bulbil ve gérleri
(2012); banka yoneticilerinin ngterilerinin tekrar hizmet almasini@amak icin, banka
hizmet Kkalitelerini yUkseltmeleri kadar, wiérilerini tatmin etmeyi de g6z ardi
etmemeleri gerekdini ifade etmglerdir.

2.14.2. Sghk Sektdrunde Heveslilik

Devebakan ve Aksarayl (2003) @& isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olcumiinde SERVQUAL Skorlarinin  Kullanimi ve Ozel tiAbrdu Hastanesi
Orneklemi balikli calismalarinda, 6érneklem hastanenin beklenilen ve algriahizmet
kalitesi duzeylerini belirleglerdir. Calsmalari d@rultusunda Devebakan ve Aksarayli
(2003); randevularin etkin kullanilmasi ve hizzrhiet verme hglaminda SERVQUAL
Olcesi hizmet kalitesi Heveslilik Boyutu ile ilgili altpnan ve beklenilen diizeyin
disUk olarak belirlendiini ve artiriimasina yonelik olarak birtakim tedbéir alinmasi

gerektgini belirlemislerdir.

Dursun ve Cerci (2004) Algilanan @& Hizmeti Kalitesi, Algilanan Dger, Hasta
Tatmini ve Davrargsal Niyetiliskileri Uzerine Bir Argtirma balikli ¢alismalarinda;
Kayseri Prof. Dr. Ferhan Ozmen Rom ve Cocuk Bakimevi Hastanesi’ne normal ve
sezaryen ile dgum icin bagvuran hastalar arasindan secilen hastalara yliz yiuze
uygulanan anket formu aragiyla bilgi toplamsglardir. Aragtirmalari sonucunda
Dursun ve Cerci (2004); dérneklem hastanenin henelgamamda SERVQUAL Olgs
hizmet kalitesinin tim boyutlari hem de 6zel anlamdeveslilik Boyutu ile ilgili

ciddi adimlarin atilmasinin gerekglitizerinde durmglardir.

Devebakan (2005) “$hk Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Olgiimi”
baslikli calismasinda; Dokuz Eylil Universitesi Uygulama ve gurana Hastanesi
(DEUH) ile Ozel Altinordu Hastanesi’nin (OAH) algrian hizmet kalitesi diizeylerinin
Olcilmesini ve her iki hastanenin kalite dizeyledcgisindan birbirleriyle
karsilastirilmasini amaclamtir. Arastirmasi d@rultusunda Devebakan (2005), her iki
hastaneslietmesinde de SERVQUAL Olgehizmet kalitesi Heveslilik Boyutu ile ilgili
olarak diguk duzeyde belirlemelerde bulunghwe bu bglamdasu 6nerileri yapmytir;
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“Hastane cabanlarina, randevularin etkin kullaniimasi ve hitlizmet verme
konusunda verilecekggimler, hastalarin Heveslilik Boyutu'na yonelik Ika algisini
yukseltecektir. Dier taraftan hastanelerde bekleme sirelerinin Kisalsi, “Heveslilik

Boyutu’ndaki algilanan hizmet kalitesi dizeyinerolu bir katki sglayabilecektir”.

Zerenler ve @ut (2011) Sahk Endustrisinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Hase
Tercih Nedenleri Argtirmasi: Konya Orng baslikli calismalarinda, Konyaili
BlyuUksehir Belediyesi sinirlari icerisinde hizmet vereastanelerden hizmet alan
hastalar ile gorimislerdir. Arastirmalari dgrultusunda Zerenler ve gt (2011);
muayene olabilmek icin beklenilen sire, laboratteadiger tibbi hizmetlerden kolayca
yararlanma ve kayitslemlerinin kolay ve hizli gercelkdmesi acisindan, hastanelere

yonelik Heveslilik Boyutu duzeylerinin dik olarak belirlendiini ifade etmglerdir.
2.14.3. Bitim Sektorinde Heveslilik

Ozglil ve Devebakan (2005) Universitelerde SERVQUAknigi ile Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olgtilmesine Yonelik Karastirmali Bir Arastirma balikli calismalarinda;
Dokuz Eyliil Universitesiiktisadi idari Bilimler Fakiiltesi,isletme Bolimi ile Ege
Universitesi iktisadi idari Bilimler Fakiltesilsletme Bolumi'niin algilanan hizmet
kalitesi duzeylerinin 6lcilmesi ve her iki bolumukalite duzeyleri acisindan hem
birbirleriyle kawilastirilarak hem de kendi iclerinde bir kdastirma yaparak kalite
algisi diizeyinin ortaya konmasini amagkdardir. Argtirmalari sonucunda Ozgil ve
Devebakan (2005); SERVQUAL Olgiehizmet kalitesi Heveslilik Boyutu k#aminda,
her iki bolum @rencilerinin de beklenti ve algi dizeylerininstilh diizeyde oldgu

tespit edilmgtir.

Akbayrak (2005) Orta Dtu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi'nde Hizmet Kadite
Olciimu balikh calismasi sonucunda; SERVQUAL Oflgehizmet kalitesi Heveslilik
Boyutu ile ilgili olarak, Universitenin lisansustigrencilerinin, akademik personele ve
lisans @rencilerine gore daha yuksek algiya sahip oldukiabelirlemgtir. Yilmaz,
Filiz ve Yaprak (2007) SERVQUAL Ydntemiyle Yuksekstetimde Hizmet Kalitesinin
Olgulmesi balikh calismalarinda, Eskehir Osmangazi Universitesi Fen-Edebiyat
Fakiltesi’nde ve Eskehir Anadolu Universitesi Fen Fakiltesi'ndgrénim goérmekte
olan @rencilerin tam listelerine uaistir. Arastirmalari sonucunda Yilmaz, Filiz ve
Yaprak (2007); SERVQUAL Olgg hizmet kalitesi boyutlari agisindan Universite
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Ogrencilerinin en fazla dnemi hizmette Yeterlilik Bdy'na ve Heveslilik Boyutu’na
verdiklerini belirlemglerdir ve bu durum, her iki Gniversite icin de aywdnde
belirlenmitir. 1ki Gniversitenin kanlikli olarak SERVQUAL Olcgi hizmet Kalitesi
boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi skonlar, Osmangazi Universitesi icin
Yeterlilik Boyutu'nda Anadolu Universitesi icin ddeveslilik Boyutu'nda en yiiksek
dizeye cikg ortaya konulmstur.

Ene ve Tatar (2010) @im Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Olcimi ve Bibzel
fIkogretim Okulunda Uygulama blakli calismalarindajstanbul Ozeikem ilkgretim
Okulu ¢&srenci velileri ile anket uygulamasinda bulurgtandir. Aragtirmalari
sonucunda Ene ve Tatar (2010); SERVQUAL Qidgzmet kalitesi Heveslilik Boyutu
diuzeyi yuksek olarak belirlengve okulun en cok tercih edilmesinin temel nedemnini
egitim kadrosunun kaliteli olarak algilanmasi ofduortaya konulmgtur.

2.14.4 Tlgili Ara stirmalar

Ciftci (2006) Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Endiisinde Hizmet Kalitesi Olglimiine
Yonelik Bir Uygulama bglikli calismasinda; T.C. Ziraat Bankakamir Konak Subesi
misterileri ile gorigmis ve SERVQUAL Olcgi hizmet kalitesi Heveslilik Boyutu ile
ilgili beklentilerin, hizmet kalitesine gkin diger boyutlara goére en ylksek gei

icerdigini belirlemistir.

Tung-Hussein (2007) getmenevlerinde Hizmet Kalitesi, Mi@éri Tatmininin
Olgulmesi Uygulamasi ve Mteri Tatminini Artirmaya Yonelik Bir Bitim Modeli
baslikli calismasinda; Turkiye’de 100 yatak ve Uzeri kapasiteyepsd@retmenevlerini
incelemitir. Musterilerin - Ggretmenevinde kaji sureleri boyunca hizmetlerinden
faydalandiklari 6n biro, yiyecek-icecek, kat hizieetve guvenlik bolumleri gibi
birimleri hizmet kalitesi agisindan gerlendirmglerdir. Arastirmasi sonucunda Tung-
Hussein (2007); SERVQUAL Olgehizmet kalitesi Heveslilik Boyutu’nun, % 54,8 ile
diger boyutlar icerisinde 3. derecede 6nemli olarakilgiigiinii tespit etnstir.
Taskiran-Mohammad (2007) $kk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi, SERVQUAL
Analiz ile Degerlendiriimesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesi'idggulama baikli
calismasinda; SERVQUAL Olgg hizmet kalitesi Heveslilik Boyutu skorlarinin ggir
boyutlara gore daha yiksek offunu ortaya koymy 46 ya ve yukar ya
grubundakilerin bu boyuta yonelik skorlarinin daged ya gruplarindan yiksek
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oldugunu belirlemgtir. Naik, Gantasala ve Prabhakar (2010) Serviceal@u
(SERVQUAL) and its Effect on Customer Satisfaction Retailing balikh

calismalarinda; SERVQUAL Olga hizmet kalitesi boyutlarindan Heveslilik Boyute i
ilgili beklentilerin en yiksek dizeyde, algilarigei en diiik diuzeyde belirlenmesi

dolayisiyla, konu ile ilgilsu 6nerilerde bulunmgardir;

+ Isletme yonetimi, letme calganlarinin bilgi ve beceri diizeylerinin artirilmasin
yonelik iyilestirmeler yapmalidirlar.

+ Isletme yonetimi,letme calganlarinin bilgi ve beceri diizeylerinin artirilmasin
yonelik ezitim programlari dizenlemelidirler.

+ Isletme yonetimi, dletme calganlari arasindaki ileim ve koordinasyon
surecinin  geftiriimesine yonelik tedbirler almah ve dizenlenreie
bulunmahdir.

+ Isletme yonetimi, dletme calganlarinin §leyisleri hatasiz birsekilde yerine
getirebilmelerine yonelik olarak gerekli tedbirlatmalidirlar.

+ Isletme yonetimi, letme calganlarinin méteri sikyetlerini gozeterek hareket
etmelerini sglamak adina gerekli tedbirleri almalidirlar.

+ Isletme yonetimi, jletme calganlarinin miterilere her konuda yardimci
olmalarini sglamak icin gerekli diizenlemeleri yapmalidir.

+ Isletme yoOnetimi, gletme calganlarinin gorgii ve iletim becerilerinin
gelistiriimesine yonelik olarak, sletme personelini surekli olarak hizmet ici
egitimden gecirmelidir.

Brahmbhatt, Bger ve Joshi (2011) Adapting the SERVQUAL Scale tospital
Services: An Empirical Investigation of Patientsér&ptions of Service Quality
baslikli calismalarinda; SERVQUAL Olgg hizmet kalitesi Heveslilik Boyutu ile ilgili
beklenti diizeyinin, gier boyutlara gére daha yiksek gidau belirlemglerdir. Cerri
(2012) “Assessing the Quality of Higher Educatioengces Using a Modified
SERVQUAL Scale” bglikli calismasinda; SERVQUAL Olgg hizmet Kalitesi
Heveslilik Boyutu ile ilgili belirlemelerde bulunak amaciyla, sgida verilen yargilari

baz almgtir;

« Ogrencilere, ders programlarina ve cizelgelere y&néésisiklikler oncesinde
bildirilir.

« Ogrencilere, yerlgke bunyesinde timgdenme olanaklari ghanir.

» Fakulte personeli, giencilere her konuda yardimci olmak igin her zaman
hazirdir.
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« Idari personel, grenci taleplerinin katlanmasina yonelik hicbir zaman ¢ok
mesgulim yaklaiminda bulunmazlar.

Bu dagrultuda aratirmasi sonucunda Cerri (2012), SERVQUAL (gickizmet kalitesi
Heveslilik Boyutu ile ilgili olarak, @rencilerin hem algi hem de beklenti dizeylerinin,
diger hizmet kalitesi boyutlarina gore daha yuksekegde Dbelirlendiini ortaya

koymustur.
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BOLUM 3: HIZMET KAL iTESi KAPSAMINDA HEVESL iLiK
BOYUTUNA  iLiSKiN  BEKLENTi VE  ALGILARIN
BELiRLENMESI

3.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma evrenini  Turkiye'deki termal otellerin rnt@rileri olusturmaktadir.
Calismanin evrenini Ankara ili Haymana ilcesinde bulun@emmal otellerin méterileri
olusturmaktadir. Orneklemini ise Ankara-Haymana ilgésimal turizmde faaliyet
goOsteren mgteri kapasitesi 500 ki, ortalama doluluk orani %60 olan iki adet dort
yildizli otel miterileri olusturmaktadir. Bu ¢cagmada yer alan otellerden biri 47 oda
kapasiteli, bir dieri ise 60 oda kapasiteli olarak gterilerine hizmet sunmaktadirlar.
Musteri kapasitesi sezonluk olarak gigigi, sezon doneminin mayis-eyltl aylarini
kapsadil buna bglh olarak da gelen ki sayisinin da aylara gore ggigi yapilan
gortsmeler sonucu anddmistir. Calsmanin oteller tarafindan kabul ettiriimgaanalari
uzun sdrdginden ve cajma sezon donemi g@nda kalan 2014 Ocak-2014 Mart
tarihleri arasinda gercekl&ildi ginden dolayl otele gelen mrgtéri sayisinin sezon
donemi olmamasi dolayisiyla ortalamanin altindaugidayrica gletmeler tarafindan
belirtiimistir. Calismanin ana kitlesi olarak secilen 220 steti icerisinden verileri
salikll gorulen 166 ki 6rneklem olarak secilrglir. Arastirma, calsmada kullanilan
anket formu ve toplanan veriler ile sinirhdir. Ene dair istenilen saylya
ulasiimadgindan dolayi, elde edilen bulgularin ancak suga Orneklemi temsil

edebilecgi, evrene genellenemeyeaggdzden kaciriimamalidir.

Arastirma kapsaminda agtarmanin orneklemini kil etmesi adinasietmeler ziyaret
edilmis ve otellerin 6n biro mudirlerine gtérilere doldurtulmak tzere 220 adet anket
teslim edilmitir. MUsterilere verilmek Uzere teslim edilen anketleringtetilerin otele
girisleri sirasinda elden teslim edilip ayni anketlenikis islemlerinden sonra ise tekrar
elden teslim alinmasi istengtir. Uygulanacak anket otekletmelerine Ocak ayinin
sonlarinda teslim edilmiolup, yetkililer ile gorgulerek konunun ehemmiyeti hakkinda
bilgi verilip gereken 6zenin ganmasi istenilmiir. Mart ayinin son haftalarinda ise

isletmelere tekrar gidilerek ngterilerce doldurulan 166 adet anket teslim algimi
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3.2. Arastirma Sorulari
Calismanin cevap aragiion ¢ 6énemli soru vardir. Bu sorular:
1. Musterilerin heveslilik boyutunda verilen hizmetterklanti ve algilari arasinda
farkliliklar mevcut mudur?

2. Musterilerin heveslilik boyutundaki beklenen hizmetnsmu ile algilanan
hizmet sunumu arasinda anlamli farkhlik mevcut or@d

3. Musterilerin heveslilik boyutundaki beklenen hizmetzihve kolayliklar ile
algilanan hizmet hizi ve kolayliklar arasinda anidanklilik mevcut mudur?

4. Musterilerin heveslilik boyutundaki bekleneglatme imaji ile algilanarsietme
imaji arasinda anlamli farkhlik mevcut mudur?

5. Mdusterilerin heveslilik boyutundaki beklenen gtéri hizmetleri ile algilanan
musteri hizmetleri arasinda anlamli farklillk mevcutidur?

6. Mdusterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizeggay gore anlamh farklilik
gOstermekte midir?

7. Mdusterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizeynsgyete gére anlamli
farklillk gostermekte midir?

8. Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizeitien dizeyine gore
anlaml farklik géstermekte midir?

9. Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizegligdizeyine gore anlaml
farklillk gostermekte midir?

10.Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizeyyaret sayisina goére
anlaml farklilik géstermekte midir?

11.Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizewhd ©6nce konaklama
durumuna goére anlamh farklilik géstermekte midir?

12.Musterilerin heveslilik boyutunda verilen hizmetterklanti ve algilari arasinda
Haymana'ya tekrar gelmeleri halinde yine aymletmeyi tercih edip
etmemelerinde anlamli farkhlik mevcut mudur?

13.Musterilerin heveslilik boyutunda verilen hizmetterklanti ve algilari arasinda
isletmeyi bakalarina tavsiye etme g#imlerinde anlamh farklilik mevcut
mudur?

3.3. Birincil Veri Kaynaklari ve Veri Toplama Tekni gi
Ankara ili Haymana ilgesinde faaliyet goOsteren otgdetmelerinde yuruttulen bu
calsmada veri toplama tekgii olarak anket uygulamasi tercih ediktim. Hizmet

kalitesi kapsaminda heveslilik boyutunaskln beklenti ve algilarin belirlenmesini

temel alan ¢cajma icin dncelikle 220 adet anket Ankara ili Haymdgasinde bulunan
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iki adet dort yildizli otelsletmesinin 6n biiro departmanlarina teslim editmiOn biiro
calisanlarina cabma hakkinda bilgi verilerek anket konusunda yardiolimalari rica
edilmistir. Belli bir sire sonra oteller ile g&uiildigiinde anketlerin doldurulmasinda
aksamalar oldgu ve verimli bir sekilde anketlerin doldurulmagh 6grenilmistir.
Ozellikle pek cok ankette verilerin gtan savma birsekilde dolduruldgu tespit
edilmistir. Bu sebeple hazirlanan yeni 220 adet anketlaorucevaplama oranini
arttirac@ distinilerek méterilerin  rahatca anlayabileceklerisekilde tekrar

dizenlenmy ve basit ifadeler kullaniingtir.

Musteriler ile birebir ilgki kurulmasi adina odalara anket érnekleri konuylme otelin
lobisinde gundn belirli saatlerinde oturularak ankeakkinda aydinlatici bilgiler
verilerek miterilerin anketi doldurulmasi genmstir. Anket formundan veri elde
etmek icin yetersiz oldiuna karar verilen anketler icin analiz yapiimgtmi Geriye
kalan toplam 166 adet anket bilgisayara girilerglgun istatistiki analizlere tabi
tutulmwtur. Calsma 2014 Ocak ayinda famis ve araliklarla 2014 Mart ayina kadar
devam etmtir. Calsma igin hazirlanan anket formunun bir G¢nhealismanin sonunda
yer almaktadir.

3.4. Elde Edilen Verilerin Dggerlendirilmesi ve Yorumlamalar

Arastirmanin bu bdliminde o6nce katihmcilarin demograizellikleri, daha sonra
katiimcilarin konaklama profillerine gkin 6zellikler ve en son olarak heveslilik
boyutunda beklenen ve algilanan hizmet kalitesiegi&zinin tanimlayici 6zelliklere
gore dghmina iliskin bulgular sirasi ile acgiklanacaktir. Otellerden&klayan
misterilere uygulanan anket cghasindan elde edilen veriler ve verilerin analiz

edilmesi istatistik programi yardimiyla yapilacakti

Arastirmanin dgiskenleri normal dailim gosterdginden dolay! parametrik yontemler
kullaniimistir. Bu amacla daésken iki grup arasinda anlamh bir farkfin olup
olmadgini tespit etmekte kullanilan yontem olan t-testimdyararlaniingtir. T-testi
incelenen bir d@sken acisindan herhangi bir grubun fardrtlar altindaki tepkileri
arasinda anlaml farklgin olup olmadginin incelenmesine yoénelik hipotezleri test
etmeye cakan analiz yontemidir. Bu noktadan hareketle, staiierin heveslilik
boyutunda beklenti ve algilar arasindaki anlamh farkhligin olup olmadiini
belirlemek amaciyla t-testi turlerinden farkli emierden gelen kiler arasinda
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karsilastirma yapmak icin bamsiz iki-grup arasi farklarin testi, farkh ikart altinda
(beklenti ve algi) elde edilen sonuglarin farkluml olmadgini belirlemek igin
eslestirilmis grup t-testi (paired-samples t-test) yapsmi ikiden fazla grubun
karsilastirilmasina imkan veren ana kitleden tesadufi derekecilerek yapilan One-
way ANOVA testi ankete katillan ngigriler arasinda gtim duzeyleri, ya gruplari,
isletmeye tekrar gelme gdimleri gibi algi ve beklentileri arasindaki farkklari

belirlemek icin uygulannstir.
3.4.1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 8'de argtirmaya katilan erkek katilimcilar (% 53) kadinikatcilara oranla (%
47) sayica daha fazladirlar. Medeni durumlart @)% é&vlidir, Ya gruplarinin yaridan
fazlasi 50 ya ve Uzeri ya grubundadir. Mesleklerinin % 47'sini emeklilerin
olusturdusu gozlenmektedir. gtim durumlart % 47'si ilk@retim mezunu, % 28’
ortag@retim / lise) mezunu, % 14’4 6n lisans ve % 10'sahs mezunu olup, gelir
duzeyleri (% 42) 501-999 TL ,% 29'u 1000-1.999 PAk,11'i 2000 TL ve ustu gelire

sahiptirler.
Tablo 8 )
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Cinsiyet N %
Kadin 188 53
Erkek 176 46
Eksik veri 2 1,0
Toplam 166 100
Medeni durum N %
Evli 158 95
Bekar 8 50
Toplam 166 100
Yas N %
12-24 2 1,0
25-34 16 10
35-44 13 8,0
45-54 40 24
55 ve uzeri 94 57
Eksik veri 1 0
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Tablo 8'in Devami

Toplam 166 100
Meslek N %
Memur 18 11
Isci 6 3,0
Isveren 3 2,0
Emekili 78 47
Kendi isi 21 13
Ev hanimi 24 14
Issiz 5 3,0
Diger 3 2,0
Eksik veri 8 50
Toplam 166 100
Egitim N %
flkokul / ilkogretim 78 47
Ortagsretim / lise 47 28
On lisans 23 14
Lisans 16 10
Lisansustu 1 50
Eksik veri 1 50
Toplam 166 100
Gelir N %
350 tl ve daha az 4 2,0
351-500 tl 14 8,0
501-999 69 42
1.000-1.999 il 48 29
2.000 tl ve tzeri 18 11
Eksik veri 13 8,0
Toplam 166 100

3.4.2. Katilimcilarin Konaklama Profili

Tablo 9'da katilimcilarin % 78’i daha 6nce de agtetmede konaklarglardir. % 22’si
ise bu gletmeye ilk defa geldiklerini belirtrglierdir. % 49'u letmeyi b ve Uzerinde
kez ziyaret ettiklerini belirtngler ve gletmeyi tercih etmelerinin temel nedenini de
salik hizmetleri (% 84) olarak ifade etgherdir.
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Tablo 9
Katilimcilarin Konaklama Profili

Daha Oncesinddsletmede Konaklama Durumu N %
Evet 129 78
Hayir 37 22
Toplam 166 100
Isletmeye Gel Sayisi N %
ilk ziyaret 37 22
2. Ziyaret 14 0,9
3. Ziyaret 21 13
4. Ziyaret 12 0,7
5. ve Uzeri ziyaret 82 49
Toplam 166 100
Isletmeyi Tercih Etmede Etkili Olan Araglar N %
Arkadas / akraba tavsiyesi 71 43
Seyahat acenteleri - 0
Seyahat deneyimleri 40 24
Medya 1 1,0
Reklamlar 3 2,0
internet - 0
Fuarlar - 0
Diger 32 19
Eksik veri 19 11
Toplam 166 100
Konaklanilan Gun Sayisi N %
1-3 17 10
4-6 5 3,0
7-9 23 14
10-13 70 42
14-16 23 14
17 gun ve Uzeri 25 15
Eksik veri 3 2,0
Toplam 166 100
Katilimcilarin isletmeye Tekrar Gelme Eilimleri ile flgili Analiz N %
Evet 99 59,6
Hayir 8 4.8
Belki 57 34,3
Eksik veri 2 1,2
Toplam 166 100,0
Katilimcilarin isletmeyi Baskalarina Tavsiye Etme Egilimleri ile ilgili N %
Analiz

Evet 98 59,0
Hayir 5 3,0
Belki 61 36,7
Eksik veri 2 1,2
Toplam 166 100,0
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Isletmeyi tercih etmelerinde arkadd akraba tavsiyesi % 43 oranla ilk sirada yer
almaktadir. % 24’0 ise busletmeyi tercih etmelerinde, daha ©nceki seyahat
deneyimlerinin etkili oldgunu belirtmilerdir. Isletmede kalinan gin sayisi ise, (% 42)
10-13 giin arasindadigletmede konaklayan mgterilerin % 59,6’siningdletmeye tekrar
geleceklerini,% 59'usietmeyi bgkalarina tavsiye edeceklerini, % 36,7’si ise bulkaban

kararsiz olduklarini, % 3’0 tavsiye etmeyeceklebelirtmislerdir.
3.4.3. Hizmet Kalitesine Etki Eden Heveslilik Boyun Faktorleri

Calismanin bu boliminde, hizmet kalitesine etki edenebiik boyutu faktorlerinin
neler oldgu, veri setinin ¢ozimlenmesi sonucu elde edilegyddal ile aciklanacaktir.
Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Pgekbor Social Sciences) for
Windows 21.0 programi kullanilarak analiz edgtmi Veriler deserlendirilirken
tanimlayici istatistiksel metotlar (Sayi, Yuzdetdbama, Standart sapma) kullanigtm
Niceliksel verilerin kagilastiriimasinda gesmis gruplar arasindaki farki belirlemek
Uzere glesmis gruplar t-testi, baimsiz iki grup arasindaki farki t-testi, ikiden l@zgrup
durumunda parametrelerin gruplar arasisikagtirmalarinda Tek yonli (One way)
Anova Testi ve farkliga neden olan grubun tespitinde Scheffe Testi kuitastir. Elde
edilen bulgular %95 guven ar@ainda, %5 anlamlilik dizeyinde gerlendirilmistir. S6z
konusu veriler, cevabi aranan sorukaginda analiz edilecek ve elde edilecek sonuclar
detayli birsekilde yorumlanacaktir.

3.4.3.1. Mijterilerin Heveslilik Boyutuna Tliskin Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan heveslilik ifadelerine siin guvenirlik ve gecerlilik analizi
uygulanmgtir. Heveslilik durumuna ifkin genel guvenirlik katsayisi 0,908 olarak
yuksek bulunmgtur. Yapilan faktor analizi ile “Varimax Dostilrmesi Yontemi”
kullanilarak, 6zdgeri 1'in tzerinde 4 boyut belirlengtir. Elde edilen verilerin faktor
analizini desteklegi belirlenmitir (Keiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlgi Olcutu:
0,85 ve 4 faktorin toplam varyansi % 64,78). Tdlfd@a heveslilik durumuna gkin
faktor yapisi ve faktorlere ait guvenirlik katsayilgagida verilmitir.
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Tablo 10
Musterilerin Heveslilik Boyutuna Iliskin Faktor Analizi

Faktor yuku
I. BOYUT: H iZMET SUNUMU (Alpha=0,913)
Isletmeyeiliskin Genel Memnuniyet Diizeyi 0,869
Hizmet Kalitesi 0,844
Hizmet Caeitlili gi 0,743
Beklentilerin Kagilanmasi 0,799
Miisteriye Ozel Hizmet Sunulmasi 0,830
Hizli Servis 0,748
Il. BOYUT:H iZMET HIZI VE KOLAYLIKLAR (Alpha=0,877)
Hizli Rezervasyoimkani 0,717
Hizh Giris-Cikis Islemleri 0,736
lIl. BOYUT: ISLETME iMAJI (Alpha=0,905)
Isletmenin Olumlumaiji 0,740
Isletmenin Reklami 0,722
Dogru Bilgilendirme (Brgur ve Katalog) 0,781
Egitimli Kalifiye Personel 0,654
Gller Yiuzlu Personel 0,656
Saslik Personeli 0,604
IV. BOYUT: MU STERI ILiSKILERI (Alpha=0,881)
Miisterilerleiletisim 0,684
Problemlerin Kisa Sirede Coziumi 0,644
Sik&yetlerin Dinlenmesi ve C6zumu 0,684
Miisteri Onerilerinin Dgerlendiriimesi 0,574

Elde edilen faktor yapisi ve guvenirlik katsaymarigore heveslilik durumunu 6lgmeye

yonelik ifadelerin gtivenilir ve gecerli ol@u belirlenmitir.

3.4.4. Heveslilik Hizmet Kalitesinin Beklenen ve Ajilanan Diizeylerineiliskin

Bulgular

Arastirma Sorusu 1: Musterilerin heveslilik boyutunda verilen hizmettenklemnti ve

algilarn arasinda fakhliklar mevcut mudur?
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Tablo 11'de veSekil 8'de beklenen heveslilik ile algilanan hevidslortalamalarinin
anlamh bir farkhlik gosterip géstermegiini belirlemek amaciyla yapilarslestirilmis
grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar avdeski fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmutur (t=7,625; p=0,000<0,05). Beklenen hevesliliktatamasi (x=4,348)
algilanan heveslilik ortalamasindan (x=3,675) dgliesektir.

Tablo 11
Hevesliligin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Duzeyleri
R Beklenen Algilanan
Olcumler ot Ss ot Ss N t P
Heveslilik 4,348\ 0,61 3,675 0,879 1p67,625 | 0,000
4,4 4,348
4,2 -
4 -
3,8 -
3,675
3,6 -
3,4 -
3,2 x
Beklenen Heveslilik Algilanan Heveslilik

Sekil 8: Hevesililigin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Duzeyleri

Arastirma sorusu 2: Musterilerin heveslilik boyutundaki beklenen hizmetamu ile

algilanan hizmet sunumu arasinda anlaml farkiddvcut mudur?

Tablo 12'de veSekil 9'da beklenen hizmet sunumu ile algilanan hezmnsunumu
ortalamalarinin anlamli bir farkliik gOsterip gésntedgini belilemek amaciyla
yapilan elestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar audeki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmtur (t=11,422; p=0,000<0,05). Beklenen hizmet
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sunumu ortalamasi (x=4,404) algilanan hizmet sunartalamasindan (x=3,411) daha

yuksektir.
Tablo 12
Hizmet Sunumun Beklenen ve Algilanan Hizmet KaliteisDuzeyleri
R Beklenen Algilanan
Olgumler Ort Ss Ort Ss N T P
Hizmet Sunumu 4,404 0,671 3,411 0,917 166 11,4220000,
5
4,404
4,5
4 -
3,411
3,5
3 -
2,5 -
2 -
1,5 -
1 -
0,5
0 - x
Beklenen Hizmet Sunumu Algilanan Hizmet Sunumu

Sekil 9: Hizmet Sunumun Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalii2gzeyleri

Arastirma sorusu 3: Musterilerin heveslilik boyutundaki beklenen hizmetzihve
kolayliklar ile algilanan hizmet hizi ve kolayliklarasinda anlamli farklihk mevcut

mudur?

Tablo 13'de veSekil 10’da beklenen hizmet hizi ve kolayliklar dkgilanan hizmet hizi
ve kolayliklar ortalamalarinin anlamh bir farkkligosterip gostermegini belirlemek
amaciyla yapilanséestiriimis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar iaceki
fark istatistiksel olarak anlamh bulungtur (t=5,259; p=0,000<0,05). Beklenen hizmet
hizi ve kolayliklar ortalamasi (x=4,378) algillandnzmet hizi ve kolayliklar
ortalamasindan (x=3,866) daha yuksektir.
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Tablo 13
Hizmet Hizi ve Kolayliklarin Beklenen ve AlgilananHizmet Kalitesi Duizeyleri

Olgumler Beklenen Algilanan N t p
Ort Ss Ort Ss
Hizmet Hizi ve Kolayliklar 4,3780,739| 3,866| 1,012| 166| 5,259 0,000

4,5

4,4

4,378

4,3
4,2

4,1

3,9 -
3,8 -

3,7

3,6 -

Beklenen Hizmet Hizi Ve Kolayliklar

T

Algilanan Hizmet Hizi Ve Kolayliklar

Sekil 10: Hizmet Hizi ve Kolayliklarin Beklenen ve Algilanbliizmet Kalitesi

Duzeyleri

Arastirma sorusu 4: Musterilerin heveslilik boyutundaki bekleneglatme imaji ile

algilanan gletme imaji arasinda anlamli farkhlik mevcut mudiur

Tablo 14’de veSekil 11'de beklenen sietme imaji ile algilanan sietme imaji

ortalamalarinin anlamli bir farklihk go6sterip géshedgini belirlemek amaciyla

yapilan elestiriimis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar @deki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmptur (t=5,312; p=0,000<0,05). Beklenegletme

imaji ortalamasi (x=4,286) algilanagletme imaji ortalamasindan (x=3,714) daha

yuksektir.
Tablo 14
Isletme Imajinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeleri
Olgtimler Beklenen Algilanan N t p
Ort Ss Ort Ss
Isletmeimaji 4,286| 0,706| 3,714| 1,042| 166 | 5,312| 0,000
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4,4

43

4,286

41 -

3,9
3,8
3,7
3,6
3,5

3,4 -

Beklenen isletme imaji

Algilanan isletme imaj

3,714

Sekil 11: isletmeimajinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Dilesy

Arastirma sorusu 5: Musterilerin heveslilik boyutundaki beklenen gbéri hizmetleri

ile algilanan miteri hizmetleri arasinda anlamli farklihk mevcutdur?

Tablo 15'de veSekil 12'de beklenen midieri hizmetleri ile algilanan mgteri hizmetleri

ortalamalarinin anlamli  bir farklihk gosterip géshedgini belirlemek amaciyla

yapilan elestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar udeki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmtur (t=6,032; p=0,000<0,05). Beklenen gteii

hizmetleri ortalamasi (x=4,324) algilanan gteiii hizmetleri ortalamasindan (x=3,709)

daha yuksektir.
Tablo 15
Musteri Hizmetlerinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Duzeyleri
Olgumler Beklenen Algilanan
ot |ss|ot|ss|N| t]FP
Musteri Hizmetleri 4,324 0,687 3,709| 1,080| 166 | 6,032| 0,000
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4.4 4,324
43 -

4,2 -
4,1 -

3,9 -
3,8
3,7

3,709

3,6
3,5

3,4 -

Beklenen Musteri Hizmetleri Algilanan Migsteri Hizmetleri

Sekil 12: Musteri Hizmetlerinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kasi Dizeyleri

3.4.5. Heveslilik Hizmet Kalitesinin Beklenen ve Ajilanan Dizeylerinin
Tamimlayici Ozelliklere Gore Dagilimi

Arastirma sorusu 6: Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizegsay gore
anlamh farklilk géstermekte midir?

Tablo 16'da argtirmaya katillan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunu puanlari
ortalamalarinin ya degiskenine goére anlamli bir farkhlik gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans ama(Anova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidanlaah bulunmygtur (F=3,830;
p=0.024<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlekn amaciyla yapilan post-hoc
analizine goére ya 45 ya alti olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunumuargari
(4,645 + 0,491), ya 55 ya ve Ustu olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunumu
puanlarindan (4,290 = 0,779) daha yuksek buluganu

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet hnze kolayliklar puanlar
ortalamalarinin ya desiskenine goére anlamli bir farkliik gdsterip gOstedigni

belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans ama(Anova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamaml bulunmamgtir (F=1,606;
p=0,204>0.05).
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Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenegletme imaji puanlari ortalamalariningya
degiskenine gore anlaml bir farkliik gosterip gostediggni belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucugdsgp ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamli bulungtur (F=3,189; p=0.044<0.05). Farkhliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan post-hoaliaine gore ya 45 ya alti olan
ziyaretcilerin beklenensletme imaji puanlari (4,500 + 0,559),syad5-54 ya olan
ziyaretcilerin beklenernsietme imaji puanlarindan (4,081 + 0,717) yuksekiboiwtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
yas degiskenine gore anlamh bir farkhlik gosterip gostedi@ni belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucugdagp ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamli bulungtur (F=3,668; p=0.028<0.05). Farkhliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan post-hoaliaine gore ya 45 ya alti olan
ziyaretcilerin beklenen mgteri hizmetleri puanlari (4,484 + 0,588),syd5-54 ya olan
ziyaretcilerin beklenen mgteri hizmetleri puanlarindan (4,081 + 0,762) ylksek
bulunmutur. Ya 55 yag ve Usti olan ziyaretcilerin beklenen gteii hizmetleri
puanlan (4,372 £ 0,667), ya45-54 ya olan ziyaretcilerin beklenen mgtéri hizmetleri
puanlarindan (4,081 = 0,762 ) daha yuksek buluunu

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen heveslijkianlar ortalamalarinin ya
degiskenine gobre anlamli bir farkliik gosterip gostediggni belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucugdsgp ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmaim (F=2,462; p=0,088>0.05).

Tablo 16
Beklenen Heveslilik Dizeyinin Yga GoOre Ortalamalari
Grup N | Ort Ss F p Fark
Beklenen Hizmet 45 Yg Alti 311 4,645| 0,491
Sunumu 45-54 Yg 40| 4,494 0,429| 3,830/ 0,024 1> 3
55 Y& ve Usti | 94 4,290/ 0,779
. 45 Yas Alti 31| 4,587 0,630
Eg‘ﬁ(e)?aeyrl‘”tl';met HIZ! 1554 va 40| 4,295] 0,636/ 1,606 0,204
55 Y& ve Ustl | 94 4,343 0,807
45 Yg Alti 31| 4,500/ 0,559
Beklenenisletmeimaji | 45-54 Yg 40| 4,081|0,717| 3,189| 0,044| 1> 2
55 Y& ve Ustl | 94 4,298 0,730
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Tablo 16'nin Devami

— 45Yas Al |31 4.484] 0,588
Elfzkrfe”tfenri'\"@te” 4554 Ya 40| 4,081] 0,762| 3,668| 0,028 %Zé
55 Yas ve st | 94 4,372| 0,667
45Yas Al | 31| 4,554] 0,528
Beklenen Heveslilik 45-54 Yg 40| 4,238 0,486| 2,462| 0,088
55 Yag ve st | 94 4,326 0,682

Tablo 17'de argtirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan hizmet sonu puanlari
ortalamalarinin y@ degiskenine gore anlamli bir farkhlik gdsterip gostedigni

belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans ama(Anova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamamli bulunmamtir (F=0,192;
p=0,825>0.05).

Arastirmaya katillan ziyaretcilerin algilanan hizmet 1thize kolayliklar puanlari
ortalamalarinin y@a degiskenine gére anlamli bir farkhlik gosterip gostedigni

belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans ama(Anova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamamli bulunmamgtir (F=2,516;
p=0,084>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanagieatme imaji puanlari ortalamalariningya
degsiskenine goére anlamlh bir farklihk gosterip gostediggni belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucugdsgp ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamli bulungtur (F=3,650; p=0.028<0.05). Farkhliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan post-hoal@ine gére yg 55 ya ve Usti
olan ziyaretcilerin algilanagletme imaji puanlari (3,888 + 0,856),syd5 ya& alti olan
ziyaretcilerin algilanan sietme imaji puanlarindan (3,379 = 1,305) daha ykikse

bulunmugtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan sbéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
yas degiskenine gore anlamh bir farkhlik gosterip gostedi@ni belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova) sonucugdag ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmaim (F=1,525; p=0,221>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan heveslilguanlari ortalamalarinin ya
degiskenine gobre anlamli bir farkliik gosterip gostediggni belirlemek amaciyla

90



yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova) sonucugdg ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmaim (F=1,997; p=0,139>0.05).

Tablo 17
Algilanan Heveslilik Dizeyinin Yasa Gore Ortalamalari
Grup N | Ort Ss F p Fark
Algilanan Hizmet 45 Ya Alti 31|3,419| 0,992
Sunumu 45-54 Yg _ 401 3,331| 1,179| 0,192| 0,825
55 Y& ve Ustu | 94 3,439| 0,767
. 45 Yg Alti 31|3,800| 1,056
C\égﬁﬁ?aaﬁ.ﬂ;met HIZl 1554 va 40| 3,585| 1,149] 2,516/ 0,084
55 Ya ve Ustl | 94 4,004| 0,921
45 Yg Alti 313,379 1,305
Algilananisletmeimaji | 45-54 Yg 40| 3,531| 1,140 3,650( 0,028/ 3> 1
55 Ya ve Ustu | 94 3,888| 0,856
Algilanan Misteri 45 Ya Alti 31|3,694| 1,352
Hizmetleri 45-54 Yg 401 3,456| 0,980| 1,525| 0,221
55 Yg ve Usti | 94 3,811| 1,014
45 Ya Alti 31|3,573] 1,018
Algilanan Heveslilik 45-54 Yg 401 3,476| 1,026 1,997 0,139
55 Ya ve Ustli | 94 3,786| 0,746

Arastirma sorusu 7: Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizeystyete

gore anlamli farklihk géstermekte midir?

Tablo 18'de argtirmaya katillan ziyaretcilerin beklenen hizmet suou puanlari
ortalamalarinin cinsiyet @ekenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda gamalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulungtur (t=7,799; p=0,000<0,05). Erkeklerin beklenen
hizmet sunumu puanlari (x=4,786), kadinlarin bettehizmet sunumu puanlarindan
(x=4,082) daha yiksek bulungtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet hne kolayliklar puanlari
ortalamalarinin cinsiyet @ekenine gore anlamli bir farkhlik gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda gamalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulungtur (t=3,514; p=0,000<0,05). Erkeklerin beklenen
hizmet hizi ve kolayliklar puanlari (x=4,595), kaldrin beklenen hizmet hizi ve

kolayliklar puanlarindan (x=4,200) daha yuksek houstur.
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Arastirmaya katillan ziyaretcilerin beklenegletme imaji puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalasindaki fark istatistiksel acidan
anlamh bulunmstur (t=2,461; p=0,015<0,05). Erkeklerin beklenegetme imaji
puanlar (x=4,434), kadinlarin beklenegleime imaji puanlarindan (x=4,165) daha
yuksek bulunmgtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalasindaki fark istatistiksel acidan
anlamh bulunmstur (t=2,924; p=0,004<0,05). Erkeklerin beklenenstati hizmetleri
puanlar (x=4,493), kadinlarin beklenengteii hizmetleri puanlarindan (x=4,185) daha
yuksek bulunmgtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen heveslikanlar ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gobre anlaml bir farkliik gosterip gostediggni belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arakinthrk istatistiksel agidan anlaml
bulunmutur (t=4,583; p=0,000<0,05). Erkeklerin beklenenvdsdilik puanlari

(x=4,577), kadinlarin beklenen heveslilik puanldan (x=4,158) daha yiksek

bulunmugtur.

Tablo 18
Beklenen Heveslilik Dizeyinin Cinsiyete Goére Ortalanalari

Grup | N | Ort Ss T P
Beklenen Hizmet Sunumu Eg;ellr(l ;g jggg 8382 7,799/ 0,000
Beklenen Hizmet Hizi ve Kolayliklar Eg;ellr(l ;g jggg 8282 3,514 0,000
Beklenenisletmeimaij E:;elrli ;g ji’gg 8?1; 2,461| 0,015
Beklenen Miteri Hizmetleri Eg;elﬁ ;g jﬁ‘gg 8:2;2 2,924/ 0,004
Beklenen Heveslilik crkok 7 j:i;g 8:24118 4,583/ 0,000

Tablo 19'da argtirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan hizmet sonu puanlari

ortalamalarinin cinsiyet @ekenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedigni
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belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda ganalamalar arasindaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmaim (t=-0,122; p=0,903>0,05).

Arastirmaya katillan ziyaretcilerin algilanan hizmet 1thize kolayliklar puanlari
ortalamalarinin cinsiyet @ekenine gore anlamli bir farkhlik gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda gamalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulungtur (t=-2,870; p=0,005<0,05). Kadinlarin algilanan
hizmet hizi ve kolayliklar puanlar (x=4,061), ddexin algilanan hizmet hizi ve
kolayliklar puanlarindan (x=3,616) daha yuksek holustur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanaglagtme imaji puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalasindaki fark istatistiksel acidan
anlamh bulunmsgtur (t=-3,559; p=0,000<0,05). Kadinlarin algilanatetme imaji
puanlari (x=3,957), erkeklerin algilanasletme imaji puanlarindan (x=3,398) daha
yuksek bulunmgtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalasindaki fark istatistiksel acidan
anlamh bulunmstur (t=-2,238; p=0,028<0,05). Kadinlarin algilamaisteri hizmetleri
puanlari (x=3,867), erkeklerin algilanan gteii hizmetleri puanlarindan (x=3,493) daha

yuksek bulunmgtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan hevesliikanlari ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gobre anlamli bir farklilik gosterip gostediggni belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari aradinthrk istatistiksel agidan anlaml
bulunmutur (t=-2,587; p=0,011<0,05). Kadinlarin algilandreveslilik puanlari
(x=3,824), erkeklerin algilanan heveslilik puaniaan (x=3,475) daha yuksek

bulunmugtur.
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Tablo 19
Algilanan Heveslilik Dizeyinin Cinsiyete G6re Ortaamalari

Grup | N | Ort Ss T P

Erkek | 76 | 3,391| 0,859| -0,122| 0,903
Kadin| 88| 3,409| 0,972
Erkek | 76 | 3,616| 1,105| -2,870| 0,005
Kadin| 88| 4,061| 0,882
Erkek | 76 | 3,398| 1,003| -3,559| 0,000
Kadin| 88| 3,957| 1,004
Erkek | 76 | 3,493| 1,153| -2,238| 0,028
Kadin| 88| 3,867| 0,981
Erkek | 76 | 3,475| 0,916 -2,587| 0,011
Kadin| 88| 3,824| 0,812

Algilanan Hizmet Sunumu

Algilanan Hizmet Hizi ve Kolayliklar

Algilananisletmeimaiji

Algilanan Misteri Hizmetleri

Algilanan Heveslilik

Arastirma sorusu 8: Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizewitien
duzeyine gore anlamli farklilik gostermekte midir?

Tablo 20'de argtirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet suou puanlari
ortalamalarinin  @tim durumu dgiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyangal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtledisl acidan anlamh bulunngwr
(F=3,732; p=0.026<0.05). Farkhliklarin kaynaklaroelirlemek amaciyla yapilan post-
hoc analizine goreggim durumu 0On lisans ve Ustl olan ziyaretcilergklenen hizmet
sunumu puanlari (4,644 + 0,571§jten durumu ilkéretim olan ziyaretcilerin beklenen
hizmet sunumu puanlarindan (4,346 £ 0,570) yuksdkrmmutur. Egitim durumu 6n
lisans ve Ustll olan ziyaretcilerin beklenen hiz@bumu puanlarn (4,644 + 0,571),
egitim durumu lise olan ziyaretcilerin beklenen hiznsenumu puanlarindan (4,282 *
0,846) daha yuksek bulungtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet hne kolayliklar puanlari
ortalamalarinin  @tim durumu dgiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)

sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igilsisl acidan anlamli bulunmagtir

(F=0,196; p=0,822>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenesheitme imaji puanlari ortalamalarinigigm

durumu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
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amaclyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=2,561; p=0,080>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
egitim durumu dgiskenine gore anlamh bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anow@nucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlaml bulustor (F=3,855; p=0.023<0.05).
Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine goreigm
durumu lise olan ziyaretgilerin beklenen gtaii hizmetleri puanlari (4,479 + 0,559),
egitim durumu ilk&retim olan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlarindan
(4,167 + 0,738) yiksek bulungtur. Egitim durumu ©n lisans ve Ustl olan
ziyaretcilerin beklenen ngteri hizmetleri puanlar (4,431 £ 0,670)gitem durumu
ilkdgretim olan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlarindan (4,167 + 0,738)

daha yuksek bulunngtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hevesliikanlari ortalamalarininggim
durumu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=0,938; p=0,394>0.05).

Tablo 20
Beklenen Heveslilik Duzeyinin Egitim Durumuna Gore Ortalamalari
Grup N | Ort Ss F p Fark
. IIkogretim 78| 4,346/ 0,570
gﬁﬁm‘f}” Hizmet - Tise 47| 4,282] 0,846 3,732| 0,026 gz;
On Lisans ve Usty] 404,644| 0,571
Beklenen Hizmet Ilkbgretim 78| 4,413| 0,636
Hizi ve Kolayliklar I:lse_ _ 47| 4,340/ 0,877| 0,196 0,822
On Lisans ve usty 404,340| 0,766
Beklenerisletme Il_kdgretim 78| 4,176| 0,704
imajt I:lse_ _ 47| 4,468| 0,652| 2,561 | 0,080
On Lisans ve usty 404,269 0,743
. IIkogretim 78| 4,167| 0,738
pekienen Myten Ilise 47/ 4,479 0,559 3,855/ 0,023 5 T
On Lisans ve Usty 404,431 0,670
iIkogretim 78| 4,276/ 0,555
Beklenen Heveslilik | Lise 47| 4,392| 0,682| 0,938 0,394
On Lisans ve {stl) 404,421| 0,648
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Tablo 21'de argtirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan hizmet sonu puanlari
ortalamalarinin  @tim durumu dgiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyangal&i (Anova)

sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igiisisl acidan anlamli bulunmagtir

(F=1,251; p=0,289>0.05).

Arastirmaya katillan ziyaretcilerin algilanan hizmet 1thize kolayliklar puanlari
ortalamalarinin  @tim durumu dgiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)

sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igiisisl acidan anlamli bulunmagtir

(F=1,856; p=0,160>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanaglegtme imaji puanlari ortalamalarinin
egitim durumu dgiskenine gore anlamh bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=2,829; p=0,062>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
egitim durumu dgiskenine gore anlamh bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=0,022; p=0,979>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan heveslipkanlari ortalamalarininggim
durumu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedi@ni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=1,408; p=0,248>0.05).

Tablo 21
Algilanan Heveslilik Diizeyinin Egitim Durumuna Goére Ortalamalari
Grup N | Ort Ss F p
Algilanan Hizmet Ilkbgretim 78| 3,522| 0,719
Sunumu Lise . 47| 3,399| 1,108 1,251| 0,289
On Lisans ve Ustu 403,244 0,994
Algilanan Hizmet Hizi v II!«'jgretim 78] 4,036] 0,822
Kolayliklar Lise . _ 47| 3,732| 1,197| 1,856/ 0,160
On Lisans ve Ustu 403,740( 1,060
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Tablo 21'in Devami

IIkogretim 78| 3,907| 0,994

Algilananisletmeimaji | Lise 47| 3,660/ 0,953| 2,829| 0,062
On Lisans ve st 403,444 1,160

Algilanan Migteri II!«'jgretim 78| 3,737 1,102

Hizmetleri I:lse_ _ 47| 3,697| 1,103| 0,022| 0,979
On Lisans ve ustu 403,713| 1,014
IIkogretim 78| 3,801| 0,740

Algilanan Heveslilik Lise 47| 3,622| 0,993| 1,408| 0,248
On Lisans ve (istii 403,535 0,948

Arastirma sorusu 9: Mdusterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizeyelig

dizeyine gore anlamli farklilik géstermekte midir?

Tablo 22'de arglirmaya katillan ziyaretcilerin beklenen hizmet suou puanlari

ortalamalarinin gelir dizeyi @skenine goére anlamh bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)

sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtiesisl acidan anlamli bulunmagtir

(F=1,623; p=0,187>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet hne kolayliklar puanlari
ortalamalarinin gelir dizeyi @skenine goére anlamh bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtledisl acidan anlaml bulunngwr
(F=8,278; p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarinilidemek amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore gelir dizeyi 500 tl ve alti olanastcilerin beklenen hizmet hizi ve
kolayliklar puanlari (4,733 + 0,369), gelir dizeli000-1.999 TL olan ziyaretcilerin
beklenen hizmet hizi ve kolayliklar puanlarindaj9¢3 + 0,882) yiksek bulunngtur.
Gelir dizeyi 501-999 TL olan ziyaretcilerin bekleng@zmet hizi ve kolayliklar puanlari
(4,487 + 0,594), gelir dizeyi 1.000-1.999 TL olayaretcilerin beklenen hizmet hizi ve
kolayliklar puanlarindan (3,967 + 0,882) yuksekuoumuwtur. Gelir diizeyi 2000 ve
Uzeri olan ziyaretcilerin beklenen hizmet hizi \a@ayliklar puanlar (4,600 + 0,751),
gelir diizeyil.000-1.999 TL olan ziyaretcilerin bedén hizmet hizi ve kolayliklar
puanlarindan (3,967 £ 0,882) daha yuksek bulugtanu

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenegietme imaji puanlari ortalamalarinin gelir
dizeyi dgiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedigni belirlemek
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amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=1,213; p=0,307>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
gelir duzeyi dgiskenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlaml bulustor (F=3,813; p=0.011<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yiap post-hoc analizine gore gelir
dizeyi 501-999 TL olan ziyaretcilerin beklenengteii hizmetleri puanlari (4,362 *
0,700), gelir diizeyi 500 tl ve alti olan ziyaretgcih beklenen miieri hizmetleri
puanlarindan (3,833 = 0,723) yuksek bulugtou Gelir diizeyi 1.000-1.999 TL olan
ziyaretcilerin beklenen ngteri hizmetleri puanlari (4,287 + 0,588), gelir éyiz500 tl
ve alti olan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlarindan (3,833 = 0,723)
yuksek bulunmgtur. Gelir dizeyi 2000 ve Uzeri olan ziyaretcilebeklenen miteri
hizmetleri puanlari (4,542 + 0,763), gelir dizey)05tl ve alti olan ziyaretcilerin
beklenen mgteri hizmetleri puanlarindan (3,833 = 0,723) datiksgk bulunmgtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen heveslipkianlari ortalamalarinin gelir
dizeyi dgiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedi@gni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=2,396; p=0,071>0.05).

Tablo 22
Beklenen Heveslilik Duzeyinin Gelir Dizeyine Gore @alamalari
Grup N | Ort Ss F p Fark
500 TL ve Alti 18| 4,458| 0,479
Beklenen Hizmet 501-999 TL 69 4,460| 0,565
Sunumu 1.000-1.999 TL 48 4,208 0,804 1,623/ 0,187
2000 ve Uzeri 18 4,500| 0,840
500 TL ve Alti 18| 4,733| 0,369 1>3
Beklenen Hizmet 501-999 TL 69 4,487| 0,594 8278| 0.000| 2 > 3
Hizi ve Kolayliklar | 1.000-1.999 TL 48 3,967| 0,882 ~’ ’ 4>3
2000 ve Uzeri 18 4,600| 0,751
500 TL ve Alti 18| 4,208| 0,583
Beklenenisletme 501-999 TL 69 4,326| 0,722
Imaiji 1.000-1.999 TL 48 4,125| 0,718 1,213 0,307
2000 ve uzeri 184,444 0,755
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Tablo 22'nin Devami

500 TL ve Alti 18| 3,833| 0,723 21
Beklenen Mgteri 501-999 TL 69 4,362| 0,700 38130011/ 3>1
Hizmetleri 1.000-1.999 TL 48 4,287| 0,588 ' ’ 4>1
2000 ve uzeri 184,542| 0,763
500 TL ve Alti 18| 4,308 0,355
.. | 501-999 TL 69 4,409| 0,592
Beklenen Heveslilik 1.000-1.999 TL 48 4.147] 0.672 2,396| 0,071
2000 ve uzeri 18 4,522| 0,729

Tablo 23'te argtirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan hizmet womu puanlari
ortalamalarinin gelir dizeyi @skenine go6re anlamh bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyangal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtledisl acidan anlamh bulunngwr
(F=6,918; p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarinilidemek amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore gelir dizeyi 500 tl ve alti olanamstcilerin algilanan hizmet sunumu
puanlan (3,542 + 0,456), gelir dizeyi 1.000-1.9P9 olan ziyaretcilerin algilanan
hizmet sunumu puanlarindan (2,938 = 0,930) dahaeKilbulunmgtur. Gelir dizeyi
501-999 TL olan ziyaretcilerin algilanan hizmet sonu puanlari (3,652 = 0,927), gelir
dizeyi 1.000-1.999 TL olan ziyaretcilerin algilarfammet sunumu puanlarindan (2,938
+ 0,930) yuksek bulunngtur. Gelir diizeyi 2000 ve Uzeri olan ziyaretcilealyilanan
hizmet sunumu puanlar (3,597 £ 0,772), gelir dii2e§00-1.999 TL olan ziyaretcilerin

algilanan hizmet sunumu puanlarindan (2,938 + (,830a yuksek bulunngtur.

Arastirmaya katillan ziyaretcilerin algilanan hizmet 1thize kolayliklar puanlari
ortalamalarinin gelir dizeyi @skenine goére anlamh bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtledisl acidan anlamh bulunngwr
(F=6,302; p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarinilidemek amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore gelir dizeyi 500 tl ve alti olanagtcilerin algilanan hizmet hizi ve
kolayliklar puanlari (4,167 + 0,550), gelir dizel000-1.999 TL olan ziyaretcilerin
algilanan hizmet hizi ve kolayliklar puanlarind@846 + 1,181) yiksek bulunmtur.
Gelir diuzeyi 501-999 TL olan ziyaretcilerin algitan hizmet hizi ve kolayliklar
puanlan (4,061 + 0,893), gelir dizeyi 1.000-1.9P9 olan ziyaretcilerin algilanan
hizmet hizi ve kolayliklar puanlarindan (3,346 181) daha yiiksek bulunmtur. Gelir
dizeyi 2000 ve Uzeri olan ziyaretcilerin algilarfammet hizi ve kolayliklar puanlari

99



(3,989 + 0,850), gelir diizeyi 1.000-1.999 TL olayaretcilerin algilanan hizmet hizi ve
kolayliklar puanlarindan (3,346 + 1,181) daha yléldsglunmuytur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanagietme imaji puanlari ortalamalarinin gelir
dizeyi dgiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=1,774; p=0,155>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan sbéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
gelir duzeyi dgiskenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedig@ni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=1,154; p=0,329>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan heveslijanlari ortalamalarinin gelir
dizeyi dgiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedi@gni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulustor (F=4,183; p=0.007<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yiap post-hoc analizine gore gelir
dizeyi 500 tl ve alti olan ziyaretcilerin algilanbaveslilik puanlari (3,875 + 0,530),
gelir diizeyi 1.000-1.999 TL olan ziyaretcilerin édgan heveslilik puanlarindan (3,307
+ 1,084) yiuksek bulunmgtur. Gelir diizeyi 501-999 TL olan ziyaretcileringdhnan
heveslilik puanlari (3,841 + 0,794), gelir diizeyD0-1.999 TL olan ziyaretcilerin
algilanan heveslilik puanlarindan (3,307 £ 1,0848sek bulunmgtur.

Tablo 23
Algilanan Heveslilik Dizeyinin Gelir Diizeyine GoreOrtalamalari

Grup N | Ort Ss F P Fark

500 TL ve Alti 18| 3,542| 0,456 1>3
Algilanan Hizmet 501-999 TL 69 3,652| 0,927 6.918| 0.000! 2> 3
Sunumu 1.000-1.999 TL 48 2,938| 0,930 ' 4>3

2000 ve Uzeri 18 3,597| 0,772

500 TL ve Alti 18| 4,167| 0,550 1>3
Algilanan Hizmet 501-999 TL 69 4,061| 0,893 6302| 0000| 2 >3
Hizi ve Kolayliklar | 1.000-1.999 TL 48 3,346| 1,181 ' ' 4>3

2000 ve Uzeri 18 3,989| 0,850
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Tablo 23'Gn Devami

500 TL ve Alti 18| 3,750| 0,928
Algilananisletme 501-999 TL 69 3,866| 0,934
Imaiji 1.000-1.999 TL 48 3,417| 1,327 17741 0,155
2000 ve uzeri 18 3,667| 0,569
500 TL ve Alti 18| 4,042| 1,012
Algilanan Misteri 501-999 TL 69 3,786| 1,063
Hizmetleri 1.000-1.999 TL 48 3,526| 1,233 1,154/ 0,329
2000 ve uzeri 18 3,694| 0,579
500 TL ve Alti 18| 3,875| 0,530
.o | 501-999 TL 69 3,841| 0,794 1>3
Algilanan Heveslilik 1.000-1.999 TL 48 3.307| 1.084 4,183| 0,007 53
2000 ve Uzeri 18 3,737| 0,613

Arastirma sorusu 10: Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizejyazet

sayisina gore anlamli farklihk géstermekte midir?

Tablo 24'te argtirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunu puanlari
ortalamalarinin  ziyaret sayisi glgkenine gore anlamh bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyangal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtledisl acidan anlamh bulunngwr
(F=3,528; p=0.009<0.05). Farkhliklarin kaynaklaroelirlemek amaciyla yapilan post-
hoc analizine gore ziyaret sayisi ilk ziyaret otayaretcilerin beklenen hizmet sunumu
puanlar (4,581 = 0,662), ziyaret sayisi 2. ziyadin ziyaretcilerin beklenen hizmet
sunumu puanlarindan (3,946 * 0,263) daha yuksekinbulstur. Ziyaret sayisi 3.
ziyaret olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunupuanlar (4,464 + 0,677), ziyaret
sayisl 2. ziyaret olan ziyaretcilerin beklenen Regrsunumu puanlarindan (3,946 *
0,263) yuksek bulunmtur. Ziyaret sayisi 4. ziyaret olan ziyaretcileleklenen hizmet
sunumu puanlari (4,750 £ 0,369), ziyaret sayisgiyaret olan ziyaretcilerin beklenen
hizmet sunumu puanlarindan (3,946 £ 0,263) yuksdknmuwtur. Ziyaret sayisi 5 ve
Uzeri olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunumwarpan (4,335 + 0,712), ziyaret
sayisl 2. ziyaret olan ziyaretcilerin beklenen Retrsunumu puanlarindan (3,946 *
0,263) yuksek bulunmtur. Ziyaret sayisi 4. ziyaret olan ziyaretcilelbeklenen hizmet
sunumu puanlar (4,750 £ 0,369), ziyaret sayise dizeri olan ziyaretcilerin beklenen
hizmet sunumu puanlarindan (4,335 + 0,712) dahaekikulunmstur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet hne kolayliklar puanlari
ortalamalarinin  ziyaret sayisi ggkenine gore anlamh bir farkhlik gosterip
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gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtiesisl acidan anlamli bulunmagtir
(F=1,277; p=0,281>0.05).

Arastirmaya katillan ziyaretcilerin beklenegletme imaji puanlari ortalamalarinin
ziyaret sayisi d@skenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anow@nucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=1,504; p=0,204>0.05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
ziyaret sayisi d@skenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedigni belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlaml bulustor (F=4,112; p=0.003<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine goére ziyaret
sayisi ilk ziyaret olan ziyaretcilerin beklenen gtaiii hizmetleri puanlar (4,473 +
0,658), ziyaret sayisi 2. ziyaret olan ziyaretgilebeklenen mgteri hizmetleri
puanlarindan (3,732 + 0,690) yiksek bulugtau Ziyaret sayisi 3. ziyaret olan
ziyaretcilerin beklenen msteri hizmetleri puanlari (4,357 = 0,714), ziyaretys 2.
ziyaret olan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlarindan (3,732 = 0,690)
yuksek bulunmgtur. Ziyaret sayisi 4. ziyaret olan ziyaretciletbeklenen mgteri
hizmetleri puanlan (4,667 + 0,492), ziyaret sagisziyaret olan ziyaretcilerin beklenen
misteri hizmetleri puanlarindan (3,732 = 0,690) yuk&ekunmutur. Ziyaret sayisi 5
ve Uzeri olan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlari (4,299 * 0,666), ziyaret
sayisl 2. ziyaret olan ziyaretcilerin beklenengtati hizmetleri puanlarindan (3,732 +
0,690) daha yuksek bulunsgtur.

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hevesliibanlar ortalamalarinin ziyaret
sayisi dgiskenine gore anlamh bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek

amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlaml bulustor (F=2,776; p=0.029<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine goére ziyaret
sayisl ilk ziyaret olan ziyaretcilerin beklenen éshlik puanlari (4,438 + 0,635), ziyaret
sayis| 2. ziyaret olan ziyaretcilerin beklenen Iséille puanlarindan (3,942 + 0,345)

yuksek bulunmgtur. Ziyaret sayisi 4. ziyaret olan ziyaretcilebeklenen heveslilik
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puanlar (4,691 + 0,412), ziyaret sayisi 2. ziyalah ziyaretcilerin beklenen heveslilik
puanlarindan (3,942 + 0,345) yuksek bulugtuu Ziyaret sayisi 5 ve Uzeri olan
ziyaretcilerin beklenen heveslilik puanlarn (4,329,618), ziyaret sayisi 2. ziyaret olan

ziyaretcilerin  beklenen heveslilik puanlarindan 942 + 0,345) daha yuksek

bulunmugtur.
Tablo 24
Beklenen Heveslilik Dizeyinin Ziyaret Sayisina Gé Ortalamalari
Grup N | Ort Ss F P | Fark
Ilk Ziyaret 37| 4,581| 0,662 1>2
Beklenen Hizmet 2. Z!yaret 14} 3,946 0,263 3>2
Sunumu 3. Z!yaret 21 4,464 0,677| 3,528| 0,009| 4 > 2
4. Ziyaret 12| 4,750/ 0,369 5>2
5 ve Uzeri 82 4,335| 0,712 4>5
Ik Ziyaret 37| 4,378| 0,776
: 2. Ziyaret 14| 4,143| 0,473
Eg‘ﬁ(e)?aeyrl‘lﬂgzrmet izt 5 Ziyaret 21] 4,362 0,695 1,277/ 0,281
4. Ziyaret 12| 4,783 0,356
5 ve Uzeri 82 4,363| 0,798
Ilk Ziyaret 37| 4,318| 0,754
2. Ziyaret 14| 3,946| 0,573
Beklenenisletmeimaji | 3. Ziyaret 21| 4,167 0,937| 1,504 | 0,204
4. Ziyaret 12| 4,563| 0,478
5 ve Uzeri 82 4,320| 0,653
Ilk Ziyaret 37| 4,473| 0,658 1592
Beklenen Miteri 2. Z@yaret 14| 3,732| 0,690 359
Hizmetleri 3. Z!yaret 21/ 4,357 0,714| 4,112| 0,003 4592
4. Ziyaret 12| 4,667 0,492 5> 2
5 ve Uzeri 82 4,299| 0,666
Ik Ziyaret 37| 4,438| 0,635
2. Ziyaret 14| 3,942| 0,345 1>2
Beklenen Heveslilik 3. Ziyaret 21 4,338| 0,701 2,776| 0,029 4 > 2
4. Ziyaret 12 4,691| 0,412 5>2
5 ve Uzeri 82 4,329| 0,618

Tablo 25'te argtirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan hizmet womu puanlari
ortalamalarinin  ziyaret sayisi ggkenine gore anlamh bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)

sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igiisisl acidan anlamli bulunmagtir

(F=0,836; p=0,504>0.05).
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Arastirmaya katillan ziyaretcilerin algilanan hizmet 1thize kolayliklar puanlari
ortalamalarinin  ziyaret sayisi ggkenine gore anlamh bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyangal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtledisl acidan anlamh bulunngwr
(F=5,022; p=0.001<0.05). Farkhliklarin kaynaklaroelirlemek amaciyla yapilan post-
hoc analizine gore ziyaret sayisi 4. ziyaret olgm@retcilerin algilanan hizmet hizi ve
kolayliklar puanlari (4,733 = 0,446), ziyaret sayikk ziyaret olan ziyaretcilerin
algilanan hizmet hizi ve kolayliklar puanlarinda®985 + 1,035) daha ylksek
bulunmutur. Ziyaret sayisi 2. ziyaret olan ziyaretcilemtgilanan hizmet hizi ve
kolayliklar puanlan (4,243 + 0,352), ziyaret sayks ve Uzeri olan ziyaretcilerin
algilanan hizmet hizi ve kolayliklar puanlarind@b85 + 1,093) yiksek bulunrtur.
Ziyaret sayisi 3. ziyaret olan ziyaretcilerin agidn hizmet hizi ve kolayliklar puanlari
(4,095 = 0,747), ziyaret sayisi 5 ve Uzeri olara@ycilerin algilanan hizmet hizi ve
kolayliklar puanlarindan (3,585 + 1,093) yuksekummhwstur. Ziyaret sayisi 4. ziyaret
olan ziyaretcilerin algilanan hizmet hizi ve kol&dr puanlar (4,733 £ 0,446), ziyaret
sayisli 5 ve Uzeri olan ziyaretcilerin algilananninét hizi ve kolayliklar puanlarindan
(3,585 * 1,093) daha yuksek bulungtur.

Arastirmaya katillan ziyaretcilerin algilanaglegtme imaji puanlari ortalamalarinin
ziyaret sayisi d@skenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedigni belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamh bulustor (F=3,375; p=0.011<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine goére ziyaret
saylisl 2. ziyaret olan ziyaretcilerin algilangietme imaji puanlari (4,054 + 0,462),
ziyaret sayisi 5 ve Uzeri olan ziyaretcilerin agdn gletme imaji puanlarindan (3,473
1,239) daha yuksek bulungtur. Ziyaret sayisi 3. ziyaret olan ziyaretcilealyilanan
isletme imaji puanlan (4,179 = 0,318), ziyaret sayisve Uzeri olan ziyaretcilerin
algilanan gletme imaji puanlarindan (3,473 + 1,239) yuksekibmutur. Ziyaret sayisi
4. ziyaret olan ziyaretcilerin algilanagietme imaji puanlari (4,208 = 0,753), ziyaret
sayisi 5 ve uzeri olan ziyaretcilerin algilangletme imaji puanlarindan (3,473 + 1,239)

daha yuksek bulunngtur.
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Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
ziyaret sayisi d@skenine gore anlaml bir farkhlik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anow@nucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlaml bulustor (F=2,712; p=0.032<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine goére ziyaret
sayisi 4. ziyaret olan ziyaretcilerin algilanan steii hizmetleri puanlari (4,646 *
0,559), ziyaret sayisi ilk ziyaret olan ziyaretgile algilanan migteri hizmetleri
puanlarindan (3,608 + 0,875) daha yiksek bulwtanuZiyaret sayisi 4. ziyaret olan
ziyaretcilerin algilanan myteri hizmetleri puanlarn (4,646 + 0,559), ziyaretysi 2.
ziyaret olan ziyaretcilerin algilanan gté@ri hizmetleri puanlarindan (3,679 + 0,608)
yuksek bulunmgtur. Ziyaret sayisi 4. ziyaret olan ziyaretcilermhgilanan miteri
hizmetleri puanlar (4,646 + 0,559), ziyaret saisziyaret olan ziyaretcilerin algilanan
musteri hizmetleri puanlarindan (3,810 £ 0,905) dahiksgk bulunmgtur. Ziyaret
sayisi 4. ziyaret olan ziyaretcilerin algilanan steii hizmetleri puanlari (4,646 *
0,559), ziyaret sayisi 5 ve Uzeri olan ziyaretgilealgilanan miteri hizmetleri
puanlarindan (3,598 * 1,258) daha yuksek bulusonu

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan heveslipkanlari ortalamalarinin ziyaret
sayisi dgiskenine goére anlamh bir farklihk gosterip gostediggni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamh bulugtor (F=3,143; p=0.016<0.05).
Farklihiklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine goére ziyaret
sayisl 4. ziyaret olan ziyaretcilerin algilanandwiik puanlari (4,277 + 0,380), ziyaret
sayisi ilk ziyaret olan ziyaretcilerin algilananvhslilik puanlarindan (3,678 + 0,837)
yuksek bulunmgtur. Ziyaret sayisi 3. ziyaret olan ziyaretcileaigilanan heveslilik
puanlar (3,926 + 0,626), ziyaret sayisi 5 ve Uakn ziyaretcilerin algilanan heveslilik
puanlarindan (3,486 + 1,007) daha yiksek bulwtanuZiyaret sayisi 4. ziyaret olan
ziyaretcilerin algilanan heveslilik puanlar (4,2¢D,380), ziyaret sayisi 5 ve Uzeri olan
ziyaretcilerin algilanan heveslilik puanlarindan 48 =+ 1,007) daha yuksek

bulunmugtur.
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Tablo 25

Algilanan Heveslilik Dlizeyinin Ziyaret Sayisina Goe Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
Ilk Ziyaret 37| 3,473| 0,939
Algilanan Hizmet 2. Z@yaret 14| 3,571| 0,567
Sunumu 3. Z!yaret 21 3,619 1,030/ 0,836| 0,504
4. Ziyaret 12| 3,521| 1,150
5 ve Uzeri 82 3,287| 0,892
Ilk Ziyaret 37| 3,935| 1,035 41
Algilanan Hizmet Hizi 2. Z!yaret 14 4,243 0,352 2>5
ve Kolayliklar 3. Z!yaret 21/ 4,095| 0,747| 5,022| 0,001 3>5
4. Ziyaret 12| 4,733]| 0,446 4>5
5 ve Uzeri 82 3,585| 1,093
Ik Ziyaret 37| 3,696| 0,915
2. Ziyaret 14| 4,054| 0,462 2>5
Algilananisletmeimaji | 3. Ziyaret 21/ 4,179/ 0,318 3,375/ 0,011| 3>5
4. Ziyaret 12| 4,208| 0,753 4>5
5 ve uzeri 82 3,473| 1,239
Ik Ziyaret 37| 3,608| 0,875 451
Algilanan Misteri 2. Z?yaret 143,679 0,608 4>2
Hizmetleri 3. Z!yaret 21 3,810 0,905| 2,712| 0,032 4>3
4. Ziyaret 12| 4,646| 0,559 4>5
5 ve Uzeri 872 3,598| 1,258
Ik Ziyaret 37| 3,678| 0,837
2. Ziyaret 14| 3,887| 0,348 4>1
Algilanan Heveslilik 3. Ziyaret 21 3,926| 0,626| 3,143| 0,016/ 3>5
4. Ziyaret 12| 4,277| 0,380 4>5
5 ve Uzeri 82 3,486| 1,007

Arastirma sorusu 11: Musterilerin beklenen ve algilanan heveslilik dizeghd 6nce

konaklama durumuna gore anlamli farkllik gostertaeRidir?

Tablo 26'da argtlirmaya katillan ziyaretcilerin beklenen hizmet suou puanlari

ortalamalarinin daha 6nce konaklama durumgisédenine gére anlamli bir farkhlik

gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucundapgortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (t=-1,838; p=0,068>0,05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen hizmet hne kolayliklar puanlari

ortalamalarinin daha 6nce konaklama durumgisédenine gére anlamli bir farkhlik

gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucundapgortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (t=-0,001; p=1,000>0,05).
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Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenegietme imaji puanlari ortalamalarinin daha
once konaklama durumu glgkenine gore anlaml bir farklihk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda gamalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmaim (t=-0,306; p=0,760>0,05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
daha ©once konaklama durumu god&enine gore anlamh bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucundeupg ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (t=-1,505; p=0,134>0,05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin beklenen heveslipkanlari ortalamalarinin daha
once konaklama durumu glgkenine gore anlaml bir farklilk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda gamalamalari arasindaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmaim (t=-1,002; p=0,318>0,05).

Tablo 26
Beklenen Heveslilik Duizeyinin Daha Once Konaklama Grumuna Goére
Ortalamalari
Grup | N | Ort Ss T P
. Evet | 129| 4,353| 0,668
Beklenen Hizmet Sunumu Hayir | 37 | 4,581] 0,662 -1,838| 0,068
. Evet | 129| 4,378| 0,731
Beklenen Hizmet Hizi ve Kolayliklar Hayir| 37 | 4,378 0.776 -0,001| 1,000
. - Evet | 129| 4,277| 0,695
BeklenenisletmeImaiji Hayir | 37 | 4,318 0,754 -0,306| 0,760
o , Evet | 129| 4,281| 0,691
Beklenen Migteri Hizmetleri Hayir| 37 | 4,473 0,658 -1,505| 0,134
. Evet | 129| 4,322| 0,611
Beklenen Heveslilik Hayir | 37 | 4,438] 0.635 -1,002| 0,318

Tablo 27'de argtirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan hizmet sonu puanlari
ortalamalarinin daha 6nce konaklama durumgisdenine gére anlamli bir farkhlik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucundapgortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (t=-0,464; p=0,643>0,05).

Arastirmaya katillan ziyaretcilerin algilanan hizmet 1thize kolayliklar puanlari
ortalamalarinin daha 6nce konaklama durumgisédenine gére anlamli bir farkhlik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucundapgortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (t=-0,468; p=0,640>0,05).
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Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanagietme imaji puanlari ortalamalarinin daha
once konaklama durumu glgkenine gore anlaml bir farklihk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda gamalamalari arasindaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmaim (t=0,118; p=0,906>0,05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan sbéri hizmetleri puanlari ortalamalarinin
daha o©once konaklama durumu gd&enine gore anlamh bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucundeupg ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (t=0,645; p=0,459>0,05).

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin algilanan heveslifkianlari ortalamalarinin daha
once konaklama durumu glgkenine gore anlaml bir farklilk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda gamalamalari arasindaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmaim (t=-0,023; p=0,982>0,05).

Tablo 27
Algilanan Heveslilik Diizeyinin Daha Once KonaklamaDurumuna Gore
Ortalamalari
Grup | N | Ort Ss T P
. Evet | 129| 3,393| 0,914
Algilanan Hizmet Sunumu Hayir | 37 | 3,473] 0,939 -0,464| 0,643
. Evet | 129| 3,847| 1,009
Algilanan Hizmet Hizi ve Kolayliklar Hayir| 37 | 3,935 1,035 -0,468| 0,640
: — Evet | 129| 3,719| 1,079
AlgilananisletmeImaji Hayir | 37 | 3,696 0,915 0,118 | 0,906
N : Evet | 129| 3,738| 1,134
Algilanan Mteri Hizmetleri Hayir | 37 | 3,608 0.875 0,645 | 0,459
. Evet | 129| 3,674| 0,894
Algilanan Heveslilik Hayir | 37 | 3.678] 0,837 -0,023| 0,982

Arastirma sorusu 12Mdusterilerin heveslilik boyutunda verilen hizmettenklanti ve
algilari arasinda Haymana'ya tekrar gelmeleri ligityine aynigletmeyi tercih edip

etmemelerinde anlamli farklilik mevcut mudur?

Tablo 28'de argtirmaya katillan mgierilerin beklenen hizmet sunumu puanlari
ortalamalarinin tekrar gelmegiemi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtladisl acidan anlamh bulunngwr

(F=17,583; p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarimlidemek amaciyla yapilan post-hoc
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analizine gore tekrar gelmesikmi belki olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sumu
puanlan (4,610 + 0,583), tekrar gelm@lieni evet olan ziyaretcilerin beklenen hizmet
sunumu puanlarindan (4,366 = 0,601) yiuksek bulytumuTekrar gelme @limi evet
olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunumu puan{dr866 + 0,601), tekrar gelme
egilimi hayir olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sumu puanlarindan (3,250 £ 0,926)
yuksek bulunmgtur. Tekrar gelme @limi belki olan ziyaretcilerin beklenen hizmet
sunumu puanlari (4,610 + 0,583), tekrar gelrgiérei hayir olan ziyaretcilerin beklenen
hizmet sunumu puanlarindan (3,250 * 0,926) yukskrimustur.

Arastirmaya katillan mgierilerin  beklenen hizmet hizi ve kolayliklar puaml
ortalamalarinin tekrar gelmegigmi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtiedisl acidan anlamh bulunnguwr
(F=13,278; p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarimlidemek amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore tekrar gelmesikmi evet olan ziyaretcilerin beklenen hizmet haze
kolayliklar puanlari (4,414 + 0,659), tekrar gelreglimi hayir olan ziyaretcilerin
beklenen hizmet hizi ve kolayliklar puanlarindaji$® + 1,018) yiksek bulunngtur.
Tekrar gelme glimi belki olan ziyaretcilerin beklenen hizmet hize kolayliklar
puanlar (4,467 £ 0,692), tekrar gelm@lieni hayir olan ziyaretcilerin beklenen hizmet
hizi ve kolayliklar puanlarindan (3,150 + 1,018ks#k bulunmstur.

Arastirmaya katilan mgierilerin beklenensietme imaji puanlari ortalamalarinin tekrar
gelme gilimi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=1,977; p=0,142>0.05).

Arastirmaya katilan mgierilerin beklenen mieri hizmetleri puanlar ortalamalarinin
tekrar gelme glimi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans ama(Anova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidanlamli bulunmgtur (F=3,554;
p=0.031<0.05). Farklihklarin kaynaklarini belirlekn amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore tekrar gelmgikmi belki olan ziyaretcilerin beklenen ngiieri hizmetleri
puanlar (4,496 £ 0,610), tekrar gelmglieni evet olan ziyaretcilerin beklenen gtéri
hizmetleri puanlarindan (4,237 £ 0,713) daha yuksdknmutur.
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Arastirmaya katilan mgierilerin beklenen heveslilik puanlari ortalamatam tekrar
gelme gilimi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulugtor (F=8,603; p=0<0.05).
Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine gore tekrar
gelme gilimi evet olan ziyaretcilerin beklenen heveslilpuanlari (4,313 + 0,572),
tekrar gelme glimi hayir olan ziyaretcilerin beklenen heveslilkianlarindan (3,584 +
0,808) daha yuksek bulungtur. Tekrar gelme @limi belki olan ziyaretcilerin
beklenen heveslilik puanlan (4,493 + 0,585), tekgelme gilimi hayir olan
ziyaretcilerin beklenen heveslilik puanlarindan 58 + 0,808) daha yuksek

bulunmutur.
Tablo 28
Katihmcilarin isletmeye Tekrar Gelme Eilimine Gore Ortalamalari
Grup | N | Ort Ss F p Fark
Evet | 99| 4,366| 0,601 3>1
Beklenen Hizmet Sunumu Hayir | 8 | 3,250/ 0,926| 17,583| 0,000 1 > 2
Belki | 57| 4,610| 0,583 3>2

Evet | 99| 4,414| 0,659
Hayir | 8 | 3,150| 1,018| 13,278| 0,000
Belki | 57| 4,467| 0,692
Evet | 99| 4,235| 0,686
Beklenenisletmeimaij Hayir | 8 | 3,938/ 0,853| 1,977 | 0,142
Belki | 57| 4,399| 0,708
Evet | 99| 4,237| 0,713
Beklenen Miteri Hizmetleri Hayir | 8 | 4,000| 0,655| 3,554 | 0,031|3>1
Belki | 57| 4,496| 0,610
Evet | 99| 4,313| 0,572
Beklenen Heveslilik Hayir | 8 | 3,584| 0,808| 8,603 | 0,000
Belki | 57| 4,493| 0,585

1>2
3>2

Beklenen Hizmet Hizi ve
Kolayliklar

1>2
3>2

Tablo 29'da arglirmaya katilan mgierilerin algilanan hizmet sunumu puanlari
ortalamalarinin tekrar gelmegiemi degiskenine gore anlamli bir farklik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtladisl acidan anlamh bulunngwr
(F=3,868; p=0.023<0.05). Farkhliklarin kaynaklaroelirlemek amaciyla yapilan post-
hoc analizine gore tekrar gelmgileani evet olan ziyaretcilerin algilanan hizmet sumu
puanlar (3,563 + 0,831), tekrar gelmglieni belki olan ziyaretcilerin algilanan hizmet
sunumu puanlarindan (3,158 + 1,029) daha yuksakibultur.
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Arastirmaya katillan mgierilerin algilanan hizmet hizi ve kolayliklar puem
ortalamalarinin tekrar gelmegiemi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyangal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark idiiesisl acidan anlaml
bulunmuytur(F=5,534; p=0.005<0.05). Farkhliklarin kaynakfa belirlemek amaciyla
yapilan post-hoc analizine gore tekrar gelmigirai evet olan ziyaretcilerin algilanan
hizmet hizi ve kolayliklar puanlari (4,071 + 0,80#9krar gelme @limi belki olan
ziyaretcilerin algilanan hizmet hizi ve kolayliklpuanlarindan (3,544 + 1,176) daha

yuksek bulunmgtur.

Arastirmaya katilan mgierilerin algilanansietme imaji puanlari ortalamalarinin tekrar
gelme gilimi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulugtor (F=8,329; p=0<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine gore tekrar
gelme gilimi evet olan ziyaretcilerin algilanagletme imaji puanlar (3,944 + 0,922),
tekrar gelme glimi belki olan ziyaretcilerin algilanansletme imaji puanlarindan
(3,272 + 1,083) daha yuksek bulungtur.

Arastirmaya katilan mgierilerin algilanan mgieri hizmetleri puanlar ortalamalarinin
tekrar gelme glimi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans ama(iAnova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidanlamli bulunmgtur (F=5,993;
p=0.003<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlekn amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore tekrar gelmgikmi evet olan ziyaretcilerin algilanan mtéri hizmetleri
puanlar (3,922 + 1,021), tekrar gelmalieni belki olan ziyaretcilerin algilanan ngteri
hizmetleri puanlarindan (3,316 £ 1,035) daha yuksdknmutur.

Arastirmaya katilan mgierilerin algilanan heveslilik puanlari ortalamahan tekrar
gelme gilimi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek
amacliyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel ac¢idan anlaml bulugtor(F=7,684; p=0.001<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine gore tekrar

gelme @ilimi evet olan ziyaretcilerin algilanan heveslilguanlar (3,875 + 0,712),
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tekrar gelme glimi belki olan ziyaretcilerin algilanan hevedklpuanlarindan (3,322 +
0,997) daha yuksek bulunsgtur.

. Tablo 29
Katilimcilarin Isletmeye Tekrar Gelme Egilimine Goére Ortalamalari

Grup | N | Ort Ss F p Fark
Evet | 99| 3,563| 0,831
Algilanan Hizmet Sunumu Hayir | 8 | 3,188| 0,832| 3,868| 0,023| 1 >3
Belki | 57| 3,158| 1,029
Evet | 99| 4,071| 0,804
Hayir | 8 | 3,550| 1,567| 5,534| 0,005/ 1> 3
Belki | 57| 3,544| 1,176
Evet | 99| 3,944| 0,922
Algilananisletmeimaji Hayir | 8 | 3,938| 1,381| 8,329| 0,000| 1 >3
Belki | 57| 3,272| 1,083
Evet | 99| 3,922| 1,021
Algilanan Migteri Hizmetleri Hayir | 8 | 3,750| 1,535| 5,993| 0,003| 1 >3
Belki | 57| 3,316| 1,035
Evet | 99| 3,875| 0,712
Algilanan Heveslilik Hayir | 8 | 3,606 1,241| 7,684| 0,001| 1> 3
Belki | 57| 3,322| 0,997

Algilanan Hizmet Hizi ve
Kolayliklar

Arastirma sorusu 13Mdusterilerin heveslilik boyutunda verilen hizmettenklanti ve
algilari arasindasletmeyi bakalarina tavsiye etmegdimlerinde anlaml farkhlik

mevcut mudur?

Tablo 30'da argtirmaya katillan mgierilerin beklenen hizmet sunumu puanlari
ortalamalarinin tavsiye etmesikmi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtiedisl acidan anlamh bulunngwr
(F=44,450; p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarimlidemek amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore tavsiye etmeimi hayir olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sumnu
puanlar (5,000 + 0,000), tavsiye etm@lieni evet olan ziyaretcilerin beklenen hizmet
sunumu puanlarindan (4,069 + 0,640) daha yukseknbulstur. Tavsiye etme g@imi
belki olan ziyaretcilerin beklenen hizmet sunumamar (4,873 + 0,358), tavsiye etme
egilimi evet olan ziyaretcilerin beklenen hizmet somu puanlarindan (4,069 + 0,640)

daha yuksek bulunngtur.

Arastirmaya katillan mgierilerin  beklenen hizmet hizi ve kolayliklar puaml

ortalamalarinin tavsiye etmesikmi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip

112



gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igtledisl acidan anlamh bulunngwr
(F=44,365; p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarimlidemek amaciyla yapilan post-hoc
analizine gore tavsiye etmeikmi hayir olan ziyaretcilerin beklenen hizmet hnze
kolayliklar puanlari (5,000 + 0,000), tavsiye etra@limi evet olan ziyaretcilerin
beklenen hizmet hizi ve kolayliklar puanlarindan0{® + 0,740) daha yuksek
bulunmutur. Tavsiye etme @imi belki olan ziyaretcilerin beklenen hizmet hize
kolayliklar puanlar (4,898 + 0,272), tavsiye etrag@limi evet olan ziyaretcilerin
beklenen hizmet hizi ve kolayliklar puanlarindan0{® + 0,740) daha yuksek

bulunmugtur.

Arastirmaya katilan mgierilerin beklenensietme imaji puanlari ortalamalarinin tavsiye
etme gilimi degiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip gostedi@ni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamh bulugtor (F=47,849; p=0<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine gore tavsiye
etme gilimi hayir olan ziyaretcilerin beklenesletme imaji puanlari (5,000 + 0,000),
tavsiye etme @limi evet olan ziyaretcilerin bekleneglétme imaji puanlarindan (3,926
+ 0,633) daha yiksek bulungtur. Tavsiye etme @imi belki olan ziyaretcilerin
beklenen gletme imaji puanlari (4,783 = 0,448), tavsiye eteg@imi evet olan
ziyaretcilerin beklenen sletme imaji puanlarindan (3,926 + 0,633) daha ykikse

bulunmugtur.

Arastirmaya katilan mgierilerin beklenen mgieri hizmetleri puanlar ortalamalarinin
tavsiye etme @limi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans ama(iAnova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidanlamli bulunmygtur (F=66,098;
p=0<0.05). Farkhliklarin kaynaklarini belirlemeknaciyla yapilan post-hoc analizine
gore tavsiye etmegdimi hayir olan ziyaretcilerin beklenen rtéri hizmetleri puanlari
(5,000 £ 0,000), tavsiye etmegikmi evet olan ziyaretcilerin beklenen téri
hizmetleri puanlarindan (3,939 + 0,616) daha yukbekunmuytur. Tavsiye etme
egilimi belki olan ziyaretcilerin beklenen mgieri hizmetleri puanlari (4,865 = 0,301),
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tavsiye etme @limi evet olan ziyaretcilerin beklenen gtéri hizmetleri puanlarindan
(3,939 = 0,616) daha yuksek bulungtur.

Arastirmaya katillan mgierilerin beklenen heveslilik puanlari ortalamatam tavsiye
etme gilimi degiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip gostedi@ni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anow@nucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamh bulugtor (F=79,002; p=0<0.05).
Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla ylap post-hoc analizine gore tavsiye
etme gilimi hayir olan ziyaretcilerin beklenen hevesliljuanlari (5,000 + 0,000),
tavsiye etme @limi evet olan ziyaretcilerin beklenen heveslifkianlarindan (3,986 +
0,527) daha yuksek bulungtur. Tavsiye etme @imi belki olan ziyaretcilerin
beklenen heveslilik puanlarn (4,855 = 0,266), tg@sietme gilimi evet olan
ziyaretcilerin beklenen heveslilik puanlarindan 96§ + 0,527) daha yuksek

bulunmutur.
Tablo 30
Katihmcilarin isletmeyi Baskalarina Tavsiye Etme Egilimleri
Grup | N | Ort Ss F p Fark
Evet | 98| 4,069| 0,640 251
Beklenen Hizmet Sunumu Hayir | 5 | 5,000] 0,000| 44,450| 0,000 3>1
Belki | 61| 4,873| 0,358
. Evet | 98| 4,010| 0,740
Eﬁgﬁﬂﬁlng'zmetH'z' ve Hayir | 5 | 5,000/ 0,000] 44,365| 0,000 gzi
Belki | 61| 4,898| 0,272
_ ' Evet | 98| 3,926| 0,633 21
Beklenenisletmelmaijl Hayir | 5 | 5,000] 0,000| 47,849| 0,000 351
Belki | 61| 4,783| 0,448
Evet | 98| 3,939| 0,616 251
Beklenen Miteri Hizmetleri Hayir | 5 | 5,000| 0,000| 66,098| 0,000 3>1
Belki | 61| 4,865| 0,301
Evet | 98| 3,986| 0,527 251
Beklenen Heveslilik Hayir | 5 | 5,000| 0,000| 79,002| 0,000 3>1
Belki | 61| 4,855| 0,266

Tablo 31'de argirmaya katilan mierilerin algilanan hizmet sunumu puanlari
ortalamalarinin tavsiye etmesikmi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyansal&i (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark idiiesisl acidan anlamh
bulunmamgtir(F=1,018; p=0,364>0.05).
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Arastirmaya katillan mgierilerin algilanan hizmet hizi ve kolayliklar puem

ortalamalarinin tavsiye etmesikmi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyangal&i (Anova)

sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark idiiesisl acidan anlaml
bulunmamgtir(F=0,432; p=0,650>0.05).

Arastirmaya katilan mgierilerin algilanangietme imaji puanlari ortalamalarinin tavsiye
etme gilimi degiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip gostedi@ni belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir(F=2,074; p=0,129>0.05).

Arastirmaya katilan mgierilerin algilanan mgieri hizmetleri puanlar ortalamalarinin
tavsiye etme @limi degiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans ama(iAnova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidama@li bulunmangtir (F=0,781;
p=0,460>0.05).

Arastirmaya katilan mgierilerin algilanan heveslilik puanlari ortalamatan tavsiye
etme gilimi degiskenine gore anlamli bir farkhlik gosterip gostedi@ni belirlemek
amaclyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anowmnucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulanmgtir (F=0,283; p=0,754>0.05).

Tablo 31
Katihmcilarin isletmeyi Baskalarina Tavsiye Etme Egilimleri
Grup | N | Ort Ss F P
Evet | 98| 3,332 0,894
Algilanan Hizmet Sunumu Hayir | 5| 3,800, 0,411 1,018| 0,364

Belki | 61| 3,488| 0,986
Evet | 98| 3,831 0,960
Algilanan Hizmet Hizi ve Kolayliklary Hayir | 5 | 3,560/ 0,329 0,432 | 0,650
Belki | 61| 3,938| 1,140
Evet | 98| 3,819 1,062
Algilananisletmeimaiji Hayir | 5| 3,000 0,685 2,074| 0,129
Belki | 61| 3,594| 1,027
Evet | 98| 3,753 1,065
Algilanan Migteri Hizmetleri Hayir | 5| 3,150 0,822 0,781| 0,460
Belki | 61| 3,668 1,136
Evet | 98| 3,683 0,882
Algilanan Heveslilik Hayir | 5| 3,378 0,356 0,283 | 0,754
Belki | 61| 3,672| 0,919
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Tablo 32'de sonug olarak 6zetlenecek olursa; bekienizmet sunumu ile algilanan
hizmet sunumu arasinda anlamh bir fargimi olup olmadgini belirlemek amaciyla
yapilan analiz sonrasi bulgularin 6zeti beklenezmieit sunumu ile algilanan hizmet
sunumu ortalamalarinin anlamh bir farklilik gogtergostermediini belirlemek
amaciyla yapilanséestiriimis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar ieuceki
fark istatistiksel olarak anlamh bulungtur (t=11,422; p=0,000<0,05). Beklenen
hizmet sunumu ortalamasi (x=4,404) algillanan hizrsehumu ortalamasindan
(x=3,411) daha yuksektir.

Beklenen hizmet hizi ve kolayliklar ile algillananzrhet hizi ve kolayliklar
ortalamalarinin anlamli bir farkhlik gosterip géshedgini belirlemek amaciyla
yapilan @lestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar adeki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunrmgtur (t=5,259; p=0,000<0,05). Beklenen hizmet hizi
ve kolayliklar ortalamasi (x=4,378) algilanan hizrhezi ve kolayliklar ortalamasindan
(x=3,866) daha yuksektir.

Beklenen gletme imaji ile algilanansietme imaji ortalamalarinin anlaml bir farklilik
gosterip gostermegini  belirlemek amaciyla yapilan slestirilmis grup t-testi

sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki farkatistiksel olarak anlamli
bulunmutur (t=5,312; p=0,000<0,05). Beklenegletme imaji ortalamasi (x=4,286)
algilanan gletme imaji ortalamasindan (x=3,714) daha yuksektir

Beklenen miteri hizmetleri ile algilanan mgteri hizmetleri ortalamalarinin anlamh bir
farkhlik gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilarslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki farkatistiksel olarak anlamli
bulunmutur (t=6,032;p=0,000<0,05). Beklenen gtdri hizmetleri ortalamasi
(x=4,324) algilanan myteri hizmetleri ortalamasindan (x=3,709) daha yklse

Beklenen hevesililik ile algilanan heveslilik ortaalarinin anlamli bir farkhlik gésterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan slestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistikeédrak anlamli bulunnytur (t=7,625;

p=0,000<0,05). Beklenen heveslilik ortalamasi (848) algilanan heveslilik

ortalamasindan (x=3,675) daha yuksektir.
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Tablo 32
Hizmet Kalitesinde Heveslilik Boyutunun Beklenen véAlgilanan Dizeylerine
iliskin Bulgular

BEKLENEN | ALGILANAN
Olgtimler N t Fark P
Ort Ss Ort Ss
Hizmet Sunumu 4,404| 0,671 3,411 | 0,917 | 166| 11,422| -0,993| 0,000
Hizmet Hizi ve Kolayliklan 4,378 0,739| 3,866 | 1,012 | 166| 5,259 | -0,512| 0,000
Isletmeimaji 4,286| 0,706| 3,714 | 1,042 | 166| 5,312 | -0,572| 0,000
Musteri Hizmetleri 4,324] 0,687| 3,709 | 1,080 | 166| 6,032 | -0,615| 0,000
Heveslilik 4,348| 0,616| 3,675| 0,879 | 166| 7,625 | -0,673| 0,000
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SONUGC

Bu calsmada sletmelerin kendilerini dgerlendirmeleri amaciyla hizmet kalitesi nicel
olarak olgulerek bu konuda en c¢ok kullanilan yontetan SERVQUAL Olcek
boyutunun “heveslilik” boyutunda mgterilerin algilari ve beklentileri arasindaki fark
deserlendirilmistir. Calisma bu konuda agarma yapmak isteyen ve 6zellikle hizmet
kalitesi ve boyutlari Uzerine cgtnaylr diglnen argtirmacilara zemin hazirlamasi
amaciyla yapilngtir. Gelecekte bu konuda yapilacak saranalar icin bir kaynak

niteligi tasimaktadir.

Heveslilik boyutunda myierilerin algilari ve beklentileri arasindaki farkelirlemek
icin yapilan calmada analiz sonucunda gorulmektedir ki; stetilerin algilari ve
beklentileri arasindaki fark gier boyutlarla (hizmet sunumu, hizmet hizi ve kaldgt,
isletme imaji, mgteri iliskileri) karsilastirildiginda en buyuk farkh@in “hizmet
sunumu” boyutunda oldgw anlgiimistir. Bu ba&lamda argtirmanin bulgularinda
otellerin kletmeye ilskin genel memnuniyet dizeyi, hizmet kalitesi, hizroesitlili gi,
beklentilerin kagilanmasi, miteriye 6zel hizmet sunulmasi, hizli servis konulda
misteri beklentilerini kagilamakta onemli dizeyde yetersiz kaldiklari gorigtati
Konu ile ilgili daha 6nce literatlrde yer alan bengalsmalar gagida anlatilmaktadir;

Mohsin ve Ryan (2005), Northern Terrioty’daki Darvotellerinin hizmet kalitesini
degerlendirerek, hizmet kalitesi ve gté@ri memnuniyetinin dnemini tagmistir. 4
yildizli otellerde kalan 149 katimcinin bekleatil analiz edilmitir. Bunlardan
bazilari; yardimsever 6n biro personeli, odalaemizligi, personelin arkadaa
destgi, hizmetin 6denen paraya ggr olmasi, odalarin gorugiil ve rahatig, ilk
izlenim, yiyecek Kkalitesi, gistcikis etkinligi, hizli oda servisi, odalardaki mobilyalar
olarak belirlenmgtir. GUnimuzde mdlerilerin kalacaklari otelden c¢ok, hizmet

personelini secmeye gadiklari sonucuna vargiardir.

Douglas ve Comnor (2003), turizm sektérinde faaligésteren otelsletmelerinde
yoneticilerin, miteri algi duizeyleri Gzerine beklentileri ile gtérilerin gerceklgen algi
dizeyleri arasindaki farklar Gzerine bir gala gercekigirmistir. Calismada rekabetci
avantaj sglamanin temegartinin beklentileri fazlasiyla katanms bir misteri kitlesine

sahip olmaktan gedi belirtiimektedirler.
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Yildiz (2009), EGM ve Ank. Emn. Md. icin hesaplaramrliklandiriimis SERVQUAL
skorlari kagilastirildiginda, en dgiik algilanan hizmet kalitesine sahip olan boyutun
EGM ve Ank. Emn. Md. icin heveslilik boyutu olgu anlgiimistir. Bu bulgular
dogrultusunda Emniyet Ts&ilati yoneticilerinin personele hizmet goétirmedahd
istekli olmasi ve bu durumu personele hissettirmgsiekmektedir. Bu durumun
duzeltilebilmesi icin  gerekli boyutlarda gerekli ilggtirmelerin  yapilmasi
gerekmektedir. Emniyet Fkilatinin i¢c hizmet kalitesini surekli olarak ytkséutmasi

personelin beklenti ve algilarini dizenli 6lgmesigilanacaktir sonucuna vargtir.

Yilmaz, Celik ve Depren (2007), Devlet bankalarihizmetleri ile ilgili olarak
musterilerin beklentileri ile algilar arasinda buttrelliklerde (boyutlarda) ¢ok buylk
olmamasiyla birlikte acikliklar gorilmektedir. Adidarin negatif ¢ikmasi devlet
bankasi méterilerinin algiladiklari hizmet kalitesinin bekl@erinin altinda yer aldi
anlamini  taimaktadir. Ozellikle heveslilik boyutundaki acikhidiger hizmet
boyutlarindan yuiksek diizeydedir. Ozel sektor bahinetleri sirasiyla heveslilik,
kuruma bghlik ve guvenirlik boyutlarinda acikliklarin en k$ek dizeyde oldiu
soylenebilir. Bu sonuclardan genel olarak Ozel Gekte devlet bankalarin rgiri
beklentilerini kagilamadgi, bankalardan algilanan ve beklenen hizmet Kkatlitel
arasindaki en cok aciklarin hem devlet hem de éektor bankalar icin heveslilik
hizmet boyutunda oldiu ortaya cikmytir. Bankalarin sunduklar hizmetlerde gteri
odakl olmalarina eskiye oranla daha fazla 6zertegieleri gerekfii bir kez daha
ortaya cikmgtir. Bu ylzden de bankalarin gtéri memnuniyetini surekli olcerek
memnuniyetsiziin ortaya cikig hizmet boyutlarinda iyilgirmelere gitmeleri
kacinilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir. Burmdluluk hem devlet hem de 6zel

sektor bankalari igin gecgerlidir sonucuna vatardir.

Yapilan ¢calgmada ve konu ile ilgili yapilan literatlir taramaenucunda anggdmaktadir
ki; sektdrlerde verilen hizmetin kalitesinin en kilydeserlendiricisi olan miterilerin
memnun olmalari, gunimuiz rekabetskibarinda mgteri-personel igkisinin yogun
yasandgl otelcilik sektoriinde zorunluluk haline gektmi. CUnki miteriler diger
hizmet sletmelerinde oldgu gibi otel sletmelerine gig yaptiklari andan itibaren otel
personeli ile ilegim icinde bulunmaktadirlar. Bu nedenle hizmet lesiihe ulamanin
yollarindan biri de personel faktoriinden gecmektedisletmelerde personel
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memnuniyetinin olgturulmasi ile personelin ngteri beklentilerini ve algilarini daha iyi
dizeyde anlayabilmelerini gayabilmek i¢in personelin kendilerini ggirerek, kiisel
yeteneklerini arttirmasini gayacak ceitli egitim programlari sunmasi gerekmektedir.
Bu baglamda otellerde ¢#li icerikteki egitimlerin verildigi personel, mgterilerle daha
lyi iletisim kurarak mgteri beklenti ve sunulan hizmete yonelik eksikliklelaha
objektif bir gozle dgerlendirme firsatina sahip olacaklardir. Bu durse personelin,
sunulan hizmetteki eksiklikleri ve rgi@ri beklentilerini daha iyi bigekilde anlamasini
onemli derecede etkileyecektir. Verilecefitenlerin ana konusunu mgteri iliskileri,
misteri memnuniyeti, personel motivasyonuglsaak gibi konular olgturmalidir.
Bunlarin yaninda personelin performansini artiradeguik, ekstra mag cesitli
hediyeler, ayin personeli segme gibgittiedduller sunarak personelin érgitsel kararlara
katiimi sa&lanarak, dgincesinin dinlenildii ve dikkate alindii hissettirilerek daha
verimli bir sekilde calsmasi sglanacaktir. Yine personelin performansini artirabak
baska unsur ise hizmet departmanlari arasindailkdr iletisimin arttirilmasi, ¢ikan
sorunlar kagisinda yoneticilerin sorunlari en kisa zamanda dara kaldiracak

uygulamalarda bulunmasi gerekmektedir.

Bunlari gerceklgtiren isletmelerdeki personeller rmigrilerle daha iyi iletimde
bulunarak; mgteri beklenti ve sunulan hizmete yonelik gteri algilarini daha etkin bir
sekilde anlayabilir. Bunun sonucunda ise, steti beklentilerini ve sunulan hizmete
yonelik eksiklikleri daha iyi algilayan personelintellerde cakmasi sglanacaktir.
Musteri memnuniyeti kavramina 6nem veren oteller Wahini hizla buyilyerek ve
geliserek devam ettirecek, bu kavramin gerisinde kal@tlen ise yava yavag sona
yaklasacaklardir. Bu sebeple ki geléteazda olsa tahmin edebilen otgletmeleri
simdiki adimlarini gelegee yonelik olarak atmaktadirlar. Bu dgletmeleri su anda
oldugu gibi gelecekte de olduk¢a 6nemli konumlara yitksektir.

Konaklama gletmelerinde hizmet kalitesi Uzerine gala yapmay! dfiinen gelecek
argtirmacilarin, 6zellikle SERVQUAL boyutlarindan sadetek bir boyutu secip
incelemeye almalari, algi ve beklenti arasindakilfisklarin nereden kaynaklangini
tespit edip gletmelere ¢c6zim o6nerileri sunmalari, birden fazéakli ilde farkl

isletmelere yilin farkli zaman dilimlerinde gibilmeleri hem literattirdeki bu eksigé
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onemli bir katki sunacak hem de mevcut bulgulantartiligi gézden gegcirilerek bu tr
isletmelerin yapisi hakkinda genellemelerin yapitabsgine yardimci olacaktir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

Bu argtirma, Sakarya Universitesi Turizigletmeciligi Anabilim Dali @rencilerinden
Filiz DIKKAYA'nin “Hizmet Kalitesi Kapsaminda Heveslilik Baituna Iliskin
Beklenti ve Algilarin Belirlenmesi” konulu yukseksans tezinin bir pargasi olarak
yapilmaktadir. Otel myierilerinin, otel hizmetlerinin kalitesinde hevédige iliskin
beklenti ve algilarini belirlemeye yoneliktir. Atama sadece akademik amacli olarak
kullanilacak ve bilimsel bir caimanin tamamlanmasina ©onemli bir katkida
bulunacaktir.

Degerli katkilarinizdan dolayi sekkir ederim.

A. KISISEL BiLGi FORMU

1) Yasiniz:
12-24 Arasi ()
25-34 Arasi ()
35-44 Arasi ()
45-54 Arasi ()
55 ve Uzeri ()

2) Cinsiyetiniz:

Bay () Bayan ()
3) Egitim Durumunuz:

IIkokul / IIkogretim ()

Ortagretim / Lise ()
On Lisans ()
Lisans ()
Lisans Ustii ()

4) Medeni Durumunuz:
Evli () Bekar ()

5) Mesleginiz:
Memur () Kengdi () Emekli ()
Isci () Ev Hanimi ()
Q@renci () Issiz ()
Isveren () Rer: .................. (Lutfen Belirtiniz)
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6) Aylik Geliriniz:

350 TL'den Az () 1.000-199L Arasl ()
350-500 TL Arasli () 2.000 Te Wzeri ()
501-999 TL ()

7) Daha Once Buisletmede Konakladiniz mi? (Cevabiniz Hayirise 9. Soruya
Geginiz)

Evet () Hayir ()
8) isletmeye Kaginci Gekiniz?
2.() 3.() . (4) 5 ve Uzeri ()

9) isletmeyi Tercih Etmenizde Etkili Olan Aragclar:
Arkada/ Akraba Tavsiyesi ()

Seyahat Acenteleri ()
Seyahat Deneyimlerin ()
Medya ()
Reklamlar ()
Internet ()
Fuarlar ()
DBl e (Lutfen Belirtiniz)
10)isletmede Konakladginiz / Konaklayacagsiniz Giin Sayisi:
1-3 Giln ()
4-6 Gun ()
7-9 Gln ()
10-13 Gin ()
14-16 Gin ()
17 Giin ve Uzeri ()
11)Haymana'ya tekrar gelmeniz halinde yine bu oteltercih eder misiniz?
() Evet,tercih edegem () Hayir,tercih etmeyeg@en () Belki

12) Bu oteli ¢evrenize (arkadg, akraba vb.) tavsiye edip etmeme konusundaki
dusinceniz nedir?

() Evet, tavsiye edegan () Hayir, tavsiye etmeyegin () Belki
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EK 2: Hizmet Kalitesi Heveslilik Boyutu Anketi

isletmeye Yonelik Beklentiniziifade Eden
Nitelikleri Dikkate Alarak isaretleyiniz.

isletmeye Yonelik Memnuniyetinizi ifade Eden
Nitelikleri Dikkate Alarak Isaretleyiniz.

Cok Onemsiz — Cok Gnemli Cok Onemsiz —> Cok Onemii
FAKTORLER
|. BOYUT: HiZMET SUNUMU
1] 2| 3| 4| 5| isletmeyeiliskin Genel Memnuniyet Diizeyi 1L p 3 1415
1| 2| 3| 4| 5| Hizmet Kalitesi > B U 5
1| 2| 3| 4| 5/ Hizmet Gatlili i 112|3| 4|5
1| 2| 3| 4| 5| Beklentilerin Kalanmasi 1 2 3 4 %
1] 2| 3| 4| 5| Miteriye Ozel Hizmet Sunulmasi 1 (2 (3 (4|5
1(2| 3| 4| 5/ Hizli Servis 112|345
Il. BOYUT: HiZMET HIZI VE KOLAYLIKLAR
1] 2| 3| 4| 5| Hizl Rezervasydmkani 1| 2| 3| 4 5
1| 2| 3| 4| 5| Hizh Gig-Cikis islemleri 1| 2| 3| 4| 5
lll. BOYUT: ISLETME iMAJI
1] 2| 3| 4| 5| isletmenin Olumlumaji 1| 2| 3| 4/ 5
1| 2| 3| 4| 5| isletmenin Reklami 1 2 3 4 5
1| 2| 3| 4| 5| Dgru Bilgilendirme (Brgur ve Katalog) 1 2 3 4 5
1|2 3| 4| 5| Eitimli Kalifiye Personel 1 20 3 4 4
12| 3| 4| 5| GulerYuzlu Personel 112|345
12| 3| 4| 5| SghkPersoneli 1 2 3 4 5%
IV. BOYUT: MU STERI iL ISKILER
1] 2| 3| 4| 5| Miterilerleiletisim 12| 3] 4| 5
1|2| 3| 4| 5| Problemlerin Kisa Stirede Co6zimd 1l 2| 3 4
1| 2| 3| 4| 5| Sikayetlerin Dinlenmesi ve C6zimi 112 (3 |4]5
1| 2| 3| 4| 5| Miteri Onerilerinin Dgerlendirilmesi 1] 20 3 4 §
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