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OZET

Turizm, giiniimiizde diinyanin en biiylik ve en hizli gelisen sektorlerinden biridir.
Turizm sektoriiniin temel unsuru ise, turistlerin ihtiyag ve beklentilerini karsilayan turizm
isletmeleridir. Turizm isletmecisi olan konaklama tesisleri hem rakiplerine fark yaratmak hem
de itibarlarin1 arttirmak istemektedir. Bu farkliliklar, konaklama, ulasim, yiyecek-igecek,
eglence, rehberlik, aligveris gibi ¢esitli hizmetler olarak kendini gostermektedir. Bu durum
hizmet kalitesi konusunda turizm sektoriindeki aktorler siirekli bir yaris halinde tutmaktadir.
Bu isletmelerin gelecekte faaliyetlerini siirdiirmeleri rekabetlerinin devami ve karlilik elde
edebilmeleri icin olduk¢a onemlidir ¢iinkii konaklama tesislerinde verilen hizmet kalitesinin
misteri memnuniyetine etkisini bu da dogrudan dogruya miisterinin davranislarini
etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Hizmet Kalitesi, Turist Memnuniyeti
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SUMMARY
THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION IN
TOURISM BUSINESSES

It is important for these businesses to meet the needs and expectations of their
customers. Tourism is a rapidly expanding global industry, with accommodation facilities being
a key component. These businesses strive to differentiate themselves from competitors and
enhance their reputation by offering a range of services, including accommodation,
transportation, dining, entertainment, guided tours, and shopping. These businesses strive to
differentiate themselves from competitors and enhance their reputation by offering a range of
services, including accommodation, transportation, dining, entertainment, guided tours, and
shopping. The tourism sector is characterized by a constant race for service quality. No changes
in content have been made. It is crucial for businesses to maintain their competitiveness and
profitability by providing high-quality service in accommodation facilities. This directly
impacts customer satisfaction and behavior. Therefore, it is important to use clear and concise
language, avoid biased or emotional language, and maintain a formal register. Additionally, the
text should adhere to conventional structure and formatting features, and avoid grammatical
errors and spelling mistakes.

Keywords: Tourism, Service Quality, and Tourist Satisfaction



TESEKKUR

Bu tez calismasi, diinyanin en biiyiik hizmet sektorlerinin basinda yer alan turizm
isletmelerinin  hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisini arastirmayi
amagclamaktadir.

Ik olarak tez konusunun se¢imi, tez yazim siireci, arastirma ve calismalar siiresince
bana her tiirlii destegi kendi yogun is temposuna ragmen saglayan, saygideger tez danigsmanim
Dog. Dr. Ozgiir YAYLAya ¢ok tesekkiir ederim. Ayrica arastirma siirecinde hep yanimda olan
kizim Hazal ve oglum Arda ile desteklerini gordiigiim Ogr. Gér. Hasan SAHIN ile can dostum
Sube Miidiirii Mehmet DURGUT a tesekkiirii bir borg bilirim.

Giilsiim AKTAG
Antalya, 2024



GIRIS

Tarih boyunca, insanlar turizme g¢esitli nedenlerle ilgi gostermistir. Giiniimiizde
insanlara verilen degerin artmasi, Insanlarin refah diizeylerinin yiikselmesi turizmi artik bir liiks
olarak degil bir ihtiyag olarak gormesine neden olmaya baslamistir. Bu durum dolayl1 olarak
sanayi, ulagim ve iletisim sektdrlerinin biiylimesine neden olmaktadir.

Turizm sektorii, teknolojik ilerlemeler, kiiresellesme, daha fazla insan, daha fazla
eglence gibi birgok farkli nedenden yayilmaya baslamis bunun sonucunda hizmet sektoriinde
kayda deger doniisiimler yasanmustir.

Ozellikle alternatif turizm faaliyetlerinin artmasi, insanlarin seyahat etmek icin gesitli
nedenler bulmaya baslamasina neden olmustur. Ornegin saghk turizmi, av turizmi, kis turizmi,
gastronomi turizmi gibi. Bu nedenle, insanlar artik yoresel yemekleri tatmak, alisveris yapmak,
konserlere katilmak, spor yapmak, sagliklarini korumak veya tedavi ettirmek gibi ilgi ve
ihtiyaclaria gore tatil yerlerini segmektedirler.

Tiim bu durumlar turizmi en hizli gelisen sektorlerinden birisi konumuna getirmistir.
Boylece hizmet sektoriindeki firmalar kiyasiya bir rekabet igerisine girmek durumunda
kalmistir. Turizm sektoriinde miisteri davranislari sunulan hizmetlerden biiyiik Olcilide
etkilenmektedir.

Yapilan aragtirmalar hizmet kalitesinin turizm isletmeleri i¢in ne denli 6nemli oldugunu
gostermektedir. Hizmet kalitesi algis1 yiiksek olan turistler elde ettikleri deneyimden memnun
olmakta, ayrica s6z konusu deneyimleri yakin es ve dostlarina anlatarak olumlu reklamini
yapmaktadir. Elde ettikleri hizmetlerden memnun olan turistlerin tekrar ziyaret niyetlerinin de
olumlu yonde olmasi isletmelerin hizmet kalitesi Ol¢timlerinin periodik olarak yapilmasini
zaruri kilmaktadir.

Konunun oOneminden hareketle, bu arastirmada konaklama tesislerinde hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini 6l¢mek ve hizmet kalitesinin boyutlarina etki eden
faktorler iizerinde durulmaktadir. Yapilan calisma sonucunda hizmet kalitesinin her bir
boyutunun demografik degiskenler acisindan farklilik gosterip gostermedigi incelenmis ve

literatlirdeki bilgi birikiminin arttirilmasi amaglanmistir.



BIiRINCi BOLUM
TURIZM KAVRAMI

Turizm, giiniimiizde diinyanin en biiyiik ve en hizli gelisen sektorlerinden biridir.
Turizm sektorii hem iilke ekonomilerine hem de bireylerin yasam kalitesine katki
saglamaktadir. Turizm sektorliniin temel unsuru ise, turistlerin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayan turizm isletmeleridir. Turizm isletmeleri, konaklama, ulasim, yiyecek-igecek,
eglence, rehberlik, aligveris gibi c¢esitli hizmetler sunmaktadir. Bu hizmetlerin kalitesi,
turistlerin memnuniyetini ve sadakatini etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 hizmet arasindaki uyum olarak
tanimlanabilir. Miisteri memnuniyeti ise, miisterilerin hizmetten duyduklar1 tatmin diizeyini
ifade eder. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligski oldugu kabul
edilmektedir. Yani, hizmet kalitesi arttik¢a, miisteri memnuniyeti de artmaktadir. Bu nedenle,
turizm isletmeleri, hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini ylikseltmeyi ve boylece
miisteri sadakatini, pazar payimi ve karliligi saglamay1 hedeflemektedir.

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi, turizm
sektoriliniin rekabetci ve dinamik yapisi nedeniyle 6nemli bir arastirma konusudur. Bu konuda
yapilan pek cok calisma, hizmet kalitesinin boyutlarini, Ol¢lim yoOntemlerini, miisteri
memnuniyeti ile iliskisini ve etkileyen faktorleri incelemistir. Ancak, bu calismalarin ¢ogu,
belirli bir iilke, bolge, isletme tipi veya miisteri grubu iizerinde odaklanmigtir. Bu nedenle, farkli
baglamlarda ve kosullarda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini dlgmek ve
karsilastirmak gerekmektedir.

Bu caligmanin amaci, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
etkisini 6l¢mek ve hizmet kalitesinin boyutlarini belirlemektir. Bu amacla, Antalya’da faaliyet
gosteren dort ve bes yildizli otellerde konaklayan yerli ve yabanci turistlere anket
uygulanmistir. Anket verileri, SPSS programi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglari, hizmet
kalitesinin fiziksel 6zellikler, gilivenilirlik, sorun ¢6zme, gliven ve empati olmak iizere bes
boyuttan olustugunu ve her bir boyutun miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir.

Calismanin devaminda, literatiir taramasi, arastirma yoOntemi, bulgular, tartisma ve
sonug boliimleri yer almaktadir. Literatiir taramasinda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
kavramlari, 6l¢lim yontemleri ve turizm sektdriindeki uygulamalar1 hakkinda bilgi verilmistir.
Arastirma yonteminde, arastirmanin amaci, hipotezleri, evreni, orneklemini, veri toplama aract

ve analiz teknikleri agiklanmistir. Bulgular boliimiinde, verilerin istatistiksel analiz sonuglari



sunulmustur. Tartigma bolimiinde, bulgular literatiir 1s18inda  degerlendirilmis  ve
yorumlanmistir. Sonug¢ boliimiinde ise, arastirmanin sonuglari, Onerileri ve sinirliliklar
belirtilmistir.

Bu ¢alismanin 6nemi hem teorik hem de pratik agidan ortaya konulabilir. Teorik agidan,
bu ¢alisma, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi farkli bir cografya, kiiltiir
ve pazar ortaminda test etmektedir. Bdylece, literatiire yeni bir bakis acist ve katki
saglamaktadir. Pratik agidan, bu ¢alisma, turizm isletmelerine, hizmet kalitesini artirmak ve
miisteri memnuniyetini yiikseltmek icin hangi boyutlara odaklanmalar1 gerektigini
gostermektedir. Boylece, turizm isletmelerine, stratejik kararlar almak ve rekabet avantaji
saglamak i¢in yararl bilgiler sunmaktadir.

Bu calismanin siirliliklari ise, sunlardir:

Bu calisma, sadece Antalya’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerde
konaklayan yerli ve yabanci turistleri kapsamaktadir. Dolayisiyla, bulgularin diger bolgeler,
isletme tipleri veya miisteri gruplari i¢in genellestirilebilirligi sinirlidir.

Bu calisma, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi, sadece anket
verileri ile 6lgmektedir. Dolayistyla, bulgularin diger veri toplama ve analiz yontemleri ile
desteklenmesi gerekmektedir.

Bu calisma, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olabilecek diger
faktorleri (6rnegin, fiyat, imaj, beklenti, tatmin, sadakat, agizdan agiza iletisim, vb.) dikkate
almamaktadir. Dolayisiyla, bulgularin bu faktorlerin etkisi altinda degisebilecegi géz oniinde

bulundurulmalidir.

1.1. Turizme Genel Bakis

Insanlarin hayatinda yillardan beri devamli olarak ekonomik anlamda artislar
gbzlenmistir. Bu artisin maddi olarak rahatlik vermesi turizmi tercih etme noktasinda etkisini
gbstermistir. Insanlar1 yenilenmis teknoloji alanlarina ve iletisim yoluyla tatil yapma imkani
sunarak turizme yonlendirmistir. Bireylerin kendi yasadiklar1 sehirden baska bir sehre seyahat
gerceklestirmesi oradaki tatil bolgelerinde farkli yerleri gezip goriilmesi turizmin mahiyetini
olusturmaktadir. Seyahat siiresince eglenme ve dinlenme odakli hareket edilerek insanlar
tatillerini yapmaktadir. Baska {lilkelere ziyarette bulunma dogal giizelliklerin kesiflerine ve
insanlar i¢in ilgi ¢ekici farkl bilgilere imkan olusturmasi seyahatin tetikleyici unsuru olmustur
(Tonbil, 2019).

Turizmde bireylerin zihninde siradanlagsmig héle gelen deniz, kum ve giines durumu ise

turizmde gelisen ve degisen yeni yonelimlerle birlikte bireylerin turizme bakist deniz turizmi



tizerinden olmamuistir. Tarihine, cografyasina ve kiiltlirline ilgi sebebi ile gidilecek yerlerdeki
etki iizerinden olmustur (Albayrak ve Ozmen, 2018). Oyle ki, giiniimiiz diinyasindaki turizm
anlayis1 yerini deniz kum giines turizminden ziyade kiiltiir turizmi, gastronomi turizmi, macera
turizmi, kiiltiirel miras turizmi gibi alternatif turizm tiirlerine birakmaistir.

Turizmdeki merak unsurunun 6nemine ve sektoriin ilerlemesine bakildiginda turizmin
s0z konusu etkisi insanlarin farkli yerler gérme, gezme ve eglenme gibi olanaklara sebep
olmustur. Turizmde seyahat esnasinda bir baska yerden diger bir baska yere bir seneyi
gegmemek kosuluyla insanlar is, eglence ve inang gibi sebeplerle yapmis olduklari seyahatlerle
faaliyetlerini gerceklestirmistir. Turizmde iki sekilde faaliyetlere katilim olmustur. Bireyin
kendisi, bir diger ifadeyle miinferit ve gruplar seklinde gergeklesmektedir. Birey kendi
iilkesindeki yerlere yapmis oldugu seyahat i¢ turizm, kendi iilkesi diginda bir yere yapmis
oldugu seyahate dis turizm olarak isimlendirilmektedir (Giidiik, 2019).

Turizm olgusu, insanligin varolusundan bu zamana kadar kabul edilmistir. Sadece
seyahat kavrami lizerinden diiginiilmemistir. Zira tarih boyunca zaman ilerledik¢e turizmin
esas amagclarinda degisiklik meydana gelmistir. Bu degisiklerde tarih icerisinde bos zaman
degerlendirme, eglenme, saglik, ilgi, dinsel ve avlanma vb. bir¢ok nedenden otiirli seyahatler
gerceklesmistir. Glintimiize bakildiginda bu durum daha ¢ok tatil kavrami olarak yapilmaktadir
(Dalahmetoglu ve Oktay, 2021).

Yillardir farkli sosyo-ekonomik ve kiiltiirel 6zelliklere sahip bir¢ok kisiyi tanistiran
turizm olgusu ile ilgili caligsmalar gittik¢ce artmaktadir. Turizmle birlikte toplumsal hayatta pek
cok degisim ve yenilik meydana gelmistir. Turizm yer aldig1 ve gelistii bolge icin sosyo-
ekonomik degisimler ve bu yarattig1 degisimlerle hem olumlu hem olumsuz etkileri olmustur.
Turizmin etkisiyle pek ¢ok is imkani ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte mekanlar1 degisime
ugratarak cevresel problemler yaratmistir. Cevresel olumlu etkiler dogal, kiiltiirel, tarihi
mekanlarin korunmasi kalitenin gelistirilmesi, degerinin arttirilmasi, altyapinin iyilestirilmest;
olumsuz etkileri ise ¢evre kirliligi, ekolojik kirlenme, biyolojik ¢esitliligin azalmasi, arkeolojik
mekanlarin hasar gdrmesi gibi problemlerdir (Ozdemir ve Kervankiran, 2011).

Turizm sektorii ¢ok eski zamanlardan glinlimiize kadar iirettigi irlin ve hizmetleri tim
diinyaya pazarlamaktadir. Kiiresellesme hareketi ile meydana gelen yepyeni egilimler
neticesinde 0zellikle ulasim olanaklarindaki hizlilik, rahatlik ve kalite faktorlerindeki ilerleyis
global diizeydeki tatillerin demokratiklesmesini s6z konusu haline getirmistir. Bundan 6tiirti
oncesinde turizm alanindaki rekabet yakin bdolgeler arasinda olurken simdilerde rekabet
kiiresellesmistir. Boylece herhangi bir iilkenin turizminde satisa sunulan bir {iriin diinyada ayni

pazara sunulan Uriinlerle rekabet halindedir. Turizmin global rekabeti olduk¢a acik bir sektor



haline gelmesinde en 6nemli sebep turizmde kisilerin iirlin ya da hizmeti {iretim merkezlerine
giderek kullanmalaridir. Bu 6nemli faktor turizmde rekabeti gittikce arttirmaktadir (Aksii,
1997).

Turizm sektorii sayesinde bireylerin hayata bakislarindaki farlilik sebebi sadece seyahat
stiresince bir yerden baska bir yere gitmemekle kalmamistir. Zaman icerisinde yapmis olduklari
sosyal, ekonomik ve kiiltiirel aligveristen de olugmaktadir (Cetin, 2021).

Turizmin devamlilik yoniiyle sektorde ilerleme kat etmesi ve daimi bir sekilde
ilerleyisini siirdiirmesi gidilecek yerlerdeki turizm bolgelerine ve iilke gelirine fayda
saglayacaktir (Tengilimoglu, 2017). Bireylerin yasadiklar1 sorunlar arasinda endiistri ve
sehirlesmeyle beraber meydana gelen ¢evredeki kirlilik, trafikteki giirtiltii ve yasanilan stresten
uzaklagma gibi bir durum s6z konusu olmustur. Bu durum bireyde eglenme ve dinlenme istegini
artirmaktadir (Giiney ve Goller, 2016).

Turizm, yeryiiziinde son altmis yil igerisinde hizlica gelisim gostermistir. Bu durum
sektorlin ekonomik olarak daha fazla gelir getirecegine de isaret etmektedir. Zira, iilkeler
turizmi ayakta tutabilmek adina ¢alismalar yiirtitmiistiir (Eren ve Bozkurt, 2020).

Turizm, glinlimiizde diger sektorlerle ekonomi iizerinden kiyaslandiginda is alani
olusturma ve doviz getirisi saglamada olumlu etkileri gozlenmistir. Bu etkilere yasanilan
sorunlar iizerinden bakildiginda iilkelerin kendi iclerindeki ekonomik durumu diizeltmek i¢in
turizmin ekonomisinden yararlanilmistir. Ulkelerde déviz sorununun ¢dziime kavusmasi, is
bulamama noktasina gelenlere istihdam saglanmistir. Ulkeler stratejilerini turizm ekonomisini
kullanarak belirlemistir (Unliidnen ve Tayfun, 2009).

Turizm sektoriinde ekonomik gelismeler 1yi yonde ilerlese de tam tersi bir durum ile
karsilagilmaktadir. Bu durum turizm sektoriinli ekonomik baglamda derinden etki altina alarak
adeta bir krizin i¢ine sokmaktadir. D1§ ¢cevrenin olumsuz yansimalari turizm sektoriinde krize
sebep olmakta ve beklenmedik bir sekilde turizm isletmelerinin hedeflerini yiiksek diizeyde
etkileyerek istenilen durumun diginda bir goriintii ortaya ¢ikarmaktadir. Turizm sektoriindeki
krizin kurtarilma noktasinda dnceden tespiti yapilarak sorunun diizeltilmeye ¢alisilmast etkili
olmamustir (Ozhasar, 2021).

Yerli halk turizmle birlikte kazancinda artis olacagi, sehir ekonomisine fayda
saglayacag1 istihdamin artacagi issizligin azalabilecegi fikrindedir. Ayni1 zamanda kiiltiirel,
dogal ve arkeolojik yapilarin korunacagi goriisiine sahiptir. Yerli halkin birgok kiiltiirle
bulusmasi ve sehrin kiiltiiriinii tanitmas1 konusunda istekli oldugu goriilmiistiir (Keles, 2021).
Aznlik bir kismin ise turizmin yerli halkin ahlaki yapisini olumsuz etkiledigini diistinmektedir.

Yerli halkin biiyiik kismu turistlerin toplumsal yapiy1 aksi yonde etkilemedigini belirtmistir.



Ayni zamanda devletten beklenilen katkinin gelmedigi sdylenmektedir (Hanger ve Manci,

2017).

1.2. Turizm Cesitleri
Turizm ¢ok kapsamli bir hinterlanda sahiptir. Bu baslik altinda turizmin farkl sekilde

uygulamalari ve alanlar1 kisaca agiklanmustir.

1.2.1. Saghk Turizmi

Bireyleri turistik olarak seyahate tercih ettiren nedenlerden bir tanesi de sagliktir.
Kaybedilen saglig1 yeniden kazanmay1 veya uzun zaman igerisinde sagligi koruyabilmek i¢in
yapilan bir seyahat ¢esididir (Ozsar1 ve Karatana, 2013). Insanlarin kendi bulunduklar1 bir
yerden bagka bir bolgeye dogru yapilan saglik turizmi amagli seyahatlerdeki esas durum
korunma, tedavi edilme ya da rehabilite olma gibi saglik hizmetlerinden faydalanilmaktadir
(Bozga, Kirag ve Kirag, 2017).

Saglik turizmi iilkelere ekonomik anlamda gelir getiren bir konumda yer almistir. Saglik
turizminden faydalanmak amaciyla gelen turistlerin iilkelere ekonomik katkisi yerel halk
tarafindan olumlu karsilanmistir. Bolgede farkl: kiiltiirlerin bir arada olmasi turistler arasinda
sosyal bir ortam dogurmustur. Saglik turizmi i¢in farkl iilkelerden gelen turistlerin sektore
etkisi saglik hizmetlerinin yiikselmesi ile ticaret boyutunu arttirmasiyla birlikte sagladig fayda

gbzlenmistir (Dastan, 2014).

1.2.2. Av Turizmi

Av turizmi bireylerin tiirlii ihtiyaglarina yanit veren bir turizm ¢esidi ve avel unvani olan
insanlarin avlanma amaci ile belli kurallar ¢ergevesinde yapmis olduklar1 etkinliklerdir. Av
turizmi igerisinde dnemli bir alana sahip olan avcilik, dogaya hasret kalan kisilerin bugiinlerde
siradanlasan hayattan farkli olarak ihtiyaclarini karsilamaktadir (Ulusoy, 2015). Toplumun bir
kism1 bos zamanlarin1 degerlendirmede yaban hayati segmesi gibi istekleri olmustur. Bu
istekler avcilikta turizm {izerinde son zamanlarda diinyadaki ilerleyisine kiyasla Tiirkiye’deki
av turizmine olan yiikselisin yonelimine isaret etmektedir. Bugiinlerde avcilik; gézlemsel safari
ya da av turizmi yaban hayati iizerinden merak unsuru olusturmasi, bos zaman
degerlendirmedeki kullanimi ve orman bolgelerindeki cesitlilikten meydana gelmektedir

(Akgiin,2005)



1.2.3. inanc¢ Turizmi

Insanlik var olusu ile herhangi bir dine sahip olma gereksinimi ilk dogumundan itibaren
hissedilmektedir. Bu sebeple Diinya’da insanlik var olus siireci incelendiginde farkli ¢esitte din
ve inan¢ gruplart gozlenmistir. Bununla birlikte kutsal bolgelere bireyler tarafindan turistik
faaliyet seklinde toplumlar seyahatlerini gergeklesmistir. Toplumlarin turistik faaliyetleri
neticesinde alternatif bir turizm gergegi yaninda inang turizmini ortaya c¢ikarmistir (Giizel,
2010).

Inang turizmi, kisilerin ikamet ettikleri yerin disina ¢ikmasiyla maddi bir kazanimi
olmadan seyahatin nedeni dini ve inanglarmmi kutsal bolgelerde konaklama yaparak
gerceklestirmesidir. Bu konaklamanin etkisi ile sosyallik ve ekonomi kaynakli bir durum
gozlenmistir. Bireyler tarafindan gerceklestirilen hag ziyaretleri ilkelere sosyal ve ekonomik

acidan saglanan katki gelir getirici bir durum olmustur (Usta, 2005).

1.2.4. Kongre Turizmi

Insanlarin siirekli yasadiklar1 ya da islerini yaptiklari bir yerden baska bir yere bilimsel
konularda ya da meslek gruplarinda uzman kisiler ile bir arada olduklar1 seyahatlerdir. Bu
seyahatin maksadi belli konular iizerine bilgi alisverisinde bulunmak karsilikli iletisim ve
konaklama durumu olmustur (Erdogan, 2006). Yilin belli zamanlarinda kongrelere ilginin
oldukca fazla oldugu goriilmiistiir. Zira yazin yasanan sezonluk artis disinda otellerin kongre
turizmi kapsaminda kapasitesini doldurdugu gézlenmistir. Bu durum pozitif bir sekilde etki

yaratmustir (Ozer, 2010).

1.2.5. Kus Gozlemciligi

Bireyi etkisi altina alan canlilar arasinda en 6nde geleni kuslar olmustur. Bu kuslar her
taraftan her sekilde ortaya ¢ikan kolay goriinen canlilardir. Zira kuslar sulu bolgelerde ya da
park, bahge gibi yerlerde bircok kus cesidi gozle goriiniir durumdadir. Kus gézlemcisi icin bes
duyu organindan igitme ve gorme islevinin olmasi isini kolaylastirmistir. Fakat kuslarin yanina
gitmek olduk¢a zordur. Bu yilizden diirbiin kullanimi kuslar1 gérme bakimindan fayda
saglamistir (Pekcetindz, 2006). Kus gozlemciligin belirli bir sekilde ilerlemesi i¢in dogal
yerlerin bireyler tarafindan korunmasi gerekmektedir. Bunun yaninda yore halkinin durumuna
etki edici ekonomik getirilerin farkli yontemler bulunarak arttirtlmasi saglanmaktadir

(Sekercioglu, 2002).



1.2.6. Kis Turizmi

Kis turizmi, cogunlukla fazla kar alan daglik yerlerde ya da kis sporlarinin aktif oldugu
yerlerde etkisi goriilmektedir (Cakmak ve Yilmaz, 2018). Yaz sezonunda tatilini daimi
gergeklestiren kisilerin siradanlasmis durum karsisinda farkli yonelimleri olmustur. Sehir
hayatindan kagmak ve yogun baskilardan kurtulmak maksadiyla insanlarin kis sezonunda da
tatil yapma ihtiyaci olugsmaya baslamaktadir. Kig sezonun uzun siirmesi yerdeki karin kalig
zamanina baglhidir. Bu duruma sahip yerlerin etkin gliciinii ortaya ¢ikaran ulasim ve konaklama
faktorleridir. Konaklama isletmelerinin kis turizmini igeren etkinliklerde kayak sporunun goze
carpmasi nedeni ile egimli ve karli bolgelerin kayak sporuna uygunluguna bakilmistir. Bunun

sonucunda ger¢eklesen seyahatler konaklama isletmesine katki saglamistir (Korgavus, 2017).

1.2.7. Yayla Turizmi

Turizm bireylerin farkli yerlere yonelmelerinden meydana gelen etkinliklerin tamamini
kapsayan bir durumdur. Gidilecek yerlerdeki mekanlarin etkisi ¢ekicilik unsuru gergegini
yaratmistir. Bu sebeple toplumsal faaliyet ya da ekonomik durum geri planda kalmistir.
Mekanlarin etkisi oldukca fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Cografik olusan manzaranin etkisi turizm
acisindan genis bir yanki uyandirmaktadir (Doganay, 2011). Yayla turizmi, insanlarin siirekli
olarak calistiklart is ortamindaki baskidan ve sehirdeki yogunluktan kurtulma gibi istekleri
vardir. Bu dogrultuda dogayla bas basa kalma, degisik iklim sartlarinda hayat siirme ya da
beslenme gereksinimin dogal ortamdan saglama imkan1 sunan turizm ¢esididir. Yayla turizmi,
deniz kenarinda tatil yapanlarin tersine tamamen denizden yukari kesimlerde daglik alanlarda
gerceklesen turizm faaliyetlerinden bir tanesidir. Yayla turizminde konaklamada vakit
gecirenlerin siiresi deniz kenarinda tatil yapanlarin konaklama siirelerinden oldukga fazla uzun
oldugu goriilmiistiir. Yayla turizmini gergeklestiren kisilerin ayrintili bir seyahat programina
ihtiyact yoktur. Bu sebeple kisiler genis bir zaman igerisinde durgun etkinliklerle ugrasmistir

(Bilici ve Isik, 2018).

1.2.8. Gastronomi Turizmi
Gastronomi kiiltlir ile yemek kelimelerini birbirine baglayan, turizme pazarlamada
fayda getiren yepyeni bir turizm ortaminin gelismesinde yararli olmustur. Bilim alani ile
baglantis1 olan gastronomi kelimesi yemek olgusunu birden fazla alanla birlestirmektedir. Bu
sebeple yemek yeme durumunu baska bir boyuta getirmistir (Aksoy ve Sezgi, 2015).
Gastronomi turizmi, artig gosteren turizm yenilikleri arasinda bulunan, etkinlik boyutu

biiyiik ve oldukca fazla yanki uyandiran bir etkiye sahiptir. Yore insanimin faaliyetlerin



yapilacagi alanin goriiniimiinde ve kalkinmasinda énemli 6l¢iide fayda saglamistir (Bucak ve

Aract, 2013).

1.3. Turist Kavram

Turizmin ana maddesini olusturan bireyin kendisidir. Turizmde esas olan bireyin ruhsal
durumunu etkileyici hislerin varligidir. Turizm olgusunun olugmasina sebebiyet veren,
sekillendiren ve bu durumun temelini olusturan birey turist kelimesiyle tanimlanmaktadir.

Turist, turizme dahil olan ve sekillendiren, daimi hayatini siirdiirdiigli yerden maddi
getiri dis1 sebeplerle kisa siireligine ayrilip konaklamasini ve seyahatini gergeklestirmektedir.
Ruhsal durum etkisinde arayis i¢cinde bulunan; kisitli harcama potansiyeli ve kisitli siire
zarfinda tiikketimini yapan kisidir.

Turist kavraminin ayrintili bir bi¢imde tanimlanmasi, yalnizca maddi gelir elde etmek
ya da askeri ve siyasal durumu takip etmemektedir. Zira, turist uygun bir ortam icerisinde
eglenme, dinlenme, saglik, merak, spor, kongre, tecriibe kazanimi ve ailevi ziyaretlerde
bulunma sebebi ile seyahatini yapmaktadir (Tetik, 2006).

Turizm etkisi ile farkli kiiltlirlere sahip ve diinyanin farkli bolgelerinde hayat siiren
birtakim kisilerin bir arada olma imkan1 olusmustur. Konaklama tesislerinde bir arada bulunan
turistler farkli bolgelerden tatillerini gergeklestirmek amaciyla gelmislerdir. Turistler
bulunduklar1 ortamda karsilikli iletisim kurarak tanisma ve gozlem sonucunda birbirleriyle
ilgili karsilikli goriis beyan etme imkani dogmustur. Turizm yerlerindeki kalabalik goriinim
turistlerin bolgeye yaptig1 seyahatlerle ilgilidir. Bu durumun neticesinde kiiltiirel ya da sosyal
yapida pozitif ve negatif yonlii farkliliklar olusmustur. Turistler seyahat edilen bolgelerde,
hayat ve giyim kusam sekilleri, dil ve inan¢ {lizerinden goriilen farkliliklarda uzun zaman
icerisinde etkisini gostermistir (Donmez ve Cakici, 2013).

Turistlerin tatil yapma tercihlerinin olusumundaki unsurlar birbirlerinden olduk¢a
degisiktir. Bu unsurlarin esasinda bireylerin talepleri, gereksinimleri ve beklenti iginde
olduklar1 goézlenmistir. Zira, bircogu gidilen yerde rahatlama, dinlenme ve eglenme
olanaklarindan faydalanmada tatil yerinde deniz, kum ve giines lizerine yogunlagmistir. Diger
bir durumda ise birgogu kendisinde var olan bilgi birikimini tazelemek ve yenilikler katmak
icin sanat, kiiltiirii ve tarihi yapilar tatillerinde tercih etmektedir (Eryi1lmaz, 2021).

Turizm sektorii diinyada en iist seviyelere ulagsan endiistrilerden bir tanesidir. Turizmin
bu seviyede ilerleme gostermesi ile beraber turizmde turist istekleri izerinden yeni alternatifler
ya da yonelimler olusturmaya calismak mecburi bir durum haline getirilmistir. Bu olay

karsisinda olusan benzer bir durumda git gide yiikselen turist sayilarindaki artis da goze



10

carpmustir. Turistlerin ruhsal veya fiziki sebeplerle tatil yapamamasi ve tatil yapmak i¢in gerekli
zamani olmamasi gibi bir durum meydana gelmistir. Bu durumun sonucunda turistler farki
etkinliklere yonelme ya da yeni arayislar icerisinde bulunmustur (Pekersen, Birsen ve Aslan,
2017).

Turistler i¢in giin gectikce bos vakitlerin ¢ogalmasi, teknoloji alanindaki yeniliklerin
artisinin engellenemez boyuta ulagmistir. Maddi kaynak saglanmasi ve yasam standartlarinda
artis olmasi ¢esitli seyahat olanaklarini olusturmustur. Bu seyahatlerin asil amaci turistlerin
yalnizca aligveris yapmak degil aym1 zamanda bireylerin karsilikli iletisim kurmalarini
saglamistir. Bu durumun sonucunda bireyler aktivitelere beraber katilim gostermistir (Kurnaz,

2018).
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IKINCi BOLUM
HiZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kavram

Hizmet, tam olarak tanimlanamayan bir terimdir. Bunun nedeni hizmetin kapsaminin ve
iceriginin ¢ok genis olmasidir (Keke, 2020: 4). Amerikan Pazarlama Birligi (Amerikan
Marketing Association (AMA)) hizmeti, bir malin satisa sunulmasi, malin satisinin
gerceklesmesi sirasinda yapilan isler, saglanan faydalar ve doyum olarak tanimlamaktadir
(Papatya vd., 2012: 88). Kotler (2018), hizmeti; “Hizmetler, esasen somut olmayan ve herhangi
bir seyin miilkiyetiyle sonu¢lanmadan satisa sunulan faaliyetler, faydalar veya tatmin edici
{iriinlerden olusan bir iiriin bi¢imidir. Ornekler arasinda bankacilik, otel, havayolu seyahati,
perakende satig, kablosuz iletisim ve ev onarim hizmetleri bulunmaktadir” seklinde
tanimlamistir (Kotler vd., 2018: 244). Hizmet i¢in; <> Somut bir mal bulundurmadan kisilerin
ihtiyaglarina yonelik satisa sunulan faaliyetlerdir’” tanim1 da yapilmaktadir (Yumusak, 2006:
11). Hizmet sektorii ile teknolojinin birbirlerine yaptiklar1 katkilar dikkate alinarak yapilan
tanim; “Tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini
¢ozmeye yonelik veya ¢oziimii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalarin biitliniidiir’’
seklinde yapilmistir (Bayram, 2020: 23).

Karahan modelinde hizmet, ya kisilerin kendisi ya da kisilerin olusturdugu
organizasyonlar tarafindan veya makineler aracilifiyla iiretilir. Hizmetler bireylere yonelik
(kuafor, saglik), kurum ya da kuruluslara yonelik (temizlik hizmeti) veya esyanin kendisine
yonelik olarak (onarim, bakim hizmeti) tretilir. Ancak hizmetin iiretilmesi neye ve kime
yonelik olursa olsun, hizmetin sonunda esyalar, kurum ve kuruluslar tatmine ulagmazIlar.
Hizmetin sonucunda tatmin olan ihtiyacin sahibi olan insandir. Karahan bu modelleme ile
hizmeti: “Bir istek ve ihtiyaci karsilamak amaciyla; iiretildikleri anda tiiketilen mallarla iligkili
veya bunlardan bagimsiz, maddi olmayan, goriilmeyen, tadilamayan, koklanamayan,
saklanamayan ve heterojen faaliyetler ve faydalardir” olarak tanimlamistir (Dogan, 2011: 13-
14).

En bilinir tanima gore hizmet, bir gruptan diger gruba sonucunda kisinin ya da kisilerin
sahipliginin olusmadig1 fayda ve faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Hizmet, somut bir
cikti olmaksizin tiiketicinin ihtiyaglarimi karsilamaya ve onu doyuma ulastirmaya yonelik
olarak sunulan fayda ve faaliyetlerdir. Hizmet, somut bir iiriine bagh olarak ya da somut bir

tirtinden bagimsiz olarak sunulan faaliyetlerdir (Mutlu ve Durmaz, 2021: 1310).
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“Hizmet” kelimesi taniminin kapsami ¢ok genistir ve sanayi toplumu Oncesi ve sonrast
farkli evreleri vardir. Baslangigta {iretimin gelisimi, tasimacilik, kamu hizmetlerin gelisimini
saglar. Kitle tliketimle birlikte dagitim (perakende ve toptan satis), finans, emlakgilik,
sigortacilik vb. sektorler gelisim gostermektedirler. Sonrasinda milli gelirin artmasiyla beraber
uzun kullaniml {irtinlere olan talep yiikselirken, tiiketicilerin ufuklar1 agilmakta ve onlar da
hizmet sektoriine (otel, restoran, eglence vs.) daha fazla yonelmektedirler. Yasam seviyesi ve
uzunlugu artmasi sonucu saglik hizmetleri gelismekte, egitim hizmetleri daha 6nemli hale
gelmektedir. Boylece hizmet sektorii farkli asamalarda gelisim gostermektedir (Giin, 2020: 24).

II. Diinya Savasi sirasinda ve sonrasinda Deming, Juran ve Crosby tarafindan gelistirilen
toplam kalite yonetimi felsefesi ile imalat sektoriine getirilen kalite kavrami, 1980’lerden
itibaren hizmet sektoriiniin 6neminin artmasiyla "hizmet kalitesi" kavrami giderek daha fazla
onem kazandirmistir. Sirketler, is ahlakinin kaybolan degerlerini geri kazanmak i¢in {iriin veya
hizmeti mijkemmel kaliteye yiikseltmeye calismaktadirlar. Uretilen sey eger fiziksel bir iiriin
ise somut olan iirliniin kalitesini 6l¢gmek olanaklidir. Ancak hizmetin soyut olusu, heterojen
olusu, iiretimi ve tiikketiminin ayn1 zamanda olusu ve dayaniksizlik ozelliklerinden Otiirii
hizmetin kalitesini 6l¢gmenin zor oldugunu s6ylemek miimkiindiir (Banar ve Ekergil, 2010: 40).

Hizmetleri, tarim veya imalat gibi tanimlamak ¢ok zor bir durumdur. Tarim ve imalatta
cogu girdi ve ¢ikt1 somuttur. Ancak hizmetlerde girdi ve ¢iktilarin ¢ogu somut olmadigi i¢in
tiiketicilere nasil sunulacagi ve tesliminin nasil yapilacaginin anlagilmasi ¢ok zordur. Hizmet
kavraminin 6ziinii anlatan yaklagimlar s6z etmek miimkiindiir. Bunlar (Keke, 2020):

e Hizmet, saglayicinin alictya sundugu bir islem ve hizmettir. Hizmetin saglanmasi
slirecinde fiziksel bir iiriin bu hizmetle iligkilendirilebilse de hizmet aslinda soyuttur
ve normal iiretim faktorlerinin higbirine sahip degildir.

e Hizmetler, alicidan gelen bir degisiklik talebini yerine getirerek belirli zaman ve
yerlerde miisteriye katma deger ve fayda saglayan ekonomik islemlerdir.

Hizmet olgusu daha farkli bakis acilariyla incelendiginde ‘iirtin” terimine
ulasilmaktadir. Uriin konsepti iki farkli basamak ile karakterize edilir. Bu basamaklardan biri
olan “hizmet” soyut 6zellikte diger basamak olan “mal” ise somut 6zelliktedir. Ayrintili olarak
incelendiginde her ikisinin de birbiriyle iligkili olmas1 dikkat cekicidir. Bahsi gecen malin
piyasaya sunumu, yapilmasi gereken tanitimi ve tutundurma faaliyetleri gibi faaliyetler hizmet
olgusunu gerektirse de hizmetin var olabilmesi i¢in malin kullanilmasi olduk¢a dnemlidir. Bu
bakis agisiyla her iki kavram incelendiginde birbirini destekler 6zelliktedir. Farkli bir bakis ile
konuyu orneklendirecek olursak; konaklama isletmelerinde hizmetin misafire aktarilmasi

sirasinda personel tarafindan kullanilmasi gereken telefon, bilgi teknolojileri cihazlari, cesitli
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formlar ve personelin iiniformalar1 gibi bir¢ok {iriin “mal” olgusunun hizmetin iiretimi i¢in ne
kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Hizmet terimi emtia kavrami ile etkilesime girdiginden,
diger endiistride bir aksaklik digerinin algilanan kalitesini etkileyebilmektedir. Ana hatlariyla
sadece bir mal veya sadece bir hizmetten bahsetmek pek miimkiin degildir. Her mal belirli bir
miktarda hizmet igerebilir ve her hizmet belirli bir miktarda mal icerebilir. Dolayisiyla
somutlugu yiiksek olan tirlinlere “mal”, soyutlugu yiiksek olan iiriinlere ise “hizmet” denilebilir
(Bulut, 2018: 9).

Hizmetin her alaninda kalite kavrami; anlasilabilirlik, uygulanabilirlik, kontrol ve
stireklilik bakimindan nispeten zor, belirsiz ve komplike bir olgu olarak belirtilmektedir.
Hizmet kalitesi farkli algilamalara neden olmasinin pek ¢ok sebebi vardir. Hizmetin kalitesi,
hizmeti gerceklestiren kisiden kisiye hatta hizmeti satin alan misafirden misafire farklilik
gostermektedir. Olusan degisimler, hizmetlerde standartlagmanin mallara mukayese ile
neredeyse yitirildigini gostermektedir. Elbette bu tarz karmasik kavramlari degerlendirmek
oldukea zor olacaktir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).

Memnuniyet veya memnuniyetsizlik, {irline ya da alinan hizmete ait bir par¢a olmak
yerine, misafirin alinan {iriin ya da hizmete kisisel bir bakis acis1 ile bakmasidir. Bu nedenle
farkli misafirlerin ayni tiir deneyim veya hizmet ile kars1 karsiya kaldiklarindaki memnuniyet
seviyeleri farklilik gosterebilir. Uzerinde calisitlmis farkli birgok calismada, misafir
memnuniyetlerinin hem duygusal tiirde hem de bilissel tiirde boyutlart oldugunu gostermistir.
Tutumlar ve degerler miisteri davranisini dogrudan etkilediginden duygusal unsurlar ¢ok
onemlidir. Bununla birlikte misafirin i¢inde bulundugu kiiltiiriin duygusal nitelikleri de

etkiledigi kanitlanmistir (Ueltschy, Laroche,Eggert ve Bindl, 2007: 412).

2.2. Hizmet Ozellikleri

Hizmeti tanimlamak ve hizmet kalitesini ortaya g¢ikarabilmek zor olsa da hizmetin
ozelliklerinden yola ¢ikarak hem hizmet kalitesini hem de hizmeti anlamak kolaylagacaktir.
Hizmet kavramini ifade etmek ve hizmetin kalitesini meydana ¢ikarmak gii¢ bir unsur olsa da
hizmet kavraminin niteliklerinden yola ¢ikilarak hem sunulan hizmetin kalitesini hem de hizmet
kavramimi anlamak olduk¢a kolaylasacaktir. Bu nitelikler bir yandan hizmetin ne anlama
geldigini agiklarken diger yandan hizmet kavramina baska ag¢ilardan bakilmasini saglayacaktir
(Bayram, 2020: 23).

Hizmet tiirleri kendi i¢lerinde bir takim farkli nitelikleriyle mallardan ayrilmaktadirlar.
Bu nitelikler; hizmet tiirleri dokunulmazdir (soyut niteliktedir), hizmet tiirlerinin {iretim ve

tiiketimleri ayn1 zamanda yapilir (birbirlerinden ayrilmazlar), hizmet tiirleri degistirilebilir
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niteliktedir (¢oktiirel), hizmet tiirleri dayanikli olmayan tiirlerdir (stok yapilamaz), hizmet
miibadelesinde miilkiyet el degistirmez(sahiplik) ve insanlar verilen hizmetin bir parcasi
durumundadir (Basoda, 2012: 19). Bu 6zellikler hizmeti maldan farkli kilan nitelikler olarak
siniflandirilabilir. Hizmeti maldan ayiran farklarin hizmet kalite yonetime olan bakis agisi ile

hizmetin igerigi lizerinde etkilerinin oldugu sdylenebilir (Yumusak, 2006: 11).

2.2.1. Soyutluk Ozelligi

Hizmet kavrami soyut nitelikli bir kavramdir. Envanter kayitlar1 higcbir sekilde
tutulamamakta, kayitlar saklanamamakta, standart hale getirilememekte, iireticinin elinden
tilketiciye direkt olarak gecmekte ve gorsel olarak, nesnel olarak ve miilkiyet iliskisi olarak
herhangi bir bulgu bulunamamaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 240). Hizmetler, somut iiriinlerin
tersine, satin alma faaliyetlerinin Oncesinde elle tutulabilir, gozle goriilebilir, tadilabilir,
deneyimlenebilir ve koklanabilir 6zelliklere sahip degildirler. Bu sebeple soyut bir kavramdir.
Hizmet tiirlerinin soyutluk niteliginden tiirii agiklanmasi zordur (Oncii vd., 2010: 239).

Bes duyudan bagimsiz olarak sunulan hizmet tiirleri; somut olarak gézlemlenebilen
insan, iicret, yer, ekipman ve iletisim araglariyla goriiniir bir hale gelmektedir. Ornegin otel
isletmelerinde hizmet islemini kimse goéremeyebilir, verilen hizmete kimse dokunamaz ve
hizmet isi sonlandiginda islemin higbir boyutunu anlayamaz. Ote yandan hizmet sunumu
esnasinda kullanilan ekipmanlarin hepsini gorebilir, dokunabilir ve hissedebilir (Yildiz, 2011:
10).

Hizmet tiirlerinin soyut olma niteligi sebebiyle ortaya ¢ikan bazi hususi sebepleri vardir.
O sebepler sunlardir (Yumusak, 2006: 13);

1. Hizmetler, "patent" alinarak korunamadiklarindan kolayca taklit edilebilirler.

2. Hizmetlerin mallar gibi reklam1 yapilamaz, sergilenemezler. Hizmetlerin gorselligi
sunulacak herhangi bir alanda teshir edilmesi ve sergilenmesi miimkiin olan bir
durum degildir.

3. Alinan hizmet tiirlerinin fiyatlandirilmast oldukca giigtiir. Hizmetin herhangi bir
0gesinin gercek maliyetini analiz etmek ve kalitesinin karsili1 fiyatim1 belirlemek
cok zordur. Bu nedenle, fiyatlandirma i¢in objektif kriterler belirlemek neredeyse
imkansizdir.

4. Somut olmadiklarindan kalitelerinin degerlendirilmesi hizmeti alan veya alacak kisi

agisindan zordur.
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2.2.2. Ayrilmazhk

Hizmetin tiiketimi tretildigi anda gerceklesir. Ancak mallarin {iretim siireci zaman
bakimindan tiiketim siirecinden ¢ok farkli zamanlarda olabilmektedir. Somut bir iiriin iireten
isletmelerde iiretici ve tiiketici ilk defa satin alma siirecinde kars1 karsiya gelir. Uretim iiriiniin
satin alinmasindan Once gerceklesir ve satin alan kisi iiretim agamasinda {iriinii gérmez.
Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi bu noktada ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet iiretildigi anda tiiketilmesi
gerekir (Dogan, 2011: 15).

Somut iirlinler diigtiniildiiglinde {irtinler 6nce tretilir ve depolanir, sonra satilir.
Hizmetler iriinlerden farklhidirlar. Hizmetlerin birgogu Tretildigi gibi tiiketilmektedir.
Dolayisiyla, hizmeti satin alan miisteri hizmetin tiretim siirecini gérmekte ve hatta siirece dahil
olmaktadir (Basoda, 2012: 20). Hizmet iiretilirken o hizmet satin alan kisi ile hizmeti satin
almak isteyen kisiler de orada bulunur ve bu siirece sahitlik ederler. Bununla beraber insanlarin
gittikge artan miktarlarda hizmetle muhatap olmalari, artan bilgi ve iletisim teknolojileri, hizmet
alicisinin  hizmetin iretildigi yerde olmadan da ayni zamanda ya da daha sonra baska
zamanlarda hizmeti satin almasini olagan kilmaktadir (Bayram, 2020: 25). Yine hizmetlerin
ayrilmazlik 6zelliklerinden dolay1 hizmet kalitesi biiyiik 6l¢tide hizmet {ireticisinin becerilerine
ve bu hizmeti iireten ile miisteri arasindaki etkilesimin kalitesine baglidir. Insan ydnetimi,

ayrilmazlik 6zelligi yiiksek sirketler i¢in kritik bir basar1 faktortdiir (Yildiz, 2011: 13).

2.2.3. Heterojenlik

Hizmet, hizmet iireticisine, miisterisine ve hizmetin sunuldugu zamana gére farklilik
gosterebilir. Bu agidan standardize edilmeleri olduk¢a zordur. Ornek olarak rekreasyon hizmeti
bu hizmeti satin alan kisiden kisiye farklilik gosterecegi gibi rekreasyon hizmeti veren kisiden
kisiye de degisiklik gosterebilir. Hizmetler insan davranislar1 temelinde {iretilirler. Bu sebeple
bir kisinin sundugu hizmetler kendi aralarinda farklilik gosterebilmektedirler (Sevimli, 2006,
s.6). Hizmetin heterojenligi nedeniyle birebir ayn1 hizmeti yeniden iiretmek ¢ok zordur. Clinkii
hizmetin kalitesi hizmetin hangi zamanda, nerede ve nasil sunulduguna bagli hizmet
degiskenlik gostermektedir. Miisterilerin kalite algisin1 6zellikle hizmet saglayicilarin
davranislar1 etkilemekte, degistirmektedir (Oncii vd., 2010: 239)

Hizmetin bir standardi yoktur ve degiskenligi de yiiksek seviyelerdedir. Belirli bir
hizmet, hizmeti saglayan tiim saglayicilar tarafindan ayni standartlarda sunulamaz (Yumusak,
2006: 15). Hizmetlerin homojen olmama durumunun olugsmasini saglayan; sadece hizmet
saglayicisinin kaynakli oldugu s6ylenmez. Miisterinin davranislar1 ve hizmete etkisi hizmeti

heterojen hale getirmektedir (Keke, 2020). Her miisteri hizmeti, diger miisterilerden farkli
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olarak degerlendirir, kendine 6zgii bir deneyimle algilar. Miisteriler ve hizmet personeli
arasindaki etkilesimin sonucu hizmetlerin homojenligini daha ¢ok bozmaktadir. Bu nedenle
hizmetin tutarlilik diizeyi net ve kesin degildir (Bozkurt, 2008: 9). Hizmetin miisterileri,
sunulan hizmeti tecriibesi ve kurallar1 ¢ergevesinde kendi biinyesinde degerlendirir. Karsilikli
etkilesimleri farkli diizeylerde oldugundan miisteriler ile bu hizmeti saglayanlar1 heterojenligi
olusturan iki grup olarak belirtmek miimkiindiir (Keke, 2020: 5).

Ayni sekilde sunulan bir hizmet de tiim hizmet alicilar tarafindan ayni sekilde
algilanamaz. Hatta bazi durumlarda ayni nitelikteki hizmeti ayn1 kisi farkli zamanlarda ¢ok
farkli algilayabilmektedir. Bu sebeple insan davraniglari ve etkilesimi sonucunda hizmetin
homojen olamadigini sdylemek miimkiindiir. Ornegin iki doktorun ayn1 hasta icin sunduklar
hizmet ayn1 olmamakla beraber ayni doktorun ayni nitelikteki hizmet performansi farkli
hastalar tarafindan esit algilanamamaktadir. Sonug olarak kisiye, zamana ve mekana bagl
olarak hizmetin degisme ihtimalinin her zaman oldugu séylenebilir (Yumusak, 2006: 15).
Hizmetlerin sunulmasi, hizmeti sunan veya hizmeti alan kisiye, zamana ve yere gore degisim
gostermektedir. Bundan dolay1 standardize edilmesi ve kalite kontrolii ¢cok zordur. Bu durum

da pazarlama problemleri olusturmaktadir (Arpaci ve Batman, 2015).

2.2.4. Dayamiksizlik (Stok Edilememe)

Hizmetlerin dayaniksizligi; depolanamamasi, stoklanamamasi, tekrar satilamamasi ve
iade edilememesi anlamina gelmektedir (Basoda, 2012: 20). Bir¢ok hizmetin fiziksel raf dmrii
ve kullanim 0mrii mallara gore ¢ok kisadir. Hizmetin piyasaya arzindan sonra tiikketilmemesi
durumunda dayaniksizlik 6zelligi sonucu daha sonra giderilemeyecek ekonomik kayiplara
neden olmaktadir (Yumusak, 2006: 14). Ornek olarak konser igin satilamayan bir bilet
ekonomik kayip anlamini tasir. O konser i¢in satilmayan bilet daha sonra satilmak iizere
saklanamaz, depolanamaz (Yildiz, 2011: 13). Hizmetin tiretildigi gibi tiikketilmesi gerekir, aksi
takdirde olusan ekonomik kayiplari telafi miimkiin degildir (Dogan, 2011: 13-14). Uriinler
iiretim sirasinda tiiketilmeyip baska bir yerde depolanip nakledilebilirken, hizmetler tiretildigi
anda tiiketilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007: 40).

Hizmetler talep edildiginde gerceklesen performanslardir. Hizmetler saklanip
stoklanamazlar. Ornegin, bir gece satisi yapilamayan otel odasmin geriye yonelik satigi
miimkiin degildir. Bu {iretimi yapildiktan sonra depolanan ve stoklanan, sonrasinda da satisa
sunulan mallarin aksine bir durumdur. Ancak hizmeti iiretmek adina kullanilan bazi
enstriimanlar stoklanip depo edilebilirler. Bunlar degistirilebildigi gibi baska isletmeye de
satilabilirler. Bir lokanta ihtiyacindan fazla bakliyat alabilir. Bu bakliyat daha sonra kullanilmak
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tizere saklanabilir veya bagka bir lokantaya bir boliimii satilabilir. Bir otel, ihtiya¢ duydugundan
daha fazla yemeklik yag satin almis olabilir. Otel isletmecisi bu yaglar1 daha sonra kullanmak
tizere saklayabilir veya bu fazla yagi baska bir sirkete satabilir. Ancak burada dikkat edilmesi
gereken konu stoklanip depo edilenin hizmetin kendisinin degil hizmetin {iretimi i¢in kullanilan

bazi malzemelerin olmasidir (Keke, 2020: 28).

2.2.5. Sahiplik

Mallarin miilkiyeti saticidan alictya gegerken, hizmetler el degistirmez. Baska bir
deyisle, tiiketiciler hizmetlerin miilkiyetini degil, yalnizca hizmetleri kullanma haklarini satin
alabilirler (Bagoda, 2012: 21). Hizmetlerde el degistiren bir sahiplik olgusu s6z konusu degildir.
Hizmet alicist/miisterisinin  kullanimi i¢in belirtilmis zaman sona erdiginde hizmet
sunucusunun miilkiyetine geri doner (Keke, 2020: 30). Sahiplik bakimindan iirlin ve hizmet
farklilik gostermektedir. Uriinii satin alan kisi o iiriiniin sahibidir. Hizmet satin alan Kisi igin ise
o hizmetten bir siireligine faydalanma, hizmeti kisa siireligine kullanma s6z konudur. Satin
alian hizmet bagkasina da devredilemez. Bundan dolay1 miisterinin hizmeti satin alirken ve
kullanirken iireticiye olan bagimhiligi daha fazladir (Oksiiz, 2010: 11). Miisteriye yalmzca
belirli bir siire i¢in hizmeti kullanma hakki1 verilir. Miisteri, o malin belirli bir siire ve bir ticret
karsiliginda kullanimindan fayda, rahatlik veya refah elde eder. Siire doldugunda kullandigi
aletleri birakir ve gider. Ancak fiziksel mallarin miilkiyeti vardir (Ozgiiven, 2008: 654).

2.3. Hizmetlerin Smiflandirilmasi

Hizmetleri smiflandirmanin temel amaci, hizmetleri daha iyi anlamak ve benzer
hizmetleri kendi i¢inde gruplandirmaktir. Ancak hizmetler farkli 6zelliklere sahip oldugundan
ve bu ozelliklere gore Onceliginin belirlenmesinden, siralamalar giderek ¢cogalmakta ve daha

karmasik hale gelmektedir (Y1ldiz, 2011: 16).

2.3.1. Yapisina Gore Siniflandirma
Hizmetlerin kime veya neye yonelik oldugu, ister maddi olan ister maddi olmayan

hizmetler olsun, bu siniflandirmanin temelini olusturur (Keke, 2020: 44).

2.3.2. Miisteriyle Iliski Tiiriine Gore Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Belirli hizmetler sunulurken, miisteri ile devam eden siirekli bir iliski bulunmaktadir.
Bazilarinda ise hizmet aralikli olur. Miisteriye yonelik sunulan hizmetin siirekliligi ile
miisterinin isletme ile olan iiyelik iligkisi durumu agisindan bir siniflama da yapilabilir (Keke,

2020 45).
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2.3.3. Hizmet isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gore Simflandirma

Hizmetler depolanamazlar. Ozellikleri geregi olarak iiretildikleri anda tiiketilirler.
Bundan 6tlirii misteri hizmet {iretim siirecinin dogal bir katilimcisidir. Bu sebeple hizmetler
miisterinin ihtiyaglar1 dogrultusunda kolaylikla diizenlenebilir. Hizmetin ve dagitim sisteminin
ozelliginin esneklige ne kadar izin verdigi ve hizmeti sunarak miisteri ile iligski kuran kisinin
hizmetin 6zelligini belirlemede inisiyatifi hizmet igletmesinin inisiyatif alaninin iki boyutu
olusturmaktadir (Yildiz, 2011:20). Baz1 hizmetler tamamen standartlasmistir. Ornegin, yemek
hizmeti veren bir restorantta meniiler 6nceden belirlenmistir ve meniiler kapsaminda yiyecek
icecek hizmeti saglanmaktadir. Hizmeti {ireten kisinin yani miisteri ile iliski kuran kisinin
inisiyatifi ve hizmetin esnekligi cok azdir. Ancak bazi hizmetler tiiketiciye ¢cok fazla segenek
imkan1 vermektedir. Ornegin, bir telefon abonesinin, arayabilecegi kisi say1s1 veya kisiler sinirh
degildir. Telefon numarasiyla istedigi kisiyi arayabilir. Bu durumda tiiketici ile temas halinde
olan servis personelinin inisiyatifi diisliktiir ancak hizmetin dogas1 esneklige izin vermektedir

(Oztiirk, 1998: 29).

2.3.4. Pazarlanabilen ve Pazarlanamayan Hizmetler

Hizmeti sunanlar, bazi hizmetleri, hizmetin insanlara sagladig1 faydalar1 bir siire i¢in
piyasa disinda tutarak vermeyi tercih eder. Ornegin park alanlar1 gibi rekreasyon hizmeti
sunulan {icretsiz kamu alanlar1 6rnek olarak verilebilir. Ciinkii higbir kisiyi bu hizmetten
mahrum birakmak miimkiin degildir (Palmer, 2013: 16). Fakat hizmetler zaman icerisinde
sosyolojik, ekonomik, politik ve teknolojik degisimler yasayabilir. Bugiin {icretsiz verilen bir
hizmet zamanla {icretli hale gelebilmektedir. Buna Tiirkiye’deki belirli parklar 6rnek olarak
verilebilir. Onceden iicret 6denmeden kullanilan parklar zamanla séz konusu hizmet baz

parklarda ticretli hale gelmistir (Akdogan, 2011: 16).

2.3.5. Amaglar1 Bakimindan Hizmetler

Hizmetler bu agidan ele alindiginda iki baslik altinda toplanabilmektedir. Bunlar;
marketler, restoranlar, bankalar gibi kar amaci olan hizmet isletmeleri ile bazi dernek ve
vakiflar gibi kar amaci giitmeyen ve toplumun yararina calisan sivil toplum kuruluslaridir

(Keke, 2020: 45).

2.3.6. Insan veya Ekipman Odakh Olmasi A¢isindan Hizmetlerin Simflandirilmasi
Merkezine insanlar1 almis olan hizmetlere egitim hizmetleri, giivenlik hizmetleri, dis
hekimligi, hukuk meslekleri ve psikoloji 6rnek gosterilebilir. Cihaz merkezli hizmetler, insana

¢ok az yer veren veya hi¢ yer vermeyen hizmetlerdir. En 1yi 0rnek olarak internet hizmetleri
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gosterilebilir. Bir bagka ornek de self-servis hizmetleridir. Bankamatikler, yiyecek igecek

otomat makineleri, kasa marketleri vb. ekipman odakli hizmetlerdir (Keke, 2020: 46).

2.4. Kalite Kavramm

Kalite kavrami, bir¢ok alanda terim olarak kullanilmakla birlikte akademik alanlarda da
¢ogu aragtirmanin konusu olmustur. Bu kavramin, her alanda sik¢a kullanilmasi ve genis
icerikli bir kavram olmas1 tanimlamada bazen sikintilara yol agmaktadir. “Kalite” kavraminin
farkli sekillerde tanimlanmasinda; teknolojideki gelisimler, kiiresellesen diinya ekonomisi,
deger Olciilerinin toplumda farklilagmasi, satin alma giicii gibi durumlar sebep olmustur
(Abbasaliyev, 2020). Kalite teriminin en ¢ok kullanilan tanimi, standartlara uygun olma
durumu ya da sartnameye uygunluktur. Bir deger tanimi ise; kullanima uygun olma halidir
(Yamak, 1998)

Kalite kelimesi Latince “Qualites” kelimesinden tiiremistir. Qualites kelimesinin anlami
"nasil olustugu" anlaminda kullanilmaktadir (Adigiizel, vd., 2020). Bununla birlikte, Tiirk Dil
Kurumu Sézliigiine gore, Kalite terimi; bir fonksiyon veya iiriiniin zellik olarak en nitelikli hali
olarak ifade edilmistir (Giinay, 2019). Kalitenin en basit anlami; miisteriyi memnun ederek
miisterinin beklentilerini karsilamaktir. Kalite kavrami, kullanim sekline gore bir iiriin veya
hizmetin reel olarak nasil oldugunu belirtmek amaciyla kullanilmaktadir (Simsek, 2001).
Uzmanlardan bazilar1 kaliteyi “hizmet ya da {iriinde hatalarin var olmamas1” olarak, diger
uzmanlar ise “hizmet ya da malin kusursuz olmasi1” olarak yorumlamaktadirlar. Kalite, beklenti
durumu ile karsilagilan durum arasindaki performans farki olarak da adlandirilabilir. Y6netim
bilimi ve organizasyon konusunda, bazi yazarlar kalite kavramimi degisik sekillerde
tanimlamakta ve goriis birligi saglayamamaktadirlar.

Kalite mahiyeti itibariyle birtakim 6zelliklere sahiptir Kalitenin 6zellikleri asagidaki
sekilde siralanabilir (Cavlak, 2010);

e Kalite, sonradan olusabilecek sorunlari 6nceden goriip ¢oziimler iiretmektir.

e Kalite, miisterinin sectigi iirlin ya da hizmet sonucunda olugan memnuniyettir.

e Kalite, egitimli personelden alinan verimliliktir.

e Kalite, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini yanitlayabilmek i¢in yenilenmektir.

e Kalite, zamanlamay1 dogru yapip dogru isleri gerceklestirmektir.

e Kalite, iginde stirekli doniisiim ve degisimi bulundurur.

e Kalite, gelecege yonelik bir yatinmdir. Isin ilk denemede dogru sonuglanmasini

hedefler.
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2.4.1. Kalite Kavraminin Gelisimi

Kalite kavrami bulgularina ilk kez MO 2150 yillarinda rastlanilmistir. Hammurabi
Kanunlarinda “Bir ingaat ustasinin saglam ev yapmadigi taktirde, evin ¢okmesi durumunda evin
sahibi Oliirse, o insaat ustasinin kafasi kesilir” ctimlesi kullanilmis ve kaliteden ilk defa soz
edilmistir (Simsek, 2001). Bu baglamda ilk kaliteye iliskin kanunda kalitesiz bir hizmet sunan
kisinin 6liimle yargilanacagina igaret edilmektedir.

13. yilizyilin son donemlerinde zanaatkarlar, mallarinin veya hizmetlerinin kaliteli
olmasi i¢in yeni uygulamalar gelistirip, uygulamaya baglamislardir. Zanaatkarlar, tirettikleri
rtinleri sistemsel bir sekilde denetimden gecirerek kendi belirledikleri sembollerle
isaretleyerek tanimlamislardir. Endiistri devrimi sirasinda becerikli zanaatkarlar yetistirebilmek
adina kalite faaliyetleri gelistirilerek, kontrol edilerek denetlenmesi saglanmistir. Bu sayede
hatal {irlinlerin miisterilere ulagsmasinin oniine gegilmis ve yiiksek kaliteli {irlin {iretilmesini
saglamistir (Yusufoglu, 2008).

Endiistri devrimi ile {iretim asamalar1 da degismistir. Ureticiler yerlerini fabrikalarda
calisan is¢ilere birakmus, seri liretimin hakim oldugu fabrikalar ortaya ¢ikmistir. Bu fabrikalarda
tiretilen tirlinlerin yeterince kaliteli olup olmadig1 ve iiretilen iiriinlerde hatalara yol agilmamast
i¢in ¢esitli denetimler yapilmis, bu denetimler 6nemsenmistir. Birinci diinya savasinda ihtiyag
duyulan iiriinlerin gitmesi gereken alana, zamaninda ve sorun yasamadan tedarik edilmesi
gerekliliginden dolay1 kalite o donemde de 6nemsenmistir (Fisher ve Nair, 2009).

Kalite kavrami yillar itibari ile anlam1 daha da derinlesmis ve bugiinkii kalite kavrami
ortaya ¢ikmistir. Giiniimiizde kalite kavrami iiriiniin sadece bir 6zelligi ile iligskilendirilmeden
cok siirecin degerlendirilmesi ile ilgili bir hal almistir. Ornegin bir otel isletmesinde kalite
kavramindan bahsedildiginde tek bir departmanin kalite algisin1 6lgmek hatali olacaktir. Tiim
departmanlarin birlikte degerlendirildigi bir kalite anlayis1 daha dogru bulunmaktadir. Ozellikle
turist acisindan kalite degerlendirmeleri tatil satin alma siireglerinden baglayip tatilin

sonlanmasiyla birlikte eve doniisiine kadar kaliteyi bir biitiin olarak degerlendirmektedir.

2.4.2. Kalite Unsurlan
Kaliteyi {li¢ grupta incelemek miimkiindiir. Bunlar tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve
kullanim kalitesi olarak tasnif edilebilir.

1.Tasarim kalitesi; Uriin tasarim asamasindayken kullanici isteklerine cevap verebilmek

icin, irlinde Oncelikli olarak bulunmasi gereken niteliklerin belirlenmesidir. Kullanicilar
tarafindan talep edilen bir tasarim yapildiginda tasarim kalitesi amacina ulagsmis olmaktadir.

Uretim &ncesinde yapilan pazar arastirmasi ve iiriin stratejileri tasarim kalitesini direkt olarak
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etkilemektedir. Uretim sonucunda meydana gelen iiriiniin bigimsel durumu, {iriin hacmi ve
boyutlari, iirliniin rengi gibi 6zellikler tasarim kalitesinin bilesenleri olarak tanimlanmaktadir
(Simsek, 2008).

2.Uygunluk Kalitesi; Uriiniin, tasarim asamasindayken tespit edilen kriterlere ne kadar

uygunluk sagladig: ile ilgilidir. Uygunluk kalitesinin diger bir ad1 da uyumluluk kalitesidir.
Kalite, iirlinlin geri gelmesi olarak nitelendirilmemeli, miisterinin geri gelmesi olarak
nitelendirilmelidir. Miisterinin goniillii olarak geri gelmesi, sunulan iiriin kalitesinin miisterinin
ihtiyag, arzu ve taleplerine uygun oldugunu gosteren bir durumdur. Kisaca niyetlenmis olan
amag, yeteri kadar faydali ve saglam iiriin kalitesi saglayip miisterinin talep, arzu ve biitgesine
uygun bir sekilde beklentinin karsilanmasidir (Kobu, 1987).

3. Kullanim kalitesi; Uriiniin iiretim asamasindan sonraki olusan asamadir. Kullanim

kalitesinde, {iriin kullanilirken 6zelliklerini korumasi beklenir. Uriin kullanimimdan dolayi
olusabilecek sorunlar sebebiyle verilen servis ve ihtiya¢ duyulan yedek parga temini gibi
beklentiler kaliteyi dogrudan ilgilendirmektedir.

Kaliteyi olusturan unsurlardan birinin olmamasi halinde o iirlin, kalitesiz hale
getirmektedir. Piyasada kalitesiz iirlin veya hizmetin olusmasi pazar payin1 etkileyerek {iriiniin
pazar paymdaki diistisiine sebep olur. Bu nedenle kalite unsurlarimin tiimiinii bir biitiin olarak
inceleyip, birinin eksik olmas1 halinde iiriin kalitesinin etkilenecegini ve sonucunda mitkemmel

bir sonug olugsmayacagini da bilmek gerekmektedir.

2.5. Hizmet Kalitesi Kavram
2.5.1. Mal Kalitesi ile Hizmet Kalitesi Farki ve Ozellikleri

Hizmet kalitesinin 6ncelikli 6zellikleri Parasuraman (1985) tarafindan asagidaki sekilde
siralanmastir:

1. Gorilintli: Organizasyondaki fiziki olan arag-gereclerin ve personel iletisim
araglarinin gorsel olarak durumu. Goriintii dogrudan goze hitap ettiginden dolay1
kalite degerlendiricileri tarafindan nemsenmektedir.

2. Giivenilirlik: Organizasyondaki hizmetin, zamaninda ve giivenilir olarak yapilabilme
durumu. Organizasyonda yapilan islerin taahhiit edilen zamanda ger¢eklesmesi kalite
gostergesi acisindan dnem arz etmektedir.

3. Cevap verme: Organizasyondaki miisterilerin, ihtiya¢ ve beklenti durumlarina yanit
verme ya da hizmet verme durumu. Cevap verebilirlik miisterilerin ihtiya¢ duydugu

hizmetin en yakin siirede kargilanmas: siirecidir.
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4. Yeterlilik: Organizasyondaki hizmetler saglanirken, kaliteli personellerin istihdam
edilmesi. Personelin s6z konusu hizmetleri karsilayabilecek nitelikte olmasi
yeterlilik boyutunu gostermektedir.

5. Nezaket: Organizasyondaki personelin, miisterilere karsit saygili ve nazik olarak
davranmasi. Her ne kadar personel alanda yeterli hizmeti sunabilecek kabiliyette olsa
da nazik davranmasi beklenmektedir.

6. Kredibilite: Organizasyondaki istihdam edilen personelin, diiriistliigii ve karsi tarafa
biraktig1 intiba. Kredibilite personelin ne kadar diiriist davrandiginin 6l¢iilmesinde
elzem olarak goriilmektedir.

7. Givenlik: Organizasyonda bulunan hizmetlere karsi giivenin saglanmasi; tretilen
tiriinlerde tehlikeli, riskli ve silipheli bir durum yasanmamasi. Hizmet sektoriinde
miisterinin isletme hizmetlerine duydugu giiven isletme imajinin ve kalitesinin
oOl¢iilmesinde 6nemli goriilmektedir.

8. Ulasabilme: Organizasyondaki hizmete ya da personele kolayca erisilebilme
durumu. Miisterilerin istedigi hizmete ya da personele zamaninda ve hizli bir sekilde
ulasabilmesi kalite gdstergeleri acisindan 6nem arz etmektedir.

Mal kalitesinin ve hizmet kalitesinin 6zelliklerini kendi iclerinde de iki temel boliime
ayirmak miimkiindiir. Mal / Uriin Kkalitesinin ozellikleri; “Dayamiklilik”, “gériiniim”,
“fonksiyonellik”, “tasinabilirlik” ,“degistirilebilirlik”, “korunabilirlik”,“tamir edilebilirlik”,
“test edilebilirlik” tir. Hizmet kalitesinin 6zellikleri Hoyle tarafindan “rahatlik”, “nezaket ve
sayg1” “kullanima uygunluk” olarak tanimlanmistir (Hoyle, 1994;7). Yiyecek icecek hizmeti
olarak faaliyet gosteren bir lokanta i¢in kaliteyi belirleyen etkenler icinde lezzet, rahatlik,

personelin nazik tutumu ve saygi gibi etkenler daha fazla dikkat ¢ekicidir (Aktan,2012).

2.5.2. Toplam Kalite Yonetiminin Kapsami

Diger kalite yontemlerinden farkli olan Toplam Kalite yontemindeki en belirgin 6zellik,
uygulama ve planlamanin birbirlerinden ayr1 olmasidir. Toplam kalite yonetiminde, {iretim
asamasindaki iirliniin kaliteli olarak ¢ikmasi sorumluluk tek bir ¢calisana verilmemeli, is boltimii
yapilarak tiim c¢alisanlara gorevleri dagitilmali ve bu yonetim sekli c¢alisanlara
benimsetilmelidir (Yildiz, 2018).

Toplam kalite yOnetimi, organizasyon kalitesinin siirekli olarak iyilestirilmesi i¢in
organizasyonda yapilmasi gereken islere karsi yiiriitiillen efordur. “Toplam” kelimesi ile
“Kalite Yonetimi” kelimelerinin birlestirilmesinin sebebi kalite teriminin performansini

arttiracak giicte tiim alanlarda kalitenin gelistirilmesinin amag¢lanmasidir (Kog, 2006).
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Toplam kalite yonetiminde en 6nemli 3 amag¢ Aktan (2012) tarafindan asagidaki sekilde
aciklanmistir;

1. Sirketin, calisma prosediirlerini iyilestirmek, hatay1 azaltmak, maliyeti diislirmek,
bor¢lanmay1 azaltmak ve yiiksek karliliga yoneltmek;

2. Miisterilerin isteklerini tatmin ederek gerekli iirlin ve hizmeti iiretmek, miisterilerin
giivenini kazanmak;

3. Personellerin sirket hedeflerine ulagsmak icin potansiyellerini kullanmalarina destek
olmak; sirket politikasinin yayilmasini saglamak ve personeli goniillii faaliyetlerine

tesvik etmek.

2.5.3. Kalite Boyutlar:1 ve Modelleri
2.5.3.1. Gronrooss Teknik Hizmet Kalitesi ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi

Gronroos’un modeli (1984) teknik hizmet kalitesi konusunda ilk olarak gelistirilen
modellerden biridir. Bu modelin temelinde hizmet beklentisi; hissedilen hizmetle birlikte ortak
izlenim, teknik kalite ve diger bir kalite modeli olan islevsel kalite yer almaktadir.

Teknik kalite boyutunda bilgiler, teknik ¢oziimlere, makinelere ve sistemlere baghdir.
Bu boyutta miisterilerin “ne” aldigina bakilir (Edvardsson vd.,1994). Bu sebeple miisteriler
kalitenin tekniksel boyutunu dlgebilirler. Ornegin konaklama hizmetlerinde misafir resepsiyona
geldiginde oda anahtarinin nasil g¢alisildigr bilgisinin verilmesi ya da teknik personelin
klimalarin kullanimi ile ilgili teorik olarak yerinde agiklamasi teknik boyuta ornek olarak
verilebilir.

Fonksiyonel kalite, hizmet veren ortamin durumu, hizmet veren kisilerin yaklagimi ve
gerekli durumlarda talep dahilinde hizmet vermek i¢in hazir bulunulmasi ve miisteri
iligkilerinin niteligi gibi faktorlere baglhdir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin bir miisteriye nasil
ulagtirnnldig1 ile ilgili bize bilgi verir. Miisteri teknik kalite hizmetinin kendisine nasil
ulastirildigindan etkilenir ve bu durum fonksiyonel kalitenin boyutunu ifade eder. Ornegin otel
restoraninda calisan garsonun servis esnasinda miisteriye karsi tutumu fonksiyonel kaliteyi
etkilemektedir.

Fonksiyonel kalite; teknik olan kalite kavramima gore daha yararhidir, bu kalite
modelinin hizmette farklilik yaratma ve c¢Ozlimleri farklilastirma amaci bulunmaktadir.
Fonksiyonel kalitenin bir diger 6zelligi taklit edilmesinin kolay olmayisidir (Gronrooss, 1983).

Gronroos’a gore kalitenin anlasilabilmesi i¢in imaj, olduk¢a Onemli bir islevi
bulunmaktadir. Miisteri kendisine sunulan hizmeti almaya baslamadan almadan 6nce, hizmetle

ilgili bir tutuma sahip olur. Bu imaj, hizmet alanin daha 6nceki deneyimlerinden ya da bagka
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misterilerin deneyiminden olabilecegi gibi isletme ile ilgili piyasa tutumlari da olabilmektedir.

Sunulan hizmetin teknik ve fonksiyonel kalitesi, isletmenin imajin1 belirler ve miisteri algilarini

etkiler (Gronroos,1984).
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2.5.3.2. Garvin’e Gore Kalitenin 8 Boyutu

Garvin kalite boyutlarin1 tanimlarken kaliteyi performans, ozellikler, giivenilir olma

durumu, uygun olma durumu, dayanikli olma durumu, hizmet gérme kabiliyeti, estetik olma

durumu ve hissedilen kalite olmak tizere sekiz farkli boyutta incelemistir. S6z konusu boyutlar

asagida aciklanmistir.

1.

Performans(Giic): Uriinde bulunmasi gereken temel ozellikler demektir. Ornek
olarak bir televizyon i¢in uydu girisi goriintli islemcisi gibi fonksiyonlar iirinde
gerekli olan ozellikleri olusturur. Hizmet isletmelerinde performans, miisterilere
cevap verebilirlik, miisterilere yonelik personelin olumlu tutumu ile olgiilebilir.
Uriinlerin performanslar1 dlgiilebilir 6zelliklerdir ve bu nedenle alternatif iiriinler
arasinda objektif bir ayrim yapilabilmektedir. (Flynn vd., 1995).

Ozellikler (Nitelikler): Hizmet ya da iiriiniin temel islevini tanimlar. Kalitenin
ozellik boyutuna; otellerde lobide odalarinin hazir hale gelmesini bekleyen
miisterilere verilen ikramlar 6rnek olarak gosterilebilir (Giiven ve Sarusik, 2014).
Giivenilir olma durumu: Uriin kullanimi sirasinda, {iriinden beklenen performansin
tamamiyla yerine getirip getirmediginin gostergesidir. Uriin kullanim &mrii
icindeyken taahhiit edilen performansin gercek performansla uyumlu olup olmadig:

ile ilgili durumudur (Parasuraman vd., 1994).
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4. Uygun olma durumu: Tasarlanan iiriiniin, daha 6nceden belirlenen ve standart
olarak nitelendirilen iirline gére uygun olup olmama halidir. Tiiketiciler {iriin ya da
hizmetin tasarlanan {irline gore ise yarayip yaramadigina bakarak fikir yiiriitebilirler.
Istatiksel kalite kontrolii yapilirken, bir iiriiniin 6zellikleri nominal degerlere ne
Olciide yakinsa o Olciide iyi ve uygun olarak degerlendirilir (Demircioglu ve
Kiiciiksavas, 2009).

5. Dayamikh olma durumu: Tiketiciler aldiklar1 iiriinlerin dayanikliliginin test
edilmesini ve yazili hale getirilip kendilerine taahhiit edilmesini isterler. Teknolojik
acidan dayanikli olma durumu iirliniin deformasyon gecirene kadar gecen siireyi
ifade eder (Calmasur vd., 2018). Hizmet isletmelerinde sunulan triinler genellikle
soyuttur. Ote yandan odalarda sunulan arag ve gerecin belirtilen standartlarda olmasi
ve dayanikli olmasi 6rnek olarak gosterilebilir.

6. Hizmet Gorebilme Kabiliyeti: Kullanim kolayligi, hiz, erisilebilirlik, ¢abukluk,
yeterlilik, servis siiresi, tamir edilebilme o0zelligi olarak ifade edilmektedir.
Tiiketiciler iirlin hizmeti alirken, kullanilan {iriiniin bozulma olasilig1 ve iiriiniin
serviste gecirdigi siireyi, servisten geri donme siiresini, personellerin miisteriye
davranig sekli ve servis sorunlarina uygun ¢oziimler bulma 6zelligine de 6nem
vermektedirler (Garvin, 1996).

7. Estetik olma durumu: Miisterilerin duyularina ulasan, 6nemli bir Ozelliktir.
Ureticinin; miisterinin talep, ihtiyaclarma uyan estetik yapida {iriin iiretmesi
gerekmektedir. Otel isletmelerinde sunulan yemekler her ne kadar lezzetli olsa da
estetik agidan goriinilisliniin 6nemli olduguna dair literatiirde caligmalar mevcuttur.
Miisterinin  goziine hitap eden her {riin kaliteli olarak algilanmasini
kolaylagtirmaktadir.

8. Hissedilen Kalite: Miisteriler bir iiriin hakkinda her zaman ayrintili bilgi sahibi
olmayabilirler. Bir kalite algist olusturabilmek ic¢in iliriin ve marka imajindan
etkilenerek kalite algis1 olustururlar. Olusan bu algi, satin alma sirasinda diger
tirtinlerle tercih edilen iiriin arasinda farklilasma ve yonlendirme gibi durumlar
saglayarak miisterilerin karar verme siirecini etkilerler (Aaker, 1996). Bu noktada

marka otellerde ya da zincir otellerin hissedilen kaliteleri yiiksek olacaktir.

2.5.3.3. Hizmet Kalitesi Sentez Modeli
Sentez modeli Brogowicz vd. (1990) tarafindan ortaya atilmis olup hizmet kalitesini

holistik acidan inceleyen kalite modeli oldugu sodylenebilir (Erdogan ve Aksoy, 2014).
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Beklenilen ve algilanan hizmet kalitesi sentez modeli Sekil 2.2°deki gibi gosterilmesi
miimkiindiir.

Hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan algilanan boliimii, yalnizca hizmeti satin
alanlarin da disinda daha evvel hizmeti deneyimlememis potansiyel misafirleri de
kapsamaktadir. Bu sebepledir ki, hizmet kalitesini degerlendirirken yalnizca hizmet deneyimini
elde eden miisteriler degil, hizmeti satin alma giicii bulunan potansiyel misafirler de
incelenmelidir.

Hizmet kalitesi sentez modelinde hizmetin sunumlar1 ve hizmet sunumlarinin 6zellikleri

hizmet kalitesinin mahiyetinin ve yapisinin belirlenmesi adina 6nem arz etmektedir.
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2.5.3.4. Hizmet Kalitesi Fark Modeli (SERVQUAL)

Hizmet sektoriinde hizmetin mahiyeti geregi somut iriinlerden farkliliklar
bulunmaktadir. Bu durum ise hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesini olduk¢a karmasik ve zor bir
duruma getirmektedir. Bu sonuglara bagli olarak alanyazinda ¢alisan arastirmacilar hizmet
kalitesinin Ol¢iimiinii daha anlamli hale getirecek bir takim modeller gelistirmislerdir. Bu
modellerden belki de en fazla kabul goéreni ve aragtirmacilar tarafindan kullanilani
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen SERVQUAL 6lgegidir.
Hizmet kalitesi fark modeli olarak da adlandirilan 6lgek hizmet kalitesini fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, gliven ve empati olmak iizere toplamda bes alt boyutta
incelemekte ve fiziksel ozellikler, yanit verebilirlik ile giivence boyutlarinda dort diger
boyutlarda ise beser ifade olmak {iizere toplamda 22 ifade ile 6l¢iim yapilmaktadir. Tim

bahsedilen boyutlar ve igerikleri Tablo 2.1°de yer almaktadir.
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Tablo 2.1 SERVQUAL Olcegi Boyutlar1 ve Tanimlamalar

Boyuta Dahil
Boyut Ad1 Onerme Boyutun Tanimlamasi
Numaralar

Hizmet verilen yerin fiziki 6zellikleri,
Fiziksel GOriinim 1,2,3,4 hizmet sirasinda kullanilan donanim
ve personelin nitelikleri

Vaad edilen hizmet standartlarinin tam
Guvenilirlik 56,7,8,9 anlamiyla glivenilir bir sekilde yerine
getirilmesi

Miisterilere karst ¢oziim odakli ve
Yanit Verebilirlik 10, 11, 12, 13 yardimsever olma, hizli ve dogru
zamanda hizmet becerisi

Miisterilerde giiven uyandiran nazik,
Giivence 14, 15, 16, 17 bilgili personelin varlig1 ve giiven tesis
etme becerileri

Isletmelerin miisterilere kisisel ilgi

Empati 18, 19, 20, 21, 22
mpati 8,19, 20, 21, sunmasi ve duyarliliklar

Kaynak: Parasuraman vd., (1988: 23)

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi fark modelinin bir diger ifade ile SERVQUAL
modelini temel alan arastirmalarin hizla arttign gdze garpmaktadir. Oyle ki, hizmet kalitesi
Olceklerinden en fazla atif alan caligma Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL dir. Ote yandan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen diger modellerin
bircogu da SERVQUAL esas alinarak gelistirildigi sdylenebilir. Hizmet kalitesi, misafirlerin
bir hizmetten deneyimlemeden 6nceki beklentileri ve deneyimden sonra algilar1 arasindaki
farki incelemekte, bu ¢ikan sonuca gore hizmetin kaliteli olup olmadigina karar vermektedir.
SERVQUAL modeli esasinda bes farkli bosluk bulunmakta ve hizmet kalitesi gostergeleri bu
bosluklar iizerinden acgiklanmaktadir. Bosluklar incelendiginde ilk boslugun misafirlerin
beklentileri ile yonetimin s6z konusu beklentileri anlayabilmelerini anlatmaktadir. ikinci
boslukta beklentilerin anlasilmasi ve hizmet Kkalitesi unsurlarina doniistiiriilmesini
kapsamaktadir. Ugiincii bosluk ile hizmet kalitesi dzellikleri ile sunulan hizmet kalitesi
kastedilmektedir. Dordiincii boslukta isletme tarafindan sunulan hizmet ve dissal iletisimler
anlatilmaktayken son boslukta algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark

aciklanmaktadir. S6z konusu model Sekil 2.3’de gosterilmistir.
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Isletmeler agisindan hizmet kalitesi hayati bir rol oynamaktadir. Oyle ki, hizmet kalitesi
yiiksek olan igletmelerdeki misafirlerin memnuniyet diizeylerinin de artacagi sdylenebilir.
Diger taraftan miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilart beklenti ve algilamalar: arasindaki

farka gore belirlenmektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 38).

Lovelock (1996:466) hizmet kalitesini miisteri beklentilerinin ne kadar ytliksek olmasina
baglamaktadir. Zira, miisteri beklentileri ne kadar yiiksek olursa hizmet kalitesi puani o kadar
diisiik olacaktir. Ornegin bir isletmeye yonelik ¢ok biiyiik beklentilerle giden bir miisterinin
beklentisinin kargilanmas1 ¢ok az beklenti ile giden miisteriye gore daha zor olacagi asikardir.
Sonug olarak miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki bosluk ne denli giderilse isletmenin

hizmet kalitesinin o kadar yiiksek olacagi sdylenebilir.

Glinlimiiz isletmelerinde hizmet kalitesinin oldukca isletmeler tarafindan 6nemsendigi
anlasilmaktadir. Gectigimiz yillardaki isletme anlayis1 karliliktan ziyade miisteri
memnuniyetini 6n planda tutarak hizmet kalitesinin yiikseltilmesi {lizerine kurgulanmaktadir.

Reklam stratejilerinin gelistirilmesinde de 6nemli bir rol oynayan hizmet kalitesi. (Asubonteng
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vd., 1996:80; Yilmaz, 2007: 64) miisterilerin isletmeden bekledikleri kalite gostergelerinin
belirlenmesi acisindan da 6nemli goriilmektedir.

SERVQUAL 6l¢eginin iistiinliiklerinin yaninda bir takim zayif kalan ve literatiirde
elestirildigi yonler de bulunmaktadir. Bu elestirilerin bir tanesi 6l¢egin tiim kalite gostergelerini
kapsamadigima yoneliktir. Olgekte 6znel algilarin sinirlandirdigi ve birgok unsurun géz ardi
edilmis olmasi 6l¢egin kisitli oldugu elestirilerini beraberinde getirmistir. Elestirilerin bir digeri
hizmetin soyut 6zelliginden dolay1 genel bir izlenim 6l¢iimiiniin yapilmasi ve sapan degerli
algilara ne tiir davranislarin sebebiyet verdiklerinin belirli olmamasma yoneliktir (Oztiirk,
2007: 55). Bu tiir hizmet kalitesine yonelik 6l¢iim zayifliklart ¢ok kii¢iik miidahaleler ile

coziilebilecek yonetsel sorunlar1 ortaya koyamamaktadir.

Tripplett vd. (1994) SERVQUAL o6lceginin her bir isletmede uygulanmasiin dogru
olmadigin1 ve farkli sektorlerde hizmet kalitesi unsurlarinin farklilik gosterebilecegini iddia
etmistir. Ayn1 zamanda belli sektorlerde gliven ve empati boyutlarina ihtiya¢ duyulmadigini
belirtmektedir. Bunun yaninda Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesi 6l¢eginde beklenti ve
alg1 arasindaki farkin dl¢lilmesinden ziyade alginin dl¢lilmesinin yeterli olacagindan s6z etmis

ve SERVPEREF o6l¢egini gelistirmistir.

2.5.3.5. Hizmet Kalitesi Performans Modeli (SERVPERF)

Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde beklenti ve alg1 arasindaki farklardan ziyade algimin tek
basina Olgiilmesinin yeterli oldugunu iddia eden Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesi
Olciimii icin SERVPERF 6lcegini gelistirmis ve literatiirde kendilerine oldukg¢a karsilik
bulmuglardir. Zira, hizmet konusunda herhangi bir beklentisi olmayan misafirler i¢in sadece
alg1 6nemlidir anlayisin1 benimsemisler ve bu noktada Parasuraman vd. (1985) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 0lgegini elestirmislerdir.

Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde her ne kadar SERVQUAL o6lceginden esinlenilse de
SERVPEREF 6l¢egi doldurulmasi daha kolay ve dnceden herhangi bir beklentiye sahip olmayan
misafirlerin hizmet kalitesi algilarinin Olg¢iilmesi i¢in daha pratik oldugu sdylenmektedir.
Ayrica, yonetsel anlamda hizmet kalitesi algilarin1 ylikseltmek isteyen isletmeler agisindan
daha dogru ve anlasilir sonuglar sunmaktadir.

SERVQUAL agilimi incelendiginde service ve quality sozciiklerinin bir araya
getirilmesi ile elde edildigi sdylenebilir. Bunun yaninda SERVPEREF ise service ve performance
kelimelerinin bir araya getirilmesi ile elde edilmektedir.

SERVPEREF otel isletmelerinin hizmet kalitelerinin 6l¢lilmesinde siklikla tercih edilen
bir dlcektir. Ayni zamanda soru sayisinin SERVQUAL o6l¢eginden daha az olmasi sebebiyle
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memnuniyet ve tekrar satin alma gibi farkli degiskenlere ait dlgeklerin ifadeleri de dlgege

eklenerek daha biitiinciil bir model test edilmesine imkan tanimaktadir.
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UCUNCU BOLUM
TURIST MEMNUNIYETI

3.1. Memnuniyet Kavram

Turizm pazarinda hizmet ve iriin ¢esitliligi adi altinda memnuniyet 6nemli bir yere
sahiptir. Bu 6nem turizm endiistrisinin basari anahtari olarak goriilmektedir (Sadeh, Asgari,
Mousavi ve Sadeh, 2012: 1557). Tiiketici, liriin ve hizmetin son kullanicilart olarak
tanimlanmaktadir. Hizmet veren destinasyonlarda basarili bir yol ¢izilmesi tiiketicinin olumlu
geri donilistimiine baglhidir. Bu geri donlisiim memnuniyet kavrami ile saglanmaktadir.
Memnuniyet tiiketici iizerinde, aldig1 hizmet ve iiriinlerden tatmin olmasini ve karar siiresince
karar verme yetisinde etkilidir (Ahmed, 1991: 333; Kozak ve Rimmington, 2000: 260). Bu
etkiyi yapabilmek icin belirli bazi memnuniyet metotlar1 ve aragtirmalar1 yapilip uygun olan
zaman ve mekana gore uygulanmaktadir. S6z konusu uygulamalar memnuniyet, tiiketici
memnuniyeti, genel memnuniyet, memnuniyet Ol¢iimleri, sosyal platformlar olarak
siralanmaktadir.

Memnuniyet derecesi, miisterinin iiriinden beklentisi ile miisterinin teslim edilen iirlin
algis1 arasindaki boslugu yansitmaktadir (International Standard ISO, 2010: 15). Bu durum
miisterinin beklentilerine yonelik sunulan tiriinlerde igerik olarak beklentilerini karsilamasiyla,
tatmin olma seviyesine erismesini, memnuniyet hazin1 en iist seviyeye ¢ikararak istenilen
hazinin saglanmasi ile sunulan hizmetteki tatmin olma durumu miisteriye geri donglisiine
baglhdir (Gitelson ve Crompton, 1984; Mazursky, 1989; Milman ve Pizam, 1995; Court ve
Lupton, 1997; Sonmez ve Graefe, 1998; Kozak ve Rimmington, 2000). Memnun edilmis olarak
ayrilan her miisteri geri dongiiye bagli bir dongii i¢erisindedir. Boyle bir dongii turizm agisindan
onemli bir doniim noktasidir. Memnuniyet derecesi siirekliligini saglamasi durumunda,
memnuniyet derecesinden hareketli ortalama gerceklesmektedir (Yoon ve Uysal, 2005;
McKercher, Denizci-Guillet ve Erica, 2012). Miisteriye memnuniyet derecesi ne kadar iyi
olursa turizmdeki hizmet kavramina o kadar etkili olur. Memnuniyetin bir diger agidan 6nemi
tilkketiciye ilk girdisinden son asamasina kadar ayni1 etkide memnuniyet kavramini birakmak
gerekmektedir. Memnuniyet kavrami stirekliligini  saglamaz ise tiiketiciyi olumsuz
etkilemektedir (Hoffman ve Bateson, 2011; Hoyer ve Maclnnis, 2010). Diger bir deyim ile
tilketici ile isletme arasindaki baglam pamuk ipligine baglidir. Bu nedenle tiiketiciye sunulan
her {iriin ve hizmet her gelen yent tiiketiciye ayni tavir sergilenip disiplini bozmadan hizmet ve

tirlinlin sunulmasi1 gerekmektedir.
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Miisteri ¢esitliligi acisindan birgok turist tipolojisine sahip tiiketiciler bulunmaktadir.
Her tiiketici beklentisi ve memnuniyet derecesi farklidir. Bu durumda beklentilerine gore iiriin
ve hizmet sunmak, tiikketici memnuniyetini artirmak, memnuniyet kavraminmi pekistirmek
gerektirmektedir. Her turistin memnuniyeti ve turizm bolgesinden memnun ayrilmasi turistler
aras1 iletisimde referans saglamasi ve dilden dile yayilmasi turizm isletmelerine olumlu etkisi
olmaktadir (Yayla ve Yayli, 2019; Yoon ve Uysal, 2005; Ekiz ve Koker, 2012). Bu durumda
tiikketiciler memnun ayrilmasi durumunda topluluk halinde gelmeleri ve aralarindaki kulaktan
kulaga duyumlarla bolgeye turist akinlarin artmasina bagl bir baglamdir (Anderson, Fornell,
Lehmann, 1994: 63; Swanson ve Kelley, 2001: 206). Bu baglam sonuglarindan biri de bolgenin
refahin1 arttirmaktadir. Isletmelerin yani sira kamu kuruluslar1 kiigiik ve biiyiik dlgekli dzel
sektordeki her kesim bir arada hareket ederek bulunan destinasyon bdlgesinin memnuniyet
acisindan gerek alt yap1 gerek iist yapi olarak kurallar dahilinde memnuniyet kavramini en {ist
diizeye ¢ikarmalar1 gerekmektedir. Boyle bir olusum igerisinde en kiigiik bireyden en biiyiik
isletmeye kadar yapilan biitiin ¢aligmalar sonuca bagli olumlu neticeler elde edecek sinirlamalar
ile triin ve hizmeti en st diizeyde temsil etmeleri ile iilkesine donmiis her turistin geri
dongiisiiyle esdeger niteligi tasimaktadir (Song, Li, Van Der Veen, Chen, 2011: 2). Her birey
veya kurulus yapacagi veya yapmis oldugu davranistan sorumludur. Bilissel veya duygusal
anlamda turiste kars1 bulunacagi her davranis memnuniyet kavrami olarak sonuca dayali bir
girisime neden olmaktadir. Bu girisim turistin aldigi {irin ile yaptig1 tercihler arasinda
durumsalliga bagl bir yol izlemektedir.

Davranigsal durumlarin temelinde igsel ve duygusal bir durum vardir. Bu durum
memnuniyet kavrammin en Onemli bilesenlerinden biridir. Bu bilesenler genellikle
memnuniyet temelli oldugu zaman tiiketici tarafindan kendini degerli hissetmesi ve onu 6zel
kilmas: tiiketici tarafindan tercih edilmesi ve isletmelerin ileriye doniik sadakate dayali kalict
bir miisteri portfoyii cizmektedir. Bu yolun izlenmesiyle sunulan hizmet ve iiriiniin ucuz veya
pahalilig1 bakilmaksizin her bireyin bunu yerine getirmesiyle turistin ilgisini cekmektedir.

Memnuniyet kavrami genellikle tiiketiciler lizerindeki yapilan aragtirmalar, incemeler
ve memnuniyet anketleri ile ne denli istek ve arzularin bilinmesine, yemek yedikleri restoran,
aktiviteye katildiklar1 etkinlik ya da festival, aldiklar1 hizmet karsiliginda beklentileri ne gibi
olumlu, olumsuz yonlerinin ortaya ¢ikmasina yonelik bir sonu¢landirmanin son asamasidir.
Memnuniyet kavrami {izerinde pek fazla durulmamaktadir. Ciinkii genellikle isletme i¢i ve
isletme dis1 duygusalliktan ve biligsellikten uzak maddeye 6nem verilen her ne olursa olsun
gelire dayali bir sektor haline gelmis turizm geliri olarak degerlendirilmektedir. Turist veya

tilkketici memnun birakilmasindan ¢ok gecici ¢oziimler ile goz ardi edilmis siradan gelir kaynagi
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olarak goriilmektedir. Bu durum tamamu ile yanlis bir bakis agisidir. Bunu diizeltmenin en iyi
yolu yasamadir. Her ne kadar Turizm tesvik kanunlar1 gibi kanunlar ¢ikarilsada tiiketiciye olan
bakis agis1 degismemektedir. Bunun giderilmesi turizm agisindan tilkedeki turistik mekanlar
icin konaklama yerleri vb. bolgeler i¢in o bolgelere bilinglendirilmeye yonelik oryantasyon
stirecleri baglatilmali ve uygulanmalidir. Bu oryantasyon egitimi olarak temel oryantasyon ve
mesleki oryantasyona dayali egitimler verilmelidir. Boylelikle verilen egitimlerin yani sira
seminerler, paneller, agik oturum, kongreler, forum gibi bir¢ok etkinlikler yapilabilir. ISO
belgelerine dayali kalite yonetim sistemleri igerisinde memnuniyet kavramina énem verilerek
On plana ¢ikarilmasi gerekmektedir (International standard ISO, 2010: 15). Clinkii memnuniyet
kavrami turist i¢in ¢ok Onemli bir olumlu etkiye sahip bir kavramdir. Bunun iyi
degerlendirilmesi gerekmektedir.

Turizm isletmelerinde kamu ve 6zel sektdrdeki memnuniyet kavrami en 6nemli odak
noktasina haline gelmesi gereken bir kavram olmasinin yani sira kalici ve siirekliligi saglayan
bir yap1 olmalidir. Boylelikle turizm pazarindaki yerin diinya lizerinde etkisi ile tanitim ve
reklam olarak pazarlama acisindan kisisel pazarlama olarak tiiketicinin maddi ag1
gozetmeksizin dogrudan ilk agizdan tavsiye iizere c¢evresindekilere ve yakinlarni
yonlendirmesi dogrudan pazara katkis1 olmaktadir. Boylelikle memnuniyet kavraminin tiiketici
tizerindeki olumlu etkisini lilke olarak gerek ekonomi gerek kiiltiirel gerekse tarihi alanlara
etkisi vardir. Turistin iilke ekonomisine, kiiltiire, turizme dolayli ve dogrudan etkisi vardir.
Ulkedeki toplum olarak kiiltiirel miras olarak bireysellikten uzak genelleyici ve nesnel bir tutum
icerisinde olmasi gerekmektedir. Turistin gerek memnuniyeti gerek aldigi hizmet sonrasi
diisiinceleri ve fikirleri bir sonraki arastirmalara 6nemli katkilari olmaktadir. Arastirmalarin
dogru sonuclar vermesi i¢in ilk agizdan alinan bilgiler ile deneyim ve tecriibeler sonucunda
tilkeye yararli birer birey olarak memnuniyet kavramini hosgorii saygi ve sadakat icerisinde bir
biitiin olarak gérmemiz gerekmektedir. Clinkii turizm ¢esitliligi acisindan artik bir¢ok alana
sahip bir iilke oldugumuzu sdylemek miimkiindiir. Ornegin kis turizmi, yaz turizmi, termal
turizm, kiiltiirel ve tarihi turizm olarak turizm cesitliligi agisindan zengin degerleri Tiirkiye
biinyesinde bulundurmaktadir. Bunu en iyi sekilde degerlendirerek Tiirkiye’ye gelen her
miisteriyi alacagi lirlin ve hizmeti zihinlerde olumlu olarak kalic1 etki birakmamiz gerekir.
Boylelikle birakacagi etki memnuniyet kavrami olarak turist iizerindeki birden c¢ok
seceneklerinin olmasi tercihini en aza indirgemis olacaktir.

Turizm destinasyonlarindaki igletmeler o bdlgenin imajin1 en iyi sekilde yansitmasi
gerekmektedir. Clinkii turistin ilk olarak yaptig1 arastirmalardan birisi de satin alacag: {iriin ve

hizmetin o destinasyondaki imajidir. Tavsiye iizere veya kendi imkanlar1 ile arastirma yaptig1
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bolgenin goriiniimii, misyonu, ne gibi degerlere sahip oldugunu arastirir. Boylelikle
memnuniyet kavrami miisterinin geri dongiisii halinde imaj ile birlikte diisiiniilmesi gereken bir
konudur. Ikisi bir biitiin olarak diisiiniilmesi miimkiindiir.

Memnuniyet kavrami turizm bolgelerindeki kamu ve 6zel isletmelerin birgok alanindaki
boliimlerin yapilan tanimlamalar ile birlikte anilmasi gerekmektedir. Ciinkii memnuniyet
kavramu biitlin bir i¢erigi kapsayan tanimi ifade etmektedir. Bazi bolge ve boliimlerde akademik
olarak tlizerinde ¢ok durulmamasi bu boliimiin tizerinde durulup c¢alisilip arastirma yapilmasi
gerektigini gostermektedir. Sadece bir tanim ile memnuniyet kavrami gegilecek bir konu
degildir. Bu konu ile ilgili yapilan her arastirma ve detay iilkeye geri kazandirilmis bir
miisterinin temelini atmaktadir. Konuyla alakali akademik ¢aligmalarin yapilip incelenmesiyle
olumlu olumsuz yonlerin tespiti yapilmasi ile ¢oziim odakli adimlar atilmasi gereken bir
durumdur. Yapilacak her akademik arastirma bir sonraki asamadi konunun daha iyi
anlasilmasini saglayacaktir. Ciinkii her asamada ne kadar 6nemli bir durum oldugunu ele
alindig1 zaman anlasilacaktir. Boylelikle memnuniyet kavrami misteri tizerindeki etkinin ne
kadar 6nemli oldugu bilinecektir. Ciinkii turizmde temel deger miisteridir.

Hizmet kalitesi ile memnuniyet kavrami bir arada verilmektedir. Hizmet kalitesi igletme
icerisinde hedeflenen seviyeye ulasma ¢abasidir (Pizam ve Ellis, 1999; Baker ve Crompton,
2000; Kozak ve Rimmington, 2000). Hizmet kalitesi ne kadar iyi olursa memnuniyet kavrami
o kadar iyi olur (Ross, 1993; Juaneda, 1996; Appiah-Adu, Fyall ve Singh, 2000; Baker ve
Crompton, 2000; Kozak ve Rimmington, 2000; Opperman, 2000; Bigné vd, 2001; Duman ve
Oztiirk, 2005; Yoon ve Uysal, 2005; Secilmis, 2012). Ciinkii her iki kavramda es deger
niteligindedir. Memnuniyet kavrami icerisinde lriin ve hizmet birlikte ge¢mektedir. Her
ikisinin de kalite olarak ne kadar iyi olursa miisteri i¢in o kadar dikkat ¢ekici ve memnun
edilmis olmaktadir. Miisteri aldig1 {iriinlerde hizmet kalitesine dikkat ¢ekmektedir. Ciinkii
hizmet kalitesi iirliniin ne kadar iyi bir sekilde pazarlanacagini gosteren bir yoldur. Bunun yani
sira memnuniyeti beraberinde getirmektedir. Miisteri iirlin segerken ne tiir hizmet kalitesi
verildigini yorum ve anketlere ¢evre duyumuna ve igerigine bakarak hareket etmektedir.
Hizmet kalitesinde temel etken memnuniyet kavramidir. Turizm isletmelerinde bolgeler arasi
hizmet kalitesi degismektedir. Bunun en Onemli neden miisteri {izerinde birakilan
memnuniyettir. Clinki memnun olarak ayrilan miisteri hizmet kalitesini gérerek cevresel etkisi
bu yonde olmaktadir. Boylelikle o bolgedeki miisteri portfoyii siirekli degismektedir. Hizmet
kalitesi yiiksek yerlerdeki yatirim ve alt yap1 beraberinde gelisim gostermektedir. Bunun nedeni
secim yapan miisteri kalitesidir. Miisteri kalitesi yiiksek yerlerde hizmet kalitesi siirekli kendini

yenilemek zorundadir. Bu zorunluluk gerekli oldugu kadar memnuniyet kavrami da zorunludur.
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Miisteri memnuniyet bolgenin kaderini belirleyen en biiyiik potansiyeldir. Turizm isletmeleri

bu potansiyeli iyi degerlendirmek zorundadirlar.

3.2. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Memnuniyet, tiiketici ilk defa aldigi iiriin ve hizmetin faydalarin1 ve zararlarim
gordiikten sonra kendisinde olusan hazin, tatmin olma hissinin ve duygunun biraktig1 etkiyi
ifade etmektedir (Solomon, 1994: 346). Kendisinde birakilan her etki ¢evresel olarak da ¢ok
onemlidir. Ciinkii miisterinin iizerinde birakilan olum ya da olumsuz etkinin kendi ¢evresine
etkisi vardir. Destinasyonda edindigi kaliteli hizmet deneyimi ve triinii pozitif bir sekilde
yorumlayarak tavsiye edebilmektedir. Koti aldiginda ise kotlimser bir sekilde
yorumlamaktadir. Bu nedenden dolay1 miisteri {izerinde birakilan her etki ¢ok Onemlidir.
Davranissal olarak miisteri onemi basta gelmektedir (Rust ve Oliver, 1994: 73-75). Bunun
nedeni her miisterinin destinasyondan ayrilisinin son agamasindaki akilda kalicilik olmasidir.
Akilda kalict olan destinasyondaki isletmeler ve isletmeler i¢i ve disindaki aldigi hizmet ve
davranig ayricaligidir (Cinar, 2007: 35). Kendini 6zel hissetme duygusunu yasatilmasi
gerekmektedir. Boylelikle kendini 6zel hisseden her tiiketici sadakat duygusu artmaktadir.
Sadakat duygusu olan her miisteri siirekliligi saglayan bir dongii icerisindedir (Y1ldirim, 2005:
15). Isletme tiiketici igin, tiiketici isletme igindir. Herhangi birisi olmadan olmaz. Ciinkii
isletmelerin var olma nedeni miisterilerdir. Miisterilerin olmasi ile isletme ayakta kalmaktadir.
Bu nedenle her isletme miisterisinin sadakat duygusunu arttirmasi gerekmektedir. Baglilik
duygusu artan her miisteri isletmenin diger rakiplerinden 6nde olmasini ve avantajli konuma
getirmesini saglamaktadir.

Miisteri memnuniyetinin bu kadar énemli oldugu bir yerde kisisel memnuniyete 6nem
vermesi ile isletmenin daha ¢ok miisteri potansiyeline sahip olmasina yol agmaktadir. Miisteri
potansiyeli yliksek isletmelerde tercih edilmesi daha kolay ve secilebilir olmaktadir. Her turizm
destinasyondaki isletme belirli periyodalar igerisinde haftalik veya aylik performans
Olctimlerinin yapilmasi gerekmektedir. Boylelikle miisteri iizerindeki memnuniyet kendini
yenilemis ve kalic1 bir duruma gelmektedir. Miisteri {izerindeki doyuma ulasmak i¢in gerekli
girisimlerin yapilmasi ile miisterinin goniil bagliligina neden olmaktadir (Uzerem, 1997: 34).
Boyle bir baglam ile miisteri iizerindeki sayginlik ve kazang elde edilmis olacaktir. Edinilmis
her kazan¢ destinasyona dolayisiyla isletmeye fayda saglayacaktir. Miisteri iizerindeki
memnuniyetin onemi ne kadar iizerine diisliliip onemli goriliirse, isletmenin her zaman

sayginlig1 ve farkindaligi o kadar 6nemli goriilmektedir.
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Miisteri memnuniyeti genel bir terim sayilmamaktadir. Cilinkii her isletmede edinilen
memnuniyet kisiden kisiye degiskenlik gostermektedir. Bunun nedeni farkli bakis acis1 ve farkl
tatmin olma asamalarinin olmasidir. En onemli nedenlerinden bir digeri ise, tecriibe ve
deneyimin olmasidir (Pizam ve Ellis, 1999: 328). Tiiketicinin yasamis oldugu deneyimin her
donem daha zor bir hale gelmesi ve tiikketicinin tatmin olma durumu olduk¢a zorlagmaktadir.
Bunun ¢6ziime kavusturulmasi ve miisterinin her durumda daha iyi karsilanmasi
gerekmektedir. Clinkii memnun edilmesi i¢in doyuma ulagmis her tiiketici i¢in inovasyon
gerekmektedir. Doyuma ulasmais tiiketiciler i¢in yeni deneyimler kazandirilmasi saglanmalidir.
Boylelikle misteri tizerindeki olumsuz etkiyi ortadan kaldirilmasi tiiketici memnuniyetinin

onemi daha 6nemli hale gelecektir.

3.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Turizm isletmelerinde tiiketicinin aldig1 hizmetten ¢ok gelirine dikkat edilmesi yanlis
bir izlenimdir. Clinkii bu getirinin ileriye degil geriye yonelik olacaktir. Bu nedenle tiiketiciye
verilen her 6nem ve deger ileriye doniik bir yatirim olacaktir (Korkmaz, 2013: 12). Tiiketici
aldig1 hizmet karsiliginda 6dedigi {icretteki iyilestirme ile memnuniyet kazanmis olacaktir.
Ucret iizerinde yapilan her iyilestirme tiiketici tarafindan akilda kalic1 bir hal alacaktir. Bu
nedenle tiiketici tizerinde etkin olan bir¢ok faktor bulunmaktadir. Baslica bunlari; istekler,
beklentiler ve alinan hizmet seklinde siralanmasi miimkiindiir (Ttitiinct, 2001: 25-32). Bunlarin
yani sira tiiketiciyi 6zel kilan durumlar igerisinde tiiketiciye sicak davranmak, onu anlamak,
fikirlerine 6nem vermek, gliven duygusu saglamak, tiiketiciyi taniyip ileriye doniik kalict
iliskiler kurmak, odiillendirmek, kaliteli hizmet vermek, isteklerine yonelik iiriin olusturmak,
saygl ve sevgi gostermek, tiiketiciye karsi her tiirlii esnekligi saglamak gibi etkin olan tiiketici
tizerindeki belirleyici faktorlerin 6nemle lizerinde durulmasi gerekmektedir. Boylelikle tiiketici
tizerinde olumlu etki birakacaktir. Tiiketiciye birakilan her olumlu etki ileriye yonelik geri
dongli saglayacaktir. Saglanan her dongii isletmeye ve destinasyona dolayisiyla iilke
ekonomisine katkida bulunacaktir (Oger ve Bayuk, 2001: 27; Sandike1, 2008: 89-91). Ancak
bunun aksine izlenilen her yol ve olumsuz davranis tiiketici iizerinde olumsuz bir etki
olusturacaktir. Tiiketici lizerinde birakilan her olumsuz sonuglar geri dongii olarak isletmeyi ve
isletme dis1 destinasyonu etkileyecektir. Etkilenen her destinasyon ile birlikte iilke ekonomisini
olumsuz sekilde etkilenecektir.

Giliniimlizde bir¢cok turizm isletmesi miisteri memnuniyeti iizerindeki etkin olan
faktorler lizerinde ¢ok durmamaktadir. Tam aksine {lizerinde durulmasi gerek Onemli bir

durumdur. Bunun durulmasi i¢in 6nemli adimlarin atilmasi1 gerekmektedir. Atilacak adimlarin
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basinda akademik ¢aligsmalar gelmektedir. Dolayisiyla akademik olarak dncelik verilmesi gerek
bir arastirma alanidir. Ciinkii turizm isletmelerinin en o6nemli kilit noktasini olusturan
potansiyel kavram tiiketicilerdir. Isletme tiiketici i¢in, tiiketici isletme i¢indir olgusu dikkate
alinarak hareket edinilmelidir. Boylelikle turizm isetmelerinde tiiketici {izerindeki memnuniyet

faktorii onemli bir hal almis olacaktir.
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DORDUNCU BOLUM
TURIZM ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKIiSi

Arastirmanin bu béliimiinde, aragtirmaninin problem durumu, amaci, énemi ile 6l¢lim
yontemlerine, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyetleri iizerine etkisine ve s6z
konusu hizmet kalitesi boyutlarinin demografik ozelliklere gore farklilik testlerine yer

verilmistir.

4.1. Arastirma Problemi

Kalite hizmet sektoriinde, anlagilabilme, uygulanabilir olma, kontrol ve devamlilig1
saglayabilmek adina olduk¢a zor ve karmasik bir unsur olarak ileri siirilmektedir (Kilig ve
Eleren, 2009). Zira, kalite herkesin fikir beyan ettigi ayn1 zamanda tiim bakis agilarmni da
kapsayan kesin bir anlaminin da olmadig1 bir kavramdir (Edvardsson, Thomasson ve Qvretveit,
1994). Bu nedenle tim sektorlerin yaninda turizm ve konaklama isletmeciliginde de kalite
kavraminin ne oldugunun anlasilabilmesi i¢in arastirmacilarin da odaginda olan bir konudur.

Turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamak zor ve zahmetli bir siiregtir.
Ciinki, turizm sadece konaklama ve seyahat isletmeciligini kapsayan bir sektér olmamakla
birlikte, igerisinde bir¢ok hizmeti barindiran bir organizasyondur (Temizel ve Garda, 2017).

Hizmet kalitesi; miisterinin, hizmeti sunan isletme tarafindan beklentisiyle, hizmeti
yerine getirenin sergilemis oldugu performansi arasinda farkliliklar olabilmektedir (Gronroos,
1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Ayni zamanda, hizmetin kaliteli oldugunun
belirtilebilmesi i¢in, miisteri beklentisinin karsilanmasi yada iizerine ¢ikilmasi olarak da ifade
edilebilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Turizm isletmeciliginde, hizmet kalitesinin uygulanabilirligini saglayan en 6nemli etken
insan faktoriidiir. Bu da hizmet kalitesinin saglanabilmesi adina problem teskil etmektedir. Zira,
hizmet kalitesinin saglanabilmesi ve bunun karsiliginda miisterinin memnuniyetinin
gerceklesmesi, o hizmeti saglayan personelin inisiyatifine kalan bir etkendir. Bunun sonucunda;
‘isletmelerin hem c¢alisan hem de miisteri memnuniyetini saglamak {iizerine bir denge
olusturmada ne kadar basarilidir?” sorusu giindeme gelmektedir.

Ciinkii, konaklama isletmeciliginin en 6nemli problemlerinden biri miisteri iliskilerinin
elverissiz ve davranis sergilemede yetersiz kalan is gorenlerin hizmette var olmasidir (Oztiirk

ve Seyhan, 2005). Hizmet kalitesinin konaklama isletmelerinde yerine getirilmesi i¢in
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egitilmemis ¢alisanlarla memnuniyetin saglanamayacag1 (Oztiirk ve Seyhan, 2005) dikkate
aliirsa bu ¢aligmadaki arastirma probleminin ortadan kalkacag diisiiniilmektedir.

Miisterilerin konaklama isletmelerinden hizmet kalitesi adina, konakladiklar1 zaman
igcerisinde veya sonrasinda beklentilerinin altinda kaldig1 hissiyati1 olusursa, o isletmeye karsi
bakis agilar1 degisir ve memnuniyet seviyelerinde azalmalar ortaya ¢ikacagi sdylenebilir.
Miisterilerin hissiyatlarin1 dikkate almak ve sorunun ortadan kalkmasini saglamak miisteri
memnuniyetini olusturarak miisteri bakis acisin1 da degistirecektir (Korucuk, Akyurt ve
Turpcu, 2019).

Hizmet kalitesinde, hissedilen kalite arzu edilen performans ile degerlendirilmektedir.
Ciinkii, beklentiler hizmet kalitesinin ilk kosuludur. Bir miisteri i¢in iyi olarak algilanan hizmet
diger bir miisteri i¢cin kotii olarak algilanabilir. Bu da miisterilerin kisilik 6zelliklerine gore
farkliliklar gostermektedir. Bu kapsamda miisterinin algilanan hizmet kalitesinin demografik
degisikliklere gore farklilik gosterebilecegi sOylenebilir. Rekabet ortaminin ¢okga oldugu
konaklama isletmelerinde, her miisteriye ayni kosullarda hizmet sunmak iyi bir diislince olarak
algilanmayabilir. Bundan dolay1, konaklama isletmelerinde hizmet miisterilerin beklentilerine
gore yerine getirilerek, miisterinin deger yargilar1 kapsaminda miisteri hizmetinin saglanmasi
daha olumlu sonuglar verir. Sonu¢ olarak, hizmet kalitesinin arttirilmasi misteri
memnuniyetine dogrudan etkisi olacagi diisiiniilmektedir. Ayrica yapilan c¢alismalar
incelendiginde hizmet kalitesinin memnuniyet iizerindeki etkisini dlgen calismalarin bir¢cok
farkl1 destinasyonlarda ve isletmelerde oldugu géze carpmaktadir. Ote yandan Antalya’da
bulunan otel isletmelerinin hizmet kalitesi Olgiimii ve s6z konusu oOl¢limiin memnuniyet
tizerindeki etkisi belirsizligini korumaktadir. Bu sonug¢ arastirmanin problem durumunu ifade

etmektedir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Teknolojinin gelismesiyle birlikte artan rekabet ortaminin hizmet farkliliklart ve
degisen misafir talepleri sebebiyle, konaklama isletmeleri agisindan hizmet kalitesinin
arttirilmas1 amaci 6nemli bir boyut kazanmistir (Akbaba ve Kiling, 2001). Konaklama
isletmeleri miisterinin istekleri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda hizmet kalitesini saglamak adina
daha ¢ok 6zveride bulunmalidir. Zira, hizmet sektorii, mal iireten bir igletme karsisinda miisteri
memnuniyetini saglamada daha dezavantajli bir durumdadir. Ciinkii hizmetin mallara gore
belirgin 6zelliklerinin olmamasi zorlu bir siire¢ icermektedir (Can, 2016). Buna istinaden

aragtirmanin amaci; Antalya destinasyonunda, konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin
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miisteri memnuniyetini saglamada ne kadar basar1 kazandigini belirlemek adina literatiire katk1
saglanmaya calisilacaktir.

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin stok edilememesi, iiretim ve tiiketimin
beraber hareket etmesi gibi sebeplerden otiirli, diger sektorler agisindan farkliliklar
olusturmaktadir (Nalbant ve Demiralp, 2019). Bu unsur, diger sektor icerisinde yer alan
isletmelerin gecerliligini saglamalarinda tartismal1 bir hale gelerek, yapilacak olan ¢aligmalarin
tesvik edilmesi gerektigi diisiiniilmektedir (Kaya, 2010). Konaklama isletmeleri miisteri
memnuniyetini daha dnceki kazanimlarindan yola ¢ikarak degerlendirmektedir (Sirin ve Aksu,
2016). Bundan dolay1 miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, daha 6nce edindigi kazanimdan
ileri bir boyutta hizmet almasiyla miimkiin olabilecegi diigiiniilmektedir.

Miisterilerin hizmet kalitesinin farkindaligin1 kavrayabilmelerinde, tecriibe edindikleri
beklentilerinin karsilanmamasi (tatmin zayiflig1) yada beklentinin iizerinde olmas1 (tatmin
doyumu) olgusuna gore belirlenmektedir (Kazan ve Giines, 2022). Tatmin doyumu, mutlu,
mutsuz ya da belirsizlik gibi sezgisel olgulart belirledigi i¢in, sektor yoneticileri tliketici
tatminin 6l¢iilmesinin yaninda hizmet kalitesinin arttirilmasinda da aracilik rolii tistlendigi ileri
siiriilmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Konaklama isletmelerinde faaliyet gosteren isletme yoneticileri, tercihlerinden memnun
olan, tecriibe ettikleri yere tekrar geri donecek ve memnun kaldiklar1 hizmeti bagkalarina
tavsiye ederek kalict miisteriler kazanmasi ic¢in hizmet kalitesinin artirthp miisteri
memnuniyetinin saglanmasi en énemli amaglarindan biridir. Bu durumdan dolay1 konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini arastiran ¢alismalara 6nem verildigi
goriilmektedir (Tian-Cole ve Crompton, 2003).

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiilebilmesi i¢in belirli amaclara yonelik
olmasi gerektigi diistintilmektedir. Bu amaglara bakildiginda, gerceklestirilen hizmet kalitesinin
Olciilmesi ve gelistirilmesi i¢in birtakim kurallar gelistirilmeli ki bu, calisanlara hizmet
kalitesine neden olan sorunlar1 ve ¢oziim yollarinin nelerden kaynakli oldugu hakkinda ipucu
vermesi gerekmektedir. Zira, bu 6l¢limlerin en 6nemli hizmet kalitesinde goriilen aksakliklarin
hangi sebeplerden Gtiirii ortaya ¢iktig1 belirlenmelidir. Boylece hizmet kalitesinin iyilestirme
asamalar1 ve kaliteyi artirmaya yonelik yatirimlarin neler olacagi belirlenmis olacaktir
(Giinaydin, 2015). Bdylece konaklama isletmelerinden hizmet alan miisteriler almis olduklar
hizmetleri performans degerleri ile daha onceki hizmetlerle karsilastirarak memnuniyet
kararlarin1 olusturmus olacaklardir (Bilgi¢li ve Colaksel, 2019). Dolayisiyla miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesinin algilanan hizmetin bir 6l¢iisii olarak kabul edilmektedir. Bu

bilgiden hareketle arastirma hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur.
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HI1: Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde
anlaml bir etkisi vardir.

Antalya destinasyonunda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla SERVQUAL 6lcegi
(Parasuraman ve dig., 1988) kapsaminda gelistirilen SERVPERF o0l¢egiyle birlikte bes faktor
modeli test edilerek miisteri memnuniyetine olan etkilerinin neler oldugu arastirilmistir. Ayrica
miisteri hizmet kalitesi algilar1 bireylere gore farklilik gosterebilecegi diisiiniilmektedir. Oyle
ki bir bireyin algiladig1 hizmet kalitesi bir diger bireye gore farklilagabilmektedir. Bu noktada
arastirma hipotezleri asagidaki sekilde olusturulmustur.

H2: Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi miisterilerin demografik 6zelliklerine
gore farklilik géstermektedir.

H2a: Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi miisterilerin cinsiyetlerine gore
farklilik gostermektedir.

H2b: Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi miisterilerin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

H2c: Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi miisterilerin medeni durumlarina goére
farklilik gostermektedir.

H2d: Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi miisterilerin egitim durumlarina gore
farklilik gostermektedir.

H2e: Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi miisterilerin gelirlerine gore farklilik

gostermektedir.

4.3. Arastirmanin Onemi

Bireyler, sektor icerisinde yer alan isletmeler hakkinda edindikleri olumlu ve olumsuz
kazanimlarini belirli bir mantik ve duygu ¢ercevesinde degerlendirmektedirler. Bununla birlikte
konaklama isletmeleri agisindan misafirler iizerinde olumlu bir intiba birakmak son derece
onem arz etmektedir (Asik, 2016). Misafirin alinan hizmetten memnun kalip kalmadig,
hizmete yiikledigi anlamla dogru orantilidir. Ulke ekonomisinde hizmet sektdriiniin en nemli
gelir kaynagini olusturmasi ve hizmetin her gegen giin fiziksel bir iirliniin icerigine dahil
edilmesi saglanmistir (Constantinides, 2006). Bu diisiincenin ortaya ¢ikmasinda en 6nemli
etken misafire takdim edilen mal ve hizmet kalitesinin artirilarak memnuniyetin saglanmasidir.
Zira, konaklama igletmelerinin basariya ulasmasi ve devamlilik arz edebilmesi mal ve hizmet
kalitesine endekslidir (Asik, 2016). Ayrica, misafirlerin sergilemis oldugu tutum ve davraniglar
almis  olduklart hizmetin geri yansimast olarak degerlendirilir ve kalitenin

derecelendirilmesinde 6nemli bir etken olusturur. Bu ylizden hizmet kalitesinin saglanmasinda
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hizmet pazarlamasinin da 6nem arz ettigi bilinmektedir (Onurlubas ve Oztiirk, 2020). Hizmet
pazarlamasi konaklama isletmelerinde talebi ortaya c¢ikarmak, doyum saglamak, iiriin ve
hizmetleri uygun kosullara getirerek misafir talebine hazirlamak ve sektoriin kar elde
edebilmesine aracilik ettigi ileri siiriilmiistiir. Ayrica, konaklama isletmelerinde hizmet
bireylerin ve araglarin gayretleri sonucunda misafire direkt olarak yarar saglayan fiziksel
ozelligi olmayan iiriin grubu icerisindedir (Uzerem, 1997). Bundan dolay1, hizmetler bir takim
ozellikleriyle fiziksel mallardan ayrismaktadir (Onurlubas ve Oztiirk, 2020).

Hizmetleri fiziksel mallardan ayristiran Ozelliklerin neler oldugu asagida ifade
edilmektedir (Gronroos, 1984):

e Heterojendir.

e Kimsesizdir.

e Uretim ve tiiketim birlikte hareket eder.

o QGlgslizdiir.

e Ulasilmasi giictiir.

Hizmet pazarlamasi unsurlari ise asagida ifade edilmektedir (Gronroos, 1984):

e Pazarlama faaliyetlerinin devamlilik arz etmesi,

e Miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunun saptanmasi ve bu dogrultuda

hareket edilmesi,

e Hizmet pazarlamasinda gorevlerin birbirini takip eden siire¢lerden olugmasi,

e Hizmetlerin soyut 6zelliginden otiirii tiretim ve tiikketimin dogru orantili bir sekilde
gerceklesmesiyle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin 6nem teskil
etmesi,

e Isletme igerisinde dayanismanin gerceklesmesi,

e Isletme biitiiniinde pazarlama ¢abasinin bulunmasidir.

Hizmet pazarlamasiin olusturularak uygulanmasi hizmet kalitesini de artirmaktadir.
Ciinkii, hizmetler; zaman, faaliyet ve ¢abadan anlam kazanmaktadir (Zeithaml, Valaire ve
Bitner, 2000). Bu yiizden hizmet kalitesini dikkate alan konaklama isletmeleri, miisterinin
isletmeden ne gibi beklentisi oldugunu ve isletmeye ne gibi anlam yiikledigini 6grenebilmek

adma hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde 6nem teskil etmektedir (ilban vd., 2016).

4.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin dayandig1 temel varsayimlar, asagida yer almaktadir:
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e Arastirmada kapsaminda tercih edilen 6lgekler miisterilerin tiim hizmet kalitesi alt
boyutlarint ve memnuniyetlerini turizm sektoriinde yeterli diizeyde olgtigii
varsayilmaktadir.

e Arastirmada tercih edilen Adrasan destinasyonu hizmet kalitesinin memnuniyet
tizerindeki genel etkisini l¢ebilecek temsil giiciine sahip oldugu varsayilmaktadir.

e Arastirmaya goniillii olarak katilan misafirlerin ankette yer alan tiim ifadeleri objektif

ve i¢tenlikle yanitladiklar1 varsayilmaktadir.

4.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirma amacina bagli olarak olusturulan hipotezlerin dogrulanmasi i¢in veriler nicel
yontemlerden anket teknigi ile elde edilmistir. Arastirmada anketler birincil veri kaynaklarini
olustururken, literatlir yazim i¢in ikincil veri kaynaklarindan faydalanilmistir.

Anketler icin karar verilen dlgekler Akdeniz Universitesi Etik Kurul’undan gerekli
izinlerin alinmasiyla birlikte kullanilmistir. Kavramsal cergevenin yaziminda ise literatiirde

daha onceden yapilmis ¢alismalar etraflica ve derinlemesine incelenmistir.

4.5.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinde konaklayan ve hizmet
deneyimi yasayan miisteriler olusturmaktadir. Bununla birlikte evrenin tiimiine ulasmanin
mekan ve zamana yonelik olusturdugu zorluklar nedeniyle evren iizerinden 6rneklem ile veri
toplama uygun bulunmustur. Bu kapsamda Tiirkiye’nin en 6nemli turistik destinasyonlarindan
biri olan Antalya’daki Adrasan destinasyonu arastirma Orneklemi olarak secilmistir. Zira,
Antalya destinasyonu Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine goére 16.077.147 yabanci,
3.060.162 olmak {iizere toplamda 19.137.309 ziyaret¢iye ev sahipligi yapan Onemli bir
destinasyon Ozelligini tasimaktadir (Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2023). Bununla birlikte
Adrasan destinasyonu Antalya iline bagli ve genellikle yerli turistlerin tercih ettigi bir
destinasyon olarak gdze ¢arpmaktadir. Bu baglamda Akdeniz Universitesi’ne bagli Avrupa-
Akdeniz Genglik Egitim ve Dinlenme Tesisi yoneticileri ile yapilan goriismelerin neticesinde
gerekli izinler alinmig ve 2023 Mart-2023 Haziran aylari arasinda s6z konusu isletmeden veriler
toplanmistir. Biiylikoztiirk (2006)’tin literatiirde Onerdigi tizere belirlenen evrene goére 384
katilimcinin 6rneklem olarak alinmasi uygun goriilmiistiir. Sonug olarak belirtilen tarihlerde
Avrupa-Akdeniz Genglik Egitim ve Dinlenme Tesisinde konaklayan 402 misafirden arastirma
anketleri toplanmis ve hatali-eksik veriler ¢ikartildiktan sonra 388 adet anket analize tabi

tutulmustur.
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4.5.2. Veri Toplama Araclar

Aragtirmada bireylerin turizme katilim noktasinda hizmet kalitesi algilar1 Parasuraman
vd. (1984) tarafindan gelistirilen ve farkli yazarlar tarafindan Tiirk¢e diline uyarlanan 22
ifadelik hizmet kalitesi 6lgegi kullanilmistir. Memnuniyet ise Voss vd. (1988) tarafindan
gelistirilen 3 ifadelik 6lgek tercih edilmistir.

4.5.3. Verilerin Analizi

Arastirma amacina yonelik olarak uygulanan anketlerden elde edilen veriler ilk olarak
SPSS paket programina aktarilmistir. Degiskenler arasi etkilesimi tespit edebilmek i¢in ¢oklu
regresyon, normallik testleri, Mann Whitney U testi ve Kruskal-Wallis H testi kullanilmstir.

4.6. Bulgular
4.6.1. Demografik Bulgular

Arastirma kapsaminda yoneltilen anket formunun ilk bélimiinde katilimcilarin
demografik bilgileri toplanmistir. Buna gore katilimcilara yoneltilen bes soru ile cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim durumu, aylik gelir ve mesleklerine iliskin bilgileri tespit edilmistir. Elde

edilen verilere frekans analizleri uygulanmistir.

Tablo 4.1 Katihmcilarin Cinsiyetlerine fliskin Bulgular

n %
Erkek 198 51.0
Kadin 190 49.0
Toplam 388 100

Katilimeilarin cinsiyetlerine iliskin bulgular Tablo 4.1°de yer almaktadir. Tablo
incelendiginde arastirmaya katilan misafirlerin % 51°1 erkek ve % 49 unun kadin oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 4.2 Katihmcilarin Yaslarina iliskin Bulgular

n %
18 yas ve alt1 37 9,6
18-25 yas 63 16,2
26-35 yas 92 23,7
36-45 yas 95 24,5
46-55 yas 59 15,2
56 yas ve iistii 42 10,8
Toplam 388 100

Katilimcilarin yaslarina iliskin frekans dagilimlar1 Tablo 4.2°de gosterilmistir. Tablo
sonuclar1 katilimcilarin % 9,6’smin 18 yas ve alt1, % 16,2 sinin 18-25 yas, % 23,7’sinin 26-35
yas, % 24,5’inin 36-45 yas, % 15,2’sinin 46-55 yas ve % 10,8’inin 56 yas ve istii oldugunu

gostermektedir.

Tablo 4.3 Katihmeilarin Medeni Durumlarina iliskin Bulgular

n %
Bekar 173 44,6
Evli ¢ocuklu 157 40,5
Evli ¢cocuksuz 58 14,9
Toplam 388 100

Katilimcilarin medeni durumlarina ait bulgular Tablo 4.3’te yer almaktadir. Tablo
sonuglarina gore katilimcilarin % 44,6’s1 bekar, % 40,51 evli ve ¢ocuklu, % 14,9’u ise evli ve

¢ocuksuzdur.

Tablo 4.4 Katihmcilarin Egitim Durumlarina iliskin Bulgular

n %
Ilk6gretim 19 4,9
Ortaogretim 107 27,6
Onlisans 94 24,2
Lisans 131 33,8
Lisansiistii 37 9,5
Toplam 388 100

Arastirma anketine katilan misafirlerin egitim durumlar1 incelenmis ve sonuglar1 Tablo
4.4te sunulmustur. Tablo incelendiginde katilimcilarin % 4,9’u ilkogretim, % 27,6°s1
ortadgretim, % 24,2’si Onlisans, % 33,81 lisans, % 9,51 ise lisansiistii egitime sahip oldugu

tespit edilmistir.
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Tablo 4.5 Katihmcilarin Mesleklerine iliskin Bulgular

n %
Memur 81 20,9
Isci 74 19,1
Ogrenci 52 13,4
Serbest meslek 181 46,6
Toplam 388 100

Arastirmaya katilan kisilerin meslek durumlar1 incelenmis ve ankete verdikleri yanitlar
dort farkli grupta toplanmistir. Sonuglar Tablo 4.5’te yer almaktadir. Tablo sonuglart %
20,9’unun memur, % 19,1’inin is¢i, % 13,4’linlin 6grenci ve % 46,6’sinin serbest meslekle

ugrastigina isaret etmektedir.

Tablo 4.6 Katihmcilarin Gelirlerine iliskin Bulgular

n %
8500 TL ve daha az 74 19,1
8501-14.500 TL 83 21,4
14.501-20.000 TL 105 27,1
20.001-26.500 TL 83 21,4
26.501 TL ve daha fazla 43 11,0
Toplam 388 100

Demografik ozelliklerden son soru olarak katilimcilardan gelirlerinin belirlenmesi
tizerine olusturulmus ve elde edilen yanitlar Tablo 4.6’da sunulmustur. Tablo incelendiginde
katilimcilarin % 19,1°inin 8500 TL ve daha az bir gelire sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica
% 21,4’1 8501-14500 TL, % 27,11 14501-20000 TL, % 21,4’ 20001-26500 TL ve % 11’1
26501 TL ve iistii bir gelire sahiptir.

4.6.2. Seyahat Karakteristikleri
Tablo 4.7 Katihmcilarin Seyahat Ettikleri Kisilere iliskin Bulgular

Seyahat edilen Kisiler n %
Esim/Ailem 183 47.2
Arkadaslar 97 25,0
Tek basima 80 20,6
Tur grubu 28 7,2
Toplam 388 100

Seyahat karakteristiklerini belirlemeye yonelik iki sorunun ilki katilimcilarin seyahat

ettikleri kisilerin belirlenmesine yonelik hazirlanmig ve sonuglar1 Tablo 4.7 de gosterilmistir.
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Tablo sonuglarina gore katilimcilarin % 47,2°si esi ve ailesiyle seyahat ederken, % 25’1

arkadaglar ile, % 20,6’s1 yalniz ve % 7,2’si tur grubu ile seyahat ettiklerini belirtmislerdir.

Tablo 4.8 Katihmcilarin Seyahat Niyetlerine liskin Bulgular

Seyahat niyeti n %

Eglence 164 42,3
Kiiltiir turizmi 83 214
Arkadas/Akraba ziyareti 73 18,8
is seyahati 60 15,5
Diger 8 2,1
Toplam 388 100

Katilimcilarin seyahat niyetlerine iligkin bulgular ise Tablo 4.8’de yer almaktadir. Tablo
sonuclarina gore katilimcilarin % 42,3’1 eglence amagli seyahat ederken, % 21,4’1 kiiltiir
amagcli, % 18,81 arkadas-akraba ziyareti ve % 15,5°1 is seyahati amacli seyahat etmektedir. %
2,1’lik bir grup ise diger sebeplerden (saglik, egitim, goézlem vb.) seyahat ettiklerini
bildirmislerdir.

4.6.3. Hizmet Kalitesine iliskin Bulgular
Katilimeilarin hizmet kalitesi algilarina iligkin verdikleri yanitlar Tablo 4.9°da yer

almaktadir.
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Tablo 4.9 Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin Bulgular

IFADELER Hi¢ Katilmiyorum <——>  Tamamen Katilryorum
1 2 3 4 5
n % n % n % n % n %

Fiziksel Ozellikler
Bu otel son teknolojiye uygun donanima

o 6 15 22 57 91 235 136 351 133 343
sahiptir
Bu otel fiziksel olarak giizeldir 5 13 18 46 74 191 143 369 148 381
Bu .ote_hn calisanlar1 temiz ve sik goriiniime 4 10 14 36 79 204 155 399 136 351
sahiptirler
Bu otelin genel yapisi sundugu hizmete 5 13 19 49 84 216 150 410 121 312
uygundur
Giivenilirlik

Otel bir seyi yapmak i¢in séz verdiginde

. . 4 10 23 59 8 219 171 441 105 271
mutlaka yerine getirir

Bir sorunum oldugunda, otel sorunu ¢6zmek

.. . 3 08 24 62 83 214 166 428 112 289
icin ¢caba gosterir

Otel verdigi hizmeti eksiksiz sekilde yerine

. 5 13 21 54 92 237 141 363 129 332
getirir

Otel s6z verdigi zamanda hizmeti yerine

. 6 15 31 80 70 180 130 335 151 389
getirir

Bu otelde tiim kayitlar diizgiin ve hatasiz

5 1,3 16 41 75 19,3 128 33,0 164 423
tutulur

Heveslilik

Calisanlar sunacaklar1 hizmetin zamanini

. N 6 15 24 62 68 175 135 348 155 399
kesin olarak sdyler

Bu otelin ¢alisanlar1 benimle siirekli iletisim

4 10 27 7,0 77 19,8 129 332 151 389
kurarlar

Bu otelin ¢aliganlar1 her kosulda

L . . 4 10 21 54 8 22,7 128 330 147 379
miigterilerin isteklerine cevap verir

Calisanlar bana yardim etmek i¢in her

. L 6 15 25 64 78 20,1 132 34,0 147 37,9
zaman isteklidir

Otel ¢alisanlari, isteklerimi aninda yerine 5 13 25 64 87 224 135 348 136 351

getirirler
Giiven
Bu otelin ¢aligsanlarina her zaman giivenirim 4 1,0 34 8,8 93 24,0 123 31,7 134 345
Bu otelde kendimi giivende hissederim 2 0,5 20 5.2 70 18,0 134 345 162 41,8

Otel galisanlar1 miisterilerin sorularina

L - 4 10 19 49 77 198 130 335 158 40,7
cevap verecek bilgiye sahiptir

Otel calisanlar1 miisteriye karsi her zaman

o 4 1,0 19 49 65 16,8 124 32,0 176 454
naziktir

Empati

Bu otelin ¢aligsanlar1 miisterileriyle kisisel

R 4 10 29 75 84 216 133 343 138 356
olarak ilgilenir

Otelin ¢alisma saatleri tiim miisterilere

. . . 5 13 20 52 83 214 135 348 145 374
uygun sekilde diizenlenmistir

Bu otelin ¢aliganlar1 miisterilerin istek ve

o . 3 08 25 64 82 21,1 131 338 147 379
ihtiyaglarim bilir

Bu otel miisterilerin menfaatlerini her seyin

. 6 15 20 52 77 19,8 153 394 132 340
ustiinde tutar
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Katilimcilarin  hizmet kalitelerinin belirlenebilmesi amaciyla 22 ifadelik o6l¢ek
kullanilmis ve elde edilen yiizde ve frekans dagilimlar1 Tablo 4.9’da sunulmustur. Olgek,
literatiirde siklikla tercih edilen fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
olmak {iizere bes alt boyuttan olusmaktadir. Olgek biitiin olarak degerlendirildiginde tiim
ifadelere katilimcilarin olumlu goriis bildirdikleri anlasilmaktadir. Fiziksel 6zellikler boyutunda
en yiiksek olumlu goriis bildirilen ifadeler % 75 oraninda ‘bu otelin ¢alisanlari temiz ve sik
goriiniime sahiptirler’ ve ‘bu otel fiziksel olarak giizeldir’ ifadeleri olmustur. Glivenilirlik
boyutunda ise katilimecilarin % 75,3’ ‘bu otelde tiim kayitlar diizgiin ve hatasiz tutulur’
ifadesine olumlu goriis bildirmislerdir. Heveslilik boyutunda katilimecilarin % 74,7’si
‘calisanlar sunacaklar1 hizmetin zamanini kesin olarak sdyler’ ifadesini olumlu yanitladiklar
tespit edilmistir. Giliven alt boyutunda katilimcilarin % 76,3’ ‘bu otelde kendimi giivende
hissederim’ ifadesini olumlu yanitladiklar1 anlagilmaktadir. Son olarak empati boyutunda ‘bu
otel miisterilerin menfaatlerini her seyin ustiinde tutar’ ifadesine anketi yanitlayanlarin %

73,4’linlin katildig1 tespit edilmistir.

4.6.4. Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Bulgular
Katilimcilarin memnuniyet diizeylerine iliskin verdikleri yanitlar Tablo 4.10’da yer

almaktadir.

Tablo 4.10 Katiimcilarin Memnuniyetlerine fliskin Bulgular

I[FADELER Hi¢ Katilmiyorum <——>  Tamamen Katiliyorum
1 2 3 4 5
n % n % n % n % n %
Bu otelin verdigi hizmetlerden memnunum 7 1,8 16 41 65 16,8 153 394 153 394
Bu otel kaliteli hizmet sunmaktadir 7 1,8 25 64 69 17,8 139 358 148 38,1
Bu otel ile olan iliskim benim i¢in tatmin

13 34 24 6.2 61 15,7 143 36,9 147
edicidir

37,9

Arastirma anketini yanitlayan misafirlerin memnuniyet durumlarimni dlgen ii¢ ifadenin
frekans dagilimlar1 Tablo 4.10’da yer almaktadir. Tablo sonuglar1 incelendiginde dlgekte yer
alan tiim ifadelere katilimcilarin tamami % 70’in {izerinde olumlu goriis bildirdikleri
anlagilmaktadir. En olumlu ifadenin ise % 78,8 oraninda bu otelin verdigi hizmetlerden

memnunum ifadesi oldugu goze ¢arpmaktadir.

4.6.5. Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi
Katilimcilarin hizmet kalitesi algilarina iligkin aciklayici faktor analizi uygulanmis ve

sonuglar1 Tablo 4.11°de sunulmustur.



Tablo 4.11 Hizmet Kalitesine Iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

o1

Faktorler/ifadeler S;aﬁnkdlz:d Ozdeger A\;;l;lya;nasn C'zlr;bh?h
Fiziksel Ozellikler 13,614 61,880 0,915
Bu otel son teknolojiye uygun donanima sahiptir 0,821
Bu otel fiziksel olarak giizeldir 0.892
Bu otelin ¢alisanlari temiz ve sik goriiniime sahiptirler 0,914
Bu otelin genel yapisi sundugu hizmete uygundur 0,802
Giivenilirlik 2,391 6,332 0,909
Otel bir seyi yapmak i¢in s6z verdiginde mutlaka yerine getirir 0,825
Bir sorunum oldugunda, otel sorunu ¢6zmek icin ¢aba gosterir 0,882
Otel verdigi hizmeti eksiksiz sekilde yerine getirir 0,872
Otel s6z verdigi zamanda hizmeti yerine getirir 0,872
Bu otelde tiim kayitlar diizgiin ve hatasiz tutulur 0,832
Heveslilik 1,992 4,511 0,927
Calisanlar sunacaklar1 hizmetin zamanin kesin olarak sdyler 0,869
Bu otelin ¢alisanlar1 benimle siirekli iletigim kurarlar 0,884
Bu .otelin calisanlari her kosulda miisterilerin isteklerine cevap 0.918
verir
Calisanlar bana yardim etmek i¢in her zaman isteklidir 0,904
Otel ¢alisanlari, isteklerimi aninda yerine getirirler 0,827
Giiven 1,722 3,281 0,898
Bu otelin ¢alisanlarina her zaman giivenirim 0,823
Bu otelde kendimi giivende hissederim 0,884
Otel galisanlar1 miisterilerin sorularma cevap verecek bilgiye 0.877
sahiptir :
Otel galisanlar1 miisteriye kargi her zaman naziktir 0,885
Empati 1,604 2,747 0,899
Bu otelin ¢aligsanlar1 miisterileriyle kisisel olarak ilgilenir 0,884
Otelin c¢aligma saatleri tim misterilere uygun sekilde 0.868
diizenlenmistir '
Bu otelin ¢alisanlar1 miisterilerin istek ve ihtiyaglarimi bilir 0,882
Bu otel miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar 0,870

Katilimcilarin hizmet kalitesi algilarini 6lgmek amaciyla 22 ifadelik 6l¢ek, Temel

Bilesenler Analizi ve Kaiser Normalizasyonu Varimax dik dondiirme yontemi kullanilarak

faktor analizine tabi tutulmus ve sonuclar1 Tablo 4.11°de gosterilmistir. Yapilan analizde tim

ifadelerin bes boyut altinda toplandig1 goriilmekte ve 6l¢ii degerleri bakimindan gecerliginin ve

giivenirliginin yiiksek oldugu goriilmektedir (Faktor yiiki > 0,70; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi Olgiisii =0,960; Cronbach Alha > 0,70; p=0,000). Ayrica hizmet kalitesi

Olcegi toplam varyansin % 78,74 {inii agiklamaktadir.
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4.6.6. Memnuniyet Olcegine Iliskin A¢iklayic1 Faktor Analizi
Katilimcilarin  memnuniyetlerine iliskin agiklayic1 faktdr analizi uygulanmis ve

sonuclar1 Tablo 4.12°de sunulmustur.

Tablo 4.12 Memnuniyete Iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

. . Standard .. . Agiklanan Cronbach
Faktorler/Ifadeler viikler Ozdeger Varyans Alpha
Memnuniyet 2,626 87,537 0,927
Bu otelin verdigi hizmetlerden memnunum 0,930
Bu otel kaliteli hizmet sunmaktadir 0,954
Bu otel ile olan iligkim benim i¢in tatmin edicidir 0,922

Katilimcilarin memnuniyet algilarim1 6lgmek amaciyla 3 ifadelik Olgek, Temel
Bilesenler Analizi ve Kaiser Normalizasyonu Varimax dik dondiirme yontemi kullanilarak
faktor analizine tabi tutulmus ve sonuglar1 Tablo 4.12°de gosterilmistir. Yapilan analizde tiim
ifadelerin tek boyut altinda toplandigi goriilmekte ve 6l¢ii degerleri bakimindan gecgerliginin ve
giivenirliginin yliksek oldugu goriilmektedir (Faktor yikid > 0,70; Kaiser-Meyer-OIkin
Orneklem Yeterliligi Olgiisii =0,745; Cronbach Alha > 0,70; p=0,000). Ayrica memnuniyet

Olcegi toplam varyansin % 87,53 linii agiklamaktadir.

4.6.7. Hipotezlerin Testi ve Yorumu

Tablo 4.13 Hizmet Kalitesinin Ziyaret¢i Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Standardize Coklu Dogrusal Regresyon
Model Edilmemis t Anl. Baglant Modeline Ait
B Tolerans VIF Degerler
Fiziksel 6zellikler 0,010 0,160 0,873 0,350 2,857
Adj. R?=0,601
Giivenilirlik 0,174 2,321  0,021* 0,239 4,183  F=117,603
p=0,000
Heveslilik 0,087 1,347 0,179 0,279 3,580
Giiven 0,401 5416 0,000 0,235 4,250
Empati 0,265 3,673 0,000 0,239 4,185

Tablo 4.13’de aragtirma amacina bagli olarak kurulan regresyon modeli sonuglart yer
almaktadir. Tablo sonuglari regresyon modelinin anlamli olduguna isaret etmektedir
(F=117,603, p=0,000). Hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati olmak {izere bes boyutlu yapist memnuniyet degiskenini % 60 oraninda agiklamaktadir.

Bununla birlikte giivenilirlik (B =,174; p<0,05), giiven (p =,401; p=0,000) ve empati (B =,265;
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p=0,000) boyutlar1 memnuniyet lizerinde giiclii pozitif bir etki olusturmaktadir. Bir diger
ifadeyle giivenilirlik boyutunda meydana gelen bir birimlik artis memnuniyeti %17 oraninda
arttirirken bu durum giiven boyutunda % 40 ve empati boyutunda yaklasik olarak % 27
diizeyindedir. Ote yandan fiziksel 6zellikler ve heveslilik boyutlarinin memnuniyet iizerindeki
etkisi anlamsizdir (p>0,05). Bu sonuglara bagli olarak H1 kabul edilmistir.

Bu sonuglarin yorumlanabilmesi i¢in bir regresyon modelinde birden fazla bagimsiz
degiskenin bulunmasi halinde, bu degiskenlerin arasinda ¢oklu dogrusal baglant1 probleminin
(Multicollinearity) olusup olusmadiginin incelenmesi gerekir. Bu noktada Tolerans ve VIF
degerleri 6nem arz etmektedir. Coklu dogrusal probleminin olup olmadigina karar verilen ilk
deger Tolerans degeridir. Bu degerin 0,10’un iizerinde olmast gerekmektedir (Hair, Bush &
Ortnau, 2003). VIF degerinin ise kimi aragtirmalarda 5 ve altinda (Hair, Black, Babin &
Anderson, 2010), kimi aragtirmalara gore de 2,5 ve altinda bir deger (Allison, 1999) olmasi
gerekmektedir. Sonuglar incelendiginde tolerans ve VIF degerlerinin uygun oldugu ve ¢oklu

dogrusal baglant1 probleminin olmadigi sdylenebilir.

Tablo 4.14 Normal Dagilim Analizi

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Statistic Df Sig. Statistic df Sig.
Fiziksel Ozellikler 244 388 ,000 ,669 388 ,000
Giivenirlik ,345 388 ,000 , 702 388 ,000
Karsilik Verebilirlik 411 388 ,000 ,802 388 ,000
Giivence ,289 388 ,000 ,756 388 ,000
Empati ,302 388 ,000 778 388 ,000
Olgek Toplam 255 388 ,000 ,698 388 ,000

Test istatistikleri sonucunda normallik analizi yapilmis, hangi analizin kullanilacagina
karar vermeden Once, verilerin normal dagilima uyup uymadigi Kolmogorov-Smirnov ve
Shapiro-Wilk sinamalari ile degerlendirilmistir. Normal dagilima uymayan verilerin; analizi
icin 1ikili karsilastirmalarda Mann Whitney U testi, ikiden daha fazla degiskenin
karsilastirilmasinda ise; Kruskal-Wallis H testi kullanilmistir. Anlamli ¢ikan analizlerde hangi
gruplar arasinda fark oldugunun belirlenmesi icin Mann Whitney U testi ile ikili karsilastirmalar

yapilmistir.



Tablo 4.15 Algilanan Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore Farkhihgmn incelenmesi
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Cinsiyet n S.ort z p.
Fiziksel Ozellikler Erkek 198 74,05 -,098 .97
Kadin 190 75,44
Giivenirlik Erkek 198 77,96 -,334 ,651
Kadin 190 77,25
Heveslilik Erkek 198 79,12 -,441 874
Kadin 190 78,54
Giiven Erkek 198 73,75 -,514 778
Kadin 190 74,98
Empati Erkek 198 76,68 -,314 911
Kadin 190 75,01
Olgek Toplam Erkek 198 77,12 -411 ,899
Kadin 190 78,54

Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi dl¢egi ve alt boyutlar1 degerlendirildiginde;

istatistiksel olarak anlamli bir fark belirlenmemistir (p>0.05). Yapilan degerlendirme

sonucunda H2a reddedilmistir.

Tablo 4.16 Algilanan Hizmet Kalitesinin Yas Durumuna Goére Farklihgimin incelenmesi

Yas n S.ort X p.

Fiziksel Ozellikler 18 yas alt1 37 51,72 26,852 ,000*
18-25 63 49,12
26-35 92 69,85
36-45 95 61,54
46-55 59 77,89
56-+ 42 66,51

Giivenirlik 18 yas alt1 37 74,16 6,545 ,065
18-25 63 63,33
26-35 92 77,95
36-45 95 69,99
46-55 59 71,54
56-+ 42 74,54

Heveslilik 18 yas alt1 37 76,89 10,415 ,135
18-25 63 71,22
26-35 92 77,12
36-45 95 74,03
46-55 59 72,54
56-+ 42 77,09

Giiven 18 yas alt1 37 78,96 17,851 ,071
18-25 63 73,45
26-35 92 76,85
36-45 95 68,74
46-55 59 72,41
56-+ 42 76,11

Empati 18 yas alt1 37 54,16 7,112 ,003
18-25 63 69,27
26-35 92 72,74
36-45 95 62,51
46-55 59 77,89
56-+ 42 68,51

Olcek Toplam 18-25 37 59,78 9,008 ,021
26-35 63 63,73
26-35 92 69,41
36-45 95 61,45
46-55 59 77,89
56-+ 42 66,94




55

Yasa gore algilanan hizmet kalitesi Olgegi ve alt boyutlart degerlendirildiginde;
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (p<0.05). Oyle ki, fiziksel 6zellikler ve
empati algis1 misafirlerin yaslarina gore farklilik gostermektedir. Giivenilirlik, heveslilik ve
giiven boyutlarinda ise yasa gore farklilik istatistiki olarak anlamsizdir. Olgek toplami
incelendiginde ise p degerinin anlamli oldugu tespit edilmistir. Yapilan degerlendirme

sonucunda H2b kabul edilmistir.

Tablo 4.17 Algilanan Hizmet Kalitesinin Medeni Duruma Goére Farklihginin incelenmesi

Medeni durum n S.ort z p.
Bekar 173 64,05 11,231 ,018
Fiziksel Ozellikler Evli, Cocuklu 157 77,14
Evli, Cocuksuz 58 59,87
Giivenirlik Bekar 173 73,54 4,568 ,098
Evli, Cocuklu 157 79,51
Evli, Cocuksuz 58 77,91
Heveslilik Bekar 173 58,12 9,784 ,000*
Evli, Cocuklu 157 71,04
Evli, Cocuksuz 58 63,01
Giiven Bekar 173 73,11 7,881 ,078
Evli, Cocuklu 157 73,09
Evli, Cocuksuz 58 78,41
Empati Bekar 173 56,68 17,144 ,000*
Evli, Cocuklu 157 69,01
Evli, Cocuksuz 58 77,45
(")lg:ek Toplam Bekar 173 57,12 9,887 ,046*
Evli, Cocuklu 157 80,14
Evli, Cocuksuz 58 66,84

Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi Olgegi ve alt boyutlar
degerlendirildiginde; istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (p<0.05). Oyle ki,
fiziksel o6zellikler, heveslilik ve empati algis1 misafirlerin medeni durumlarma gore farklilik
gostermektedir. Giivenilirlik ve giiven boyutlarinda ise medeni durumlarina gore farklilik
istatistiki olarak anlamsizdir. Olgek toplami incelendiginde ise p degerinin anlamli oldugu

tespit edilmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda H2c¢ kabul edilmistir.



Tablo 4.18 Algilanan Hizmet Kalitesinin Egitim Durumlarina Gore Farklihgimin incelenmesi

Egitim durumu n S.ort z p.

Fiziksel Ozellikler Ilkégretim 19 71,14 17,845 ,003
Ortadgretim 107 64,15
On lisans 94 79,14
Lisans 131 54,16
Lisansiisti 37 61,14

Giivenirlik [Ikogretim 19 52,55 9,140 ,000*
Ortadgretim 107 62,11
On lisans 94 58,96
Lisans 131 78,95
Lisansiistii 37 71,79

Heveslilik [Ikogretim 19 71,54 6,545 ,043*
Ortadgretim 107 79,56
On lisans 94 69,01
Lisans 131 59,87
Lisansiisti 37 52,14

Giiven [Ikogretim 19 77,74 9,777 ,017*
Ortadgretim 107 71,79
On lisans 94 66,74
Lisans 131 60,09
Lisansiisti 37 54,01

Empati [1kdgretim 19 79,92 19,445 ,000*
Ortadgretim 107 70,04
On lisans 94 62,04
Lisans 131 59,88
Lisansiistii 37 54,55

Olcek Toplam Ikdgretim 19 79,55 12,123 ,009*
Ortaggretim 107 71,14
On lisans 94 66,03
Lisans 131 59,98
Lisansiistii 37 51,10

Egitim durumlarima gore algilanan hizmet kalitesi Olcegi ve alt boyutlar

degerlendirildiginde; istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (p<0.05). Oyle ki,
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarmin tiimiinde misafirlerin
hizmet kalitesi algilar1 egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir. Benzer sekilde dlgek

toplami incelendiginde ise p degerinin anlamli oldugu tespit edilmistir. Yapilan degerlendirme

sonucunda H2d kabul edilmistir.
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Tablo 4.19 Algilanan Hizmet Kalitesinin Gelire Gore Farklihgmin Incelenmesi

Gelir n S.ort Z p.

Fiziksel Ozellikler 8500-Az 74 54,06 11,223 ,000*
8501-14.500 83 69,05
14.501-20.000 105 79,90
20.001-26.500 83 72,45
26.501+ 43 73,45

Giivenirlik 8500-Az 74 78,92 9,880 ,009*
8501-14.500 83 71,44
14.501-20.000 105 61,44
20.001-26.500 83 51,14
26.501+ 43 55,50

Heveslilik 8500-Az 74 59,87 5,441 ,018*
8501-14.500 83 70,97
14.501-20.000 105 63,54
20.001-26.500 83 79,61
26.501+ 43 69,91

Giiven 8500-Az 74 79,87 11,001 ,095
8501-14.500 83 74,01
14.501-20.000 105 75,09
20.001-26.500 83 76,09
26.501+ 43 76,91

Empati 8500-Az 74 79,87 9,887 ,000*
8501-14.500 83 54,62
14.501-20.000 105 61,04
20.001-26.500 83 72,81
26.501+ 43 77,09

Olcek Toplam 8500-Az 74 56,94 6,009 ,047*
8501-14.500 83 67,84
14.501-20.000 105 79,84
20.001-26.500 83 70,01
26.501+ 43 74,56

Misafirlerin gelirlerine gore algilanan hizmet kalitesi ol¢egi ve alt boyutlar
degerlendirildiginde; istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (p<0.05). Oyle ki,
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlarinda misafirlerin hizmet kalitesi
algilar1 gelire gore farklilik gostermektedir. Ote yandan giiven alt boyutunun gelire gore
farklilasmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Olgek toplami incelendiginde ise p degerinin anlamli
oldugu tespit edilmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda H2e kabul edilmistir.

Bu ¢alisma, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini
Olgmek ve hizmet kalitesinin boyutlarint belirlemek amaciyla yapilmistir. Bu amagla,
Antalya’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerde konaklayan yerli ve yabanci turistlere
anket uygulanmistir. Anket verileri, SPSS programi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglari,
hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, sorun ¢6zme, gliven ve empati olmak {izere
bes boyuttan olustugunu ve her bir boyutun miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugunu gostermistir.

Bu calismanin bulgular, literatiirdeki diger ¢alismalarla bliyiik 6l¢iide uyumlu olup,

hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu dogrulamaktadir.
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Ayrica, bu c¢alisma, hizmet kalitesinin boyutlarinin farkli baglamlarda ve kosullarda
degisebilecegini, ancak genel olarak fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, sorun ¢ézme, giiven ve
empati gibi temel boyutlar i¢erdigini ortaya koymaktadir. Bu ¢alisma hem teorik hem de pratik
acidan onemli katkilar saglamaktadir. Teorik agidan, bu calisma, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi farkli bir cografya, kiiltiir ve pazar ortaminda test etmektedir.
Boylece, literatiire yeni bir bakis acis1 ve katki saglamaktadir. Pratik agidan, bu ¢calisma, turizm
isletmelerine, hizmet kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyetini yiikseltmek i¢in hangi
boyutlara odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir. Boylece, turizm isletmelerine, stratejik

kararlar almak ve rekabet avantaji saglamak icin yararl bilgiler sunmaktadir.
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SONUC

Yapilan bilimsel aragtirmada anket test istatistikleri incelendiginde hizmet kalitesine
yonelik ¢alismaya katilan bireyler, ortalama olarak en yiiksek sonug¢ veren boyutlardan; otelin
fiziksel Ozelliklerine, ¢alisanlarin saglikli iletisim kurmasina, tesiste bireylerin kendisini
giivende hissetmesine ve istek, ihtiyaglarin kargilanmasina 6nem vermistir.

Bireylerin memnuniyet diizeylerinin ortalama skorlar1 incelendiginde de otel
hizmetlerinden memnuniyet dikkat ¢ekmis ancak kaliteli hizmet sunma ve otel iletisim
iligkilerinin tatmin edici diizeyde olmasi da yliksek sonuglar vermistir. Test istatistiklerinin
birebirine olan yakinligit memnuniyet diizeyin olumlu olmasinin yaninda tesisle ile ilgili iletisim
ve hizmete yonelik de bilgi vermektedir.

Calismada hizmet kalitesine iliskin hizmet kalitesi dl¢egi toplam varyansin
%78,74’inli, memnuniyet Ol¢egi toplam varyansin %87,53’linli agiklamaktadir. Aciklanan
varyans sonuglarina ulasilan test istatistikleri bagimli degiskendeki toplam varyansin bagimsiz
degisken tarafindan agiklanmasidir (Chiesi ve Primi, 2009).

Algilanan hizmet kalitesinin cinsiyet degiskeni durumuna gore incelendigi test
istatistiklerinde anlamli farklilik saptanmamustir. Yas degiskeni kapsaminda sonuglara iliskin,
Fiziksel Ozellikler, empati ve dlgek genel toplaminda anlamli farkliliklar saptanmistir. Bu
noktada algilanan hizmetin 6lgek genel toplaminda farklilik vardir sonucunun ¢ikmasi dikkat
cekmistir. Buna ek olarak empati ve Fiziksel Ozellikler alt boyutlarinda da anlamli farklilik
vardir sonucunun hizmet kalitesinde bu degisken baglaminda 6nemli oldugunu sdyleyebiliriz.
Otel konaklamalari ve tesis hizmetlerinde 6nemli bir degisken olarak gdsterilen medeni durum
degiskeninde ise Fiziksel Ozellikler, heveslilik, empati ve dlgek genel toplaminda anlaml
farkliliklar tespit edilmistir. Giiven ve giivenirlik alt boyutlarinda anlamli farkliliklarin
¢ikmamasi dikkat ¢ekmistir. Egitim durumu degiskeni baglaminda degerlendirildiginde ise,
tiim alt boyutlarda anlamli farkliliklar ¢ikmistir. Egitim durumunun memnuniyet ve hizmet
kalitesinde onemli bir degisken oldugu da bilimsel olarak sonuglarda ¢ikmistir. Ekonomik
gosterge olan gelir durumu degiskeninde de Fiziksel Ozellikler, heveslilik, giivenirlik, empati
ve Olcek toplaminda anlamli farkliliklar saptanmustir.

Calismanin istatistiksel analizleri kapsaminda 6zellikle gelir durumu ve medeni durum
degiskenleri sonuglarindaki farkliliklar dikkat ¢cekmistir. Mevcut iki farkli degisken 6zellikle
sosyal ve ekonomik degiskenlerde farkliliklarin ¢ikmasi otel tercih, hizmet ve memnuniyetler
de ne kadar 6nemli oldugu goriilmiistiir. Cinsiyet degiskeninde farkliliklarin tespit edilmemesi

de kalite ve memnuniyete bakista cinsiyetin dnemli bir etken olmadigini gostermistir. Bir tesisin
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Fiziksel 6zelliklerinin, giiven, heves, empatinin ne denli 6nemli oldugu istatistiksel olarak da
kanitlanmigtir. Tesislerin miisterileri karsilama ve yonlendirmede agirlamadan once giiven
vermesi, heves etmeleri, dis goriiniisiin onemli oldugunun alt1 ¢izilmelidir. Tabii bu etkenelerde
maddi durum ve medeni durum degiskenlerini de tesisler ayni zamanda gbéz Oniinde
bulundurmalidir. Karsiliklt olarak iletisimin de bir tesisi tercih etmede Snemli oldugu
goriilmektedir. Yalmzca Fiziksel Ozellikler degil bu 6zellik kadar karsilama ve misafiri saglikli
iletisim ve ihtiyaglar1 karsilamanin da misteriler agisindan kiymetli oldugu goriilmektedir.

Kiiresellesmenin etkisi diinya capinda rekabetin yogunlagsmasina yol agarak tiim
sektorleri etkilemektedir. Bunun sonucunda hizmet sektoriinde kayda deger dontigiimler
yasanmustir. Hizmet sektoriindeki firmalar kiyasiya bir rekabet icerisindedir. Siirekli gelisen
teknolojinin yani sira, sunulan hizmetin de kendine has farkli ozellikleri ve ydntemleri
bulunmaktadir. Buradaki problem, hizmetlerin taklit edilebilir bir yapida olmasidir. Hizmet
sektorlinde faaliyet gosteren isletmelerinin basarili bir doniisiim gecirebilmesi i¢in sadik
miisteri portfoylinii saglamaktir. Bu yiizden hizmet kalitesini artirmaya Oncelik vermeleri
gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini 6n planda tutan ve davranissal niyetleri gelistirmeyi amaglayan
hizmet sektoriindeki ilerlemeler, is operasyonlarinin kesintisiz devamina katkida bulunur.
Hizmetin uygulanmasi etkin bir sekilde gergeklestirilerek miisteri memnuniyeti ve sadakati
garanti altina alinmalidir. Yeni miisteriler cekmek ve miisteri portfoyli olusturmak, dikkate
alinmas1 gereken onemli unsurlardir. Aldig1 hizmetten memnun olarak geri donen ve bu
memnuniyetini baskalariyla paylasan miisteriler, bir isletmenin karliliginda ¢ok 6nemli bir rol
oynamaktadir.

Turizm sektériinde miisteri davraniglart sunulan hizmetlerden biiyiik Olcilide
etkilenmektedir. Endiistrinin genisligi géz oniline alindiginda, bu etkiler ¢cok sayida faktérden
kaynaklanabilir. Konaklama tesislerinde verilen hizmet kalitesinin yaninda fiziksel 6zellikler,
lokasyon ve giivenilirlik boyutlar1 miisterinin konaklayacagi yeri se¢cim konusunda One
cikabilmektedir. Giivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu agiktir. Miisteri memnuniyeti belirli durumlarda konakladigi bdlgenin fiziksel
ozelliklerinden etkilenebilir. Ayrica oteller, istenilen lokasyona ulagim imkani konusunda tercih
sebeplerinden birisi olma potansiyeline sahiptir.

Sunulan hizmetin kalite diizeyi, turizm sektoriinde sunulan hizmeti dogrudan
etkilenmektedir. Isletmeler olaganiistii hizmet sunarak siirekli miisterileri giivence altina alma

ve memnun miisterilerden olumlu tavsiyeler alma sansini artirabilir.
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[letisim, miisteri memnuniyetini arttirmak igin etkili iletisim ile miimkiindiir. Isletmeler,
miisterilerine acik ve etkili bir iletisim sunarak olumlu deneyimler gelistirebilir ve daha giiglii
miisteri iliskileri gelistirebilir.

Giivenlik, turizm alaninda miisteri giivenligi ve giliveni bliyiilk onem tasimaktadir.
Giivenilirlik faktorii, miisterilerin seyahat deneyimlerini gelistirme ve potansiyel riskleri
azaltarak giiven duygusu asilama potansiyeline sahiptir.

Kisisellestirilmis hizmet, miisterilerin 6zel ihtiyaclarim1 karsilamak ve beklentilerini
agmak, miisteri sadakatini artirabilir.

Fiyat ve Deger Arasindaki Denge, miisteriler hizmetin fiyatina degip degmedigini
bilirler. Miisteri memnuniyeti, iyi bir fiyat-deger dengesi ile artabilir.

Teknoloji, Online rezervasyon, mobil uygulamalar ve diger teknolojik araglarla
hizmetlere daha kolay erisim ve miisteri deneyimi iyilesebilir.

Cevresel Degiskenler dogal giizellik, ¢cevresel siirdiiriilebilirlik politikalar1 ve kiiltiirel
cekicilikler, miisteri davranisini etkileyebilir.

Miisteri yorumlari, sirketlerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine ve daha iyi hale
getirmelerine yardime1 olur. Olumlu yorumlar, yeni miisterileri cekmek icin iyi bir aragtir.

Sonug olarak bu g¢alisma, turizm isletmelerine, hizmet kalitesini artirmak ve misteri
memnuniyetini yiikseltmek i¢in hangi boyutlara odaklanmalar1 gerektigini gdstermektedir.
Boylece, turizm isletmelerine, stratejik kararlar almak ve rekabet avantaji saglamak icin yararl
bilgiler sunacaktir.

Bu ¢alismanin 6nerileri ise, sunlardir:

Turizm isletmeleri, hizmet kalitesini artirmak i¢in fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, sorun
¢Ozme, giiven ve empati gibi boyutlara 6zen gostermelidir. Bu boyutlar, miisterilerin beklenti
ve algilarina uygun olarak sunulmali ve siirekli iyilestirilmelidir.

Turizm isletmeleri, miisteri memnuniyetini 6l¢gmek ve izlemek i¢in anket, gériisme,
gozlem, gizli miisteri gibi yontemleri kullanmalidir. Bu yontemler, miisterilerin ihtiyac, istek
ve sikayetlerini anlamak ve hizmet kalitesini gelistirmek i¢in firsatlar sunmaktadir.

Turizm isletmeleri, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olan diger
faktorleri de dikkate almalidir. Ornegin, fiyat, imaj, beklenti, tatmin, sadakat, agizdan agiza
iletisim gibi faktorler, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi gli¢lendirebilir
veya zayiflatabilir. Bu faktorler, isletmelerin pazarlama stratejilerini belirlemelerinde ve
uygulamalarinda 6nemli rol oynamaktadir.

Bu caligmanin gelecek ¢alismalara yonelik onerileri ise, sunlardir:
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Gelecek caligmalarda, farkli bolgeler, isletme tipleri veya miisteri gruplari tizerinde
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski incelenebilir. Bdylece, bulgularin
genellestirilebilirligi ve karsilastirilabilirligi artirilabilir.

Gelecek caligmalarda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski, sadece
anket verileri ile degil, diger veri toplama ve analiz yontemleri ile de dlgiilebilir. Boylece,
bulgularin giivenilirligi ve gegerliligi artirilabilir.

Gelecek ¢alismalarda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerinde etkili olan diger
faktorler de dikkate alinabilir. Boylece, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki

iliskinin tam ve kapsamli bir sekilde anlagilmasi saglanabilir.
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