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Hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti, hizmetin tekrar satin alinmast,
bagkalarina tavsiye edilmesi veya igletmenin tekrar ziyaret edilmesi gibi
miigterilerin davramgsal niyetlerini biiyiik olgiide etkilemektedir. Ozellikle
hizmete dayah endiistrilerde bu durum daha da 6n plana ¢itkmaktadir. Hizmet
endiistrisi igerisinde yer alan turizm sektoriinde de bu degiskenlerin ele
alinmast 6nemlidir. Bu ¢aligmada hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
davranig niyeti ve bu degiskenler arasindaki iliski turizm sektorii temelinde
irdelenmigtir. Aragtirmada ikincil kaynaklardan yararlanilmistir.  Yapilan
literatiir taramasi sonucunda hizmet kalitesi ile miigteri memnuniyeti ve
davranig niyeti arasinda iligki oldugu gortilmiistiir. Ayrica hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini ve davramg niyetini olumlu etkiledigi yapilan birgok
caligmada ortaya konmugtur. Dolayisiyla hizmet kalitesinin turizm sektorii
agisindan memnuniyet ve tekrar ziyaret agisindan 6nemli bir unsur oldugu
soylenebilir.
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1. GIRIS

Cagimizda kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin etkisiyle siirekli
artarak biiyiiyen ve biiyilidiikge zorlagan rekabet ortamu, bilingli tiiketicilerin
talepleri ve bu tiiketicilerdeki hizl fikir degigimlerinin etkisiyle, faaliyetlerini

stirdiirmeye ¢aligan igletmeleri daha 1yi iiriin iiretmeleri ve hizmet sunmalar1
yoniinde zorlamaktadir (Fettahlioglu, Polat ve Demir, 2016).

Hizmet sektorii, varhk ve katma deger olusturmada oOnemli rol
oynamaktadir. Hizmet ekonomisi igerisinde ¢ok fazla istihdam saglanmasi
bu sektoriin biiyiimesinin tiim ekonomiyi olumlu yonde etkileme giiciine
sahip oldugunun gostergelerinden biridir (Urban, 2010). Giintimiizde
egitim, saghk, bankacilik, yeme-igme, turizm, bakim-onarim ve benzeri
birgok alanda hizmet alinmaktadir. Global ekonomi igerisinde hizmet
sektoriiniin hacmi ve 6nemi arttik¢a, hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalarda hiz
kazanmaktadir (Organ ve Soytas, 2012).

Bu c¢aliymada turizm sektoriinde algilanan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve davranig niyeti degiskenlerine ait agiklamalar yapilacaktir.
Bu amag dogrultusunda ¢alismada oncelikle hizmet kalitesinin 6zellikleri,
kalite unsurlar1 ve turizm sektoriinde hizmet kalitesini belirleyen 6lgiim
modelleri agiklanmaktadir. Daha sonra miisteri memnuniyeti ile ilgili olan
miisteri kavrami, miigteri memnuniyeti ve davranig niyeti hakkinda bilgiler
verilmektedir. Son olarak yerli ve yabanci literatiir taramasi yapilarak turizm
alaninda hizmet kalitesi, miigteri memnuniyeti ve davranig niyeti iizerine
yapilan kaynaklar incelenmistir.

2. HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kavrami ve Kapsami

Literatiirincelendiginde, hizmetkavraminaait net bir tanimin yapilamadig:
anlagilmaktadir. Bu durumun nedenlerinden biri, hizmet tanimi yapan
aragtirmacilarin bagli bulunduklar1 bilim dali etkisi altinda kalarak tanim
gelistirmeleridir (Titlincii, 2009). Diger bir neden ise, hizmet kavraminin
karakteristik 6zellikleri ve ¢ok gesitli i§ kollarina ayrilmast gosterilmektedir
(Karahan, 2006). Hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini
gidermek amaciyla belirli bir fiyattan satiga sunulan, dokunulamayan,
koklanamayan, kolay heba olabilen, standartlagtirilamayan, yarar ve doyum
olusturan soyut faaliyetlerin biitiiniidiir (Sayim ve Aydin, 2011). Hizmet
kavramina oldukga farkl bakig agilar1 ve yaklagimlar oldugu goriilmektedir.
Ozer ve Ozdemir (2007) tarafindan, hizmet hakkinda yapilan tammlar
irdelenerek, genel olarak agagida belirtilen noktalar {izerinde duruldugu
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vurgulanmaktadir. Bu noktalar1 belirtmek yapilan tanimlarin gergevesini
gormek agisindan faydal olacaktir:

* Bir tarafin yaptig1 igin ya da eylemin, baskasi ya da bagkalar1 i¢in yarar
saglamasi ve gereksinimlerini kargilamasi,

* Bu eylemlerin, belli bir bilgi birikim ve beceriye dayanmast,

* Belirtilen islerin ve eylemlerin, soyut nitelik tagimasi,

* Genelde mal ve hizmetlerin i¢ ige girmig olmasi,

* Hizmetlerin eylemler, siiregler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasi,
* Hizmetlerin, aninda tiiketilmesi gereken triinler olmasi.

Hizmet, herhangi bir girketin bagarisini belirleyen 6nemli bir deger
bilegenidir. Miitkemmel hizmetin sunulmas: isletmeler icin kazanilan bir
durumdur. Kaliteli hizmet; mevcut miisterilerin yanina yeni miigterilerin
dahil olmasi, daha az kayip miisteri, daha fazla ig olanag ve daha az hatayla
hizmetin sunulmas1 anlamina geldigi igin, kar stratejisi olarak goriilmektedir.
Miigterilerin  giivenini kazanmak ve rekabet avantajim yakalamak igin
kaliteli hizmet gok Onemlidir (Berry, Parasuraman ve Zeithaml, 1994).
Isletmelerin  hizmet sektoriinde pazar paylarii artirmalari,  siddetli
rekabetle bag edebilmeleri ve en 6nemlisi miisterilerin zihninde olumlu
izlenimler birakmalar1 igletmelerin, siirekli olarak hizmet kalitesini ve hizmet
performansini 6l¢gmeleri ve degerlendirmeleri ile saglanabilir (Yiicel, 2013).

2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin kalite yonetimini, imalat sektoriinden daha 6nemli ve
daha zor duruma getiren bir dizi 6zelligi vardir (Haywood-Farmer, 1988).
Gronroos (2001) hizmet igletmelerinin {iretimini yaptig1 ve ortaya gikardigi
herhangi bir tirtiniin olmadigini, sadece etkili bir gekilde olugturulan hizmet
stiregleri bulundugunu ifade etmektedir. Bununla birlikte tiiketim ve tiretimin
kismen eg zamanh faaliyetler olmas1 ve miisterilerin hizmet {iretim siirecine
katilmalari gibi diger 6zelliklerin de islem karakteristiginden kaynaklandigini
belirtmektedir. Literatiirde yaygin olarak aktarilan hizmet Ozelliklerinin;
“Soyutluk/Dokunulmazlik”; “Ayrilmazlik/Es Zamanlilik”, “Heterojenlik/
Degiskenlik ve “Dayaniksizlik/Stoklanamazlik” gibi dort temel baglik altinda
ele alindigr gortilmektedir (Adigiizel, Cetintiirk ve Er, 2009; Yiicel, 2013;
Ors, 2007).
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2.3. Kalite Kavrami ve Kapsamui

Kalite kavrami, hemen her sektorde, her yonetim seviyesinde ve her
fonksiyonda ¢ok sik kullanildig1 igin, herkes tarafindan bilindigi sanilan, sik
duyulan ve agina olunan 6nemli bir kavramdir. Giincel 6nemine ragmen
“kalite”, agik ve net sekilde tanimlanamayan bir kavram olarak karmagikligini
korumaktadir (Pirnar, 2007). Her insan igin kullanim amacina gore farkl
anlamlar ifade eden kalite kavraminin; pahali, liikks, az bulunur, stiin
nitelikli gibi kavramlarla ey anlaml kullanildigr da ifade edilmektedir
(Varinli, 1995). Hizmet kavrami somut olmadigindan miigteriler hizmeti
satin almadan ve tiiketmeden kalitesini ve degerini ifade edememektedir.
Gergek su ki, tiiketiciler ayn tiriinii farkl sekillerde, kendi motivasyonlarina
ve tutumlarina dayanarak gozlemlemekte ve puanlandirmaktadir (Blesis
vd., 2011). Bu nedenle kalite kavrami da bir¢ok tanimla literatiirde yer
edinmektedir. Kalite insandan insana, algilanan hizmetin tiiriine ve birgok
duruma gore farkhlik ve kisa zamanda degiskenlik gosteren bir kavramdir
(Tan vd., 2016). Kaliteyi, turizm sektorii agisindan gesitli Ozellikler ile
agiklamak miimkiindiir. Tavmergen (2002) bu 6zellikleri, kaliteli hizmetin
tanimu igin gegerli olan ve gergeklesmesi istenen kaliteli hizmet belirleyicileri
olarak tanimlamaktadir. Bunlar:

e Kalite miisterinin ihtiyaglaridir. Thtiyag ve beklentiler, miisterinin
kalite belirleyicilerinin baginda gelmektedir.

 Tarizm {irlinii igin kalite, miisteri beklentilerine uygunluk olarak da
tammlanabilmektedir.

* Kalite, siirekli bagar1 demektir. Mitkemmellige dogru siirekli gelisim,
kaliteli hizmeti de beraberinde getirmektedir.

e Turizm sektoriinde kalite, sunulmakta olan hizmetin eksigini ya
da hatasim1 bulmak degildir, hizmeti eksiksiz ve hatasiz olarak
gergeklestirmektir.

e Tuarizm sektoriinde kalite, Olgiilebilen ve degerlendirilebilen miigteri
memnuniyeti ile dogru orantili bir unsurdur.

2.4. Hizmet Kalitesi Kavrami1 ve Kapsami

Hizmet sektoriiniin gesitlenmesi, yasanan yogun rekabet ortami ve
degisen miigteri gereksinimleri, kalite kavramimnin giinliik yasam igerisinde
Onemini artiran etkenler arasindadir. Bagka bir ifadeyle, daha fazla kalite,
daha gok satig ve daha yiiksek kar anlami tagimaktadir (Kiigiikaltan, 2007).
Genelde hizmet kalitesinin miisterinin beklentisi ile algiladig: arasindaki
kargilastirmaya dayandigr goriilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve
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Berry, 1985; 1988). Benzer sekilde hizmet kalitesi “miigteri beklentilerinin
kargilanmas1 veya agilmasi veya miisteri algilar1 ile hizmet beklentileri
arasindaki fark” olarak ifade etmektedirler (Wang ve Shieh, 2006). Varinli
(1995) ise hizmet kalitesini, verilen hizmetin tiiketici beklentileri tatmin
diizeyinin bir Ol¢iisti oldugunu aktarmaktadir. Tiiketicinin hizmet kalitesini
degerlendirme agamasinda ilk 6nce beklentiler, sonra da tiiketicinin zihninde
aldig1 hizmetin kalitesine iligkin algilar belirleyici olmaktadir. Beklentiler
olarak ifade edilen sozlii iletigim, kisisel ihtiyaglar ve ge¢mis deneyimlerdir.
Hizmet tiiketicisi, bu durumu degerlendirerek hizmetin kaliteli oldugu ya
da olmadig1 yoniinde kanaatini olugturmaktadir (Parasuraman vd., 1985).

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi iizerine literatiir incelemesinden
sonra, bu kavrama iliskin agagidaki sonuglara ulagmuglardir.

* Algilanan hizmet kalitesi, hizmeti almadan Onceki beklentilerin,
hizmeti aldiktan sonra olusan tecriibeyle kargilagtirmasi sonucu ortaya
¢ikmaktadir.

* Miisterinin  hizmet kalitesini  degerlendirmesi, mal kalitesini
degerlendirmekten ¢ok daha zordur.

* Miisteri sadece kaliteyi hizmet sonucuna gore degerlendirmemektedir.
Hizmetin sunumu sirasinda yagadigi bir takim tecriibeleri de goz
ontine alarak hizmet kalitesini degerlendirmektedir.

Hizmetin kalitesini etkileyen iki ana faktor bulunmaktadir. Birincisi
hizmetin verilmesini saglayan ara¢ ve gereglerdir. Tkincisi ise hizmeti veren
insandir. Hizmetin verilmesini saglayan ara¢ ve gerecin tanimlanmast,
dlciilmesi ve kargilagtirilmasi kolaydir. Ornegin, yiyecek hizmeti veren
iki lokantanin masasi, sandalyesi, tabagi, catali, kasigi ve yiyecekleri
kargilagtirilarak, hangisinin daha iistiin oldugu belirlenebilir. Fakat insanlarin
verdigi hizmet herkese gore farklilik arz ettigi i¢in bunu tanimlamak, 6lgmek
ve kargilastirma yapmak zordur. Bu faktorler arasinda insan, belirleyici
bir rol istelenmektedir. Begenilmeyen bir hizmet sunumu gergeklestiren
caliganin, sunum agamasinda kullandig arag ve gereg ne kadar kaliteli olursa
olsun miisteri lizerinde biraktig1 imaj kotiidiir ve tatminsizlik yaratmaktadir

(Karahan, 2006).

2.5. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmetlere duyulan gereksinim, kaliteli hizmete duyulan gereksinimi de
beraberinde getirmektedir. Insanlar ihtiyag duyduklart hizmetin en iyisini
alarak tatmin olmak isterler. Bu nedenle tiretilecek hizmetlerde, kalite mutlaka
gozetilmesi gereken bir durumdur (Karahan, 2006). Hizmet isletmelerinin
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bagarili olabilmeleri ve siirekliliklerini saglayabilmeleri igin kaliteli hizmet
anlayigin1 benimsemeleri gerekmektedir (Ersoz vd., 2009). Bir hizmet
isletmesinin, sektorde bulunan diger isletmelerle bagarili bir sekilde rekabet
edebilmesi i¢in, hizmet kalitesinin miigteri tarafindan nasil algilandigini
tanimlamasi ve hizmet kalitesinin hangi faktorlerden etkilendigini belirlemesi
onemlidir (Ors, 2007). Ciinkii bir hizmet isletmesinin diger bir hizmet
isletmesi ile rekabet edebilmesi igin, rakiplerinden farkli olarak ytiksek
tiikketici tatmini ve ideal kalitenin isletmeye kazandirilmas: gerekmektedir
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994).

Hizmet kavrammin Oneminin anlagilmasiyla birlikte hizmet kalitesi
de sorgulanmaya baglanmistir (Eleren ve Kilig, 2007). Hizmet sektorii
igerisinde, hizmet kalitesi lizerine yapilan aragtirmalar 1980]i yillarda toplam
yirmi iki makale ile sinirl kalmisken, 2000’1 yillardan sonra bu say1 binlerle
ifade edilmektedir (Akinc vd., 2009). Kaliteli hizmet, bir girketin miisterileri
i¢in faydalart maksimuma ¢ikarmasina ve fiyat dig yiikleri en aza indirmesine
yardimci olmaktadir (Berry vd., 1994). Hizmet kalitesi kavraminin 6nem
kazanmasindaki diger nedenler ise; isletme basarisinin kaliteli iiriin ve
hizmetler ile dogru orantili olarak artmasi, kaliteyi artirarak pazar payimnin
artirllmak istenmesi, stirekli bagari, yiiksek kar, miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati yaratmaktr (Kili¢ ve Eleren, 2009). Kotler (2003)
hizmet kalitesinin isletmeye sagladig yararlar1 asagidaki sekilde siralamigdir
(Kigtikaltan, 2007; Temizel ve Garda, 2017):

1) Miigteri sadakati: Yiiksek kalite konusulanlarin olumlu olmasina neden
olmaktadir. Yiiksek hizmet kalitesinin oldugu yerde miisteri memnuniyeti,
yeniden satin alma davranigi ve yakinlarma tavsiye etme gibi olumlu
duygular etkili olmaktadir. Memnun olmug bir miisteri ortalama beg kisiye
bunu anlatirken, hognut olmayan bir miisteri on veya daha fazla kigiye
anlatmaktadir.

2) Fiyat rekabetinden kaginma: Bir restoranin yiiksek kalitede hizmet
vermesi, diigiik kalitede hizmet veren restorana gore daha fazla rekabet
avantaji saglamaktadir. Olugan iyi imaj miisterilerin memnun olmus gekilde
anlatmalarina ve hizmeti yeniden tercih etmelerini saglamaktadir.

3) 1yi galisanlarin elde tutulmasi: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin ¢abuk
hareket etmeleri ve yiiksek kaliteli mal ve hizmetler tiretmeleri gerekmektedir.
Kaliteli hizmet veren igletmeler 1yi ¢aliganlar: elinde tutabilir ve bu ¢aligsanlar:
yetigtirme maliyetleri de diigtiktiir.

4) Maliyetlerin azaltilmasi: Yiiksek kaliteli bir hizmet sisteminin
kurulmasinin da bir maliyeti bulunmaktadir. Muhasebe, egitim, ¢aliganlarla
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ve miigterilerle yapilan yonetim tamigma toplantilar ile yeni teknolojilerin
tanitilmasi bu agamaya Ornektir. Aslinda bu maliyetler, sirketin gelecegi
i¢in yapilan yatirnmlar ve mevcut miisterin elde tutulmasini kolaylagtiric
faaliyetler olarak goriilmelidir.

Bununla birlikte; artan miisteri memnuniyeti, iyilestirilmig miisteri
tutumu, olumlu paylagimlar, isletmenin ve ¢aligan maliyetlerinin azalmast,
pazar paymnin artmasi, daha yiiksek verimlilik ve finansal performansin
artmasi kaliteli hizmetin temel faydalar: olarak siralanmaktadir. Bu faydalari
dolayisiyla, hizmet kalitesinin olugturulmasi, hizmet sektorii aragtirmacilar
tarafindan ilgi alan1 olmugtur (Ladhari, 2009).

Isletmelerin  6nemli olarak gordiigii hizmet kalitesini artirmanin
yontemlerini (Berry vd., 1994); miisterilerin dinlenmesi, giivenilirliklerinin
kazanilmasi, onlara vaat edilen gergek hizmetin sunulmasi, hizmetin tasarimu,
miigteri sikdyetlerini olumlu hale getirmesi, yenilik olugturarak miikemmel
hizmetin sunulmasi, miisterilere adil olunmasi, takim ¢aligmasinin varlig,
tecriibeli, bilgili 6zellikle aragtiran ¢alisanlara sahip olunmasi ve hizmetkar
liderlik etkisine ihtiyag seklinde siralamaktadirlar (Berry vd., 1994).

2.6. Turizm Sektériinde Kullanilan Hizmet Kalitesi Olgiim
Modelleri

Hizmet kalitesini 6l¢mek, sunulan hizmetteki tiiketicilerin deneyimlerini
analiz ederek tiiketicilerin ihtiyaglarini ve isteklerini anlamak igin 6nemli bir
yonetim aracidir. Isletmelerin, kendilerini tercih eden tiiketicilere daha iyi
hizmet verebilmek igin zayifliklarin1 ve avantajlarim1 bulmalarina yardimcr
olabilmektedir. Ayrica, hizmet kalitesinin en ©6nemli roli miisterilerin
memnuniyetini ~ etkilemesidir.  Yiiksek hizmet kalitesi, miisterilerin
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi gibi miisterilerin tekrar alim
niyetini de etkileyebilmektedir. Bu nedenle, firmalarin daha iyi bir hizmet
sunmak ve giiniimiiz rekabetgi pazarinda gelismek igin tiiketicilerin hizmet
kalitesi algilarini 6lgmeleri gerekmektedir. Bu amagla, firmalar miigterilerin
hizmet kalitesi konusundaki algilarini 6l¢gmek i¢in kapsamli modellere ihtiyag
duymaktadir (Ghotbabadi, Feiz ve Baharun, 2015). Ancak, hizmet kalitesinin
bu denli 6neme sahip olmasina kargin onun kavramsalligi, gegerliligi ve
giivenilirliginin bir gekilde ol¢iilmesi hala tartigma konusu olmakla beraber,
¢oziilmesi gereken bir konu olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Ors, 2007).

Dogasi geregi heterojen, bozulabilir, {iretim ve tiiketimin ayn1 anda ve
ayrilamaz olmasini gerektiren hizmetler, kalite agiklamalar1 ve Olgiimleri igin
ayr1bir gergeve olusturmaktadir (Jain ve Gupta, 2004 ). Olusturulacak modelin
ise, soyut olan bu kavrami somut ve 6lgiilebilir hale getirmesi gerekmektedir.
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Arastirmacilar bu alanda detayli aligmalar yaparak algilanan hizmet kalitesini
Olgmeye yarayan bazi etkili modeller gelistirmiglerdir. Gelistirilen modellerin,
avantajlar1 oldugu kadar dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Fakat son yillarda
aragtirmacilarin ¢ogu, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip
oldugu yoniinde hemfikirdir. Burada dikkat ¢eken konu, son zamanlarda
aragtirmacilar, sunulan hizmetlere iligkin algiy1 Olgerken, tiiketicilerin
verilen hizmetlere iliskin beklenti ve algilariin kargilagtiriimasinin daha
faydali oldugunu vurgulamalaridir. Bu modeller igerisinde en {iinlii ve en
¢ok kullanilan hizmet kalitesi modellerinin SERVQUAL ve SERVPERF
modelleri oldugu soylenebilir (Ghotbabadi vd., 2015). Literatiirde de en gok
taydalanilan ve atif alan model Parasuraman, Zeithaml ve Berry iigliistiniin
olusturdugu SERVQUAL modelidir (Akinct vd., 2009). SERVQUAL ve
SERVPEREF gibi hiyerargik ve gok boyutlu modellerin tiiketicilerin hizmet
kalitesi konusundaki algilarini 6lgmek i¢in uygun oldugu goriilmektedir
(Ghotbabadi vd., 2015).

Isletmeler, gelencksel yontemlerle hizmet kalitesini  6lgebilse  de,
turizm sektoriinde faaliyet gosteren igletmeler igin bunlar bazen yetersiz
kalabilmektedir. Bu nedenle turizm sektortinde hizmet kalitesini 6lgmek igin
kullanilan baz1 modeller agagidaki gibidir (Kili¢ ve Eleren, 2009; Eleren ve
Kilig, 2007; Tavmergen, 2002; Yilmaz, 2007; Giines, 2016).

2.6.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmetlerin kendine 6zgii dogasi tedarik etmeyi, 6lgmeyi ve kaliteyi
stirdiirmeyi  zorlagtirmaktadir  (Alrawashdeh ve Alrawashdeh, 2014).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1985; 1988) 1985 yilindan beri
araliklarla yayinladiklar1 ¢aligmalar ile hizmet kalite modelini tanitmug,
gelistirmis ve detaylandirmuglardir (aktaran Buttle, 1996). Parasuraman
vd. (1985), hizmet Kkalitesini, beklenen ve algilanan arasindaki farkin
genel degerlendirmesi olarak kavramsallagtirdiktan sonra 10 (on) boyut
tizerinden hizmet kalitesinin 6lgiilecegini aktarmiglardir. Daha sonra yapilan
caligmalarda ise bazi boyutlarin aralarinda baglanti oldugunu tespit ederek
nihai hizmetin 5 (beg) boyut iizerinde yogunlastigini belirlemislerdir. Bu
boyutlar; dokunulabilirlik, giivenilirlik, sorumluluk, giivence ve empati
olarak siralanmaktadir (Parasuraman vd., 1988).

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginin beg boyutu, 22 o6nermeden
olusmaktadir. Tlk boliimde tiiketicilerin hizmet isletmesinden beklentileri,
ikinci boliimde ise algilanan hizmet performansi ayni sorular kullanilarak
ayr1 ayr1 Olgiilmektedir. SERVQUAL, miikemmel hizmet kalitesini
saglamanin anahtari olarak, miigterilerin beklentilerini tam olarak kargilamak
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veya beklentilerinin {istiine ¢ikmak oldugunu savunan bir goriistiir.
Upygulanabilirligi kolay ve kapsamhidir (Yiicel, 2013). SERVQUAL 6l¢eginin
farkli hizmet kollarma uygulanmasi sonrasinda bir takim elestirilerin
ortaya atilmasina ragmen (Buttle, 1996) s6z konusu sektorlerde fazlaca
uygulanmasi giivenilir bir model oldugu gostermektedir. Aragtirmacilara,
farkli zamanlarda miigteri beklentilerini ve algilarint kargilagtirilabilme
imkan1 tamidigy gibi, igletmenin kendi SERVQUAL skorunu rakip firmalarin
SERVQUAL skoruyla karsilagtirilabilmesi ve farkli kalite algilarina sahip
miigteri portfOyiiniin incelenmesi konusunda da yardimcr olmaktadir
(Bulgan ve Giirdal, 2005).

2.6.2. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesi 6l¢iimiinde SERVQUAL
modelinealternatifolarak SERVPERF modelini gelistirmislerdir. SERVPERF
modeli, hizmet kalitesini belirlemede miisterinin beklenti ve algilar farkinin
kullanilmast yerine, kalitenin direkt miisteri algisindan belirlenmesinin daha
faydal olacagini savunmaktadir. Kisaca miisteri beklentilerinin 6lgiilmesine
gerek duyulmamigtir (Temizel ve Garda, 2017; Cuhadar, 2017, Ors,
2007). SERVQUAL modelinden farkli olarak SERVPERF modeli, miisteri
beklentilerinin siirekli olarak yiiksek olmalarindan dolayr beklentileri
dislamaktadir. Cronin ve Taylor (1992), dort sektdrde performansa dayal
bir hizmet kalitesini 6lgerek SERVQUALden daha fazla varyans bulduklarini
agiklamiglardir. SERVPERF modeli, Ol¢ek sorularinmi 44 maddeden, 22
maddeye indirerek kullanimi kolaylagtirmugtir (Polyakova ve Mirza, 2015).

2.6.3. LODGSERV Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Knutson vd. (1990), otel isletmelerinde miisterilerin beklentileri
ile algilarim  kargilagtirarak, algilarin  beklentileri agip  agmadigini
belirleyebilecekleri LODGSERV adinda giivenilir ve gegerli bir Olgiim
indeksi olusturmuslardir. Olgek, 26 Gnermeden ve beg boyuttan olusmaktadir.
SERVQUAL olgeginden yararlanilarak belirlenen boyutlar da; giivenilirlik,
giivenlik, heveslilik, somut veriler ve empati olup benzerlik gostermektedir.
Olgek, isletme yoneticilerine beg hizmet boyutunu ister tek, ister genel bir
bakig agisiyla kargilagtirma imkan1 sunmaktadir (Knutson vd., 1990).

2.6.4. DINESERV Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Restoran hizmetlerine uygunlugunu saglamak ve hizmetin ne olmasi
gerektigini belirleyebilmek igin Stevens, Knutson ve Patton (1995) tarafindan
DINESERV adinda gelistirilen 6lgektir. Olgek demografik 6zelliklerinde
bulundugu 40 soru ve Snermeden olugmaktadir. Olgek, siireklilik esaslt
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olarak gelistirildigi igin her iki veya {i¢ ayda bir telefon ile goriigme saglanarak
elde edilen veriler bir onceki aym verileri ile kargilagtirma yapilmaktadir
(Tavmergen, 2002).

2.6.5. HOLSERV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli

SERVQUAL o6l¢eginin bazi ifadelerini konaklama sektoriine uyarlayarak,
bazilarim1 tamamen kaldirarak gelistirilen bir tekniktir. Mei, Dean ve White
(1999) tarafindan olusturulan bu modelde, hizmet kalitesinin; personel,
somut Ozellikler ve giivenilirlik olarak algilanan {i¢ 6nemli boyutu oldugu
ortaya koyulmaktadir. En 6nemli boyutun ise personel boyutu oldugu
aktarilmaktadir. Otel igletmeleri, stratejilerini  miigteri  beklentilerini
karsilayacak gekilde diizenlemislerse HOLSERV  modelini  giivenle
kullanabilecekleri belirtilmektedir (Yilmaz, 2007; Kilig ve Eleren, 2009).

2.6.6. HOLSAT Hizmet Kalitesi (")lgiim Modeli

Turistik destinasyonlarin 6zellikleri dikkate alinarak, tatil tatminini 6l¢gmek
i¢in Tribe ve Snaith (1998) tarafindan HOLSAT modeli gelistirilmistir. Begli
likert olgegi kullanilan bu model, turizm destinasyonu igerisinde bulunan
restoranlar, aligverigler, barlar, gece yagamu, kiiltiirel miras ve konaklama gibi
uygulanabilir alanlar1 icermektedir (Ozkul, 2007).

2.6.7. HISTOQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
Ozellikle SERVQUAL modelinden faydalanilarak, turistlik amagh

hizmet sunan tarihi binalardaki hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla Frochot
ve Hughes (2000) tarafindan, HISTOQUAL adin1 vererek olusturulan
bir olgektir. Bu dlgegin gelistirilmesinde SERVQUALIn metodolojisi adim
adim uygulanmugtir. Empati, somut 6zellikler ve aninda hizmet verebilme
boyutlar1 aynen kullanilmig olup, ayrica iletigim ve yararlanilabilirlik adinda
iki yeni boyut eklenmistir (Yilmaz, 2007).

2.6.8. ECOSERV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli

Khan (2003) taratindan, eko-turistlerin hizmet kalitesinden beklentilerini
inceleyen  ECOSERV  modeli, SERVQUAL o0lgeginden uyarlanarak
gelistirilmigti. SERVQUALde belirtilen 22 ifadeden 19'a ECOSERV’de
kullanilmigtir.  Ekleme ¢ikarma  iglemlerinden sonra, eko-turistlerin
hizmet kalitesi beklentilerini 6l¢gmek igin toplam 30 ifade elde edilmistir.
SERVQUAL o6l¢eginden somut 6zellikler 4 boyut ile Olgiiliirken, ¢evresel ve
kiiltiirel sorunlart vurgulamak igin ECOSERV’de 11 ifade kullanilmaktadir.
Bu 0lgegin kullanim sonuglart igerisinde eko-somut ozellikler, giivence ve
giivenilirlik en 6nemli ti¢ 6zellik arasinda bulunmaktadir (Khan, 2003).
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2.6.9. HOTELZOT Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Nadiri ve Hussain (2005) tarafindan SERVQUAL 6lgegini yapilandirip
Kuzey Kibris’ ta faaliyet gosteren bir otel igletmesinde uygulayarak
olusturduklart modeldir. HOTELZOT adin1 verdikleri modelde, 22 6nerme
SERVQUALden olup, toplam 23 ifadeden olugmaktadir. Beklenen ve
algilanan kargilagtirarak “tolerans bolgesi” fikrini ortaya atan modelde, begli
likert ol¢egi kullanilmaktadir (Kilig ve Eleren, 2009).

2.6.10. LODGQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Algilananbiitiinselkalitenin belirlenebilmesiamaciyla, LQI/LODGQUAL
(Konaklama Kalite Indeksi) adindan Getty ve Thompson (1994) tarafindan
gelistirilen modeldir (Ozkul, 2007). Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin
dl¢iimiinde kullanacaklar1 performansa dayali hizmet kalitesi modelidir. Tlk
etapta miigteri algisinin, kaliteyi belirledigi ortaya konulmustur (Kilig ve
Eleren, 2009; Getty ve Thompson, 1994). Sonradan Getty ve Getty (2003)
tarafindan SERVQUAL o0lgegi gelistirme prosediirleri izlenerek, 10 boyut
63 ifade olan 6lgek sadelestirme yapilarak 26 ifadeye indirgenmistir (Getty
ve Getty, 2003; Yilmaz, 2007).

2.6.11. TOURSERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

TOURSERVQUAL modeli, Eragi (2006) tarafindan Misir’ da
miisterilerin turizm kalitesi ile ilgili goriislerini belirlemek amaciyla
olusturulan bir 6lgektir. I¢ miisteri (personel) ile dig miisteri (turistler)
memnuniyetlerine dayanarak olusturulan iki anket, begli likert tipi ile

oOlgiilmektedir (Eragi, 20006).

2.6.12. RECQUAL Hizmet Kalite Olgiim Modeli

Tlk olarak Mackay ve Crompton (1988) tarafindan, Recreation Service
Quality adinda, eglence hizmetlerinde hizmet kalitesinin Olgiilmesine
yonelik yapilan ¢aligmada hizmet kalitesi i¢in kavramsal bir ¢ergeve olarak ele
alinmugtir. Sonra ayni aragtirmacilar tarafindan 1990 yilindan SERVQUAL
Olgegi temel alinarak yeni bir 6l¢iim modeli gelistirilmistir. Ekleme ¢ikarma
islemlerinden sonra 5 boyut ve 25 ifade ile giivenilirlik ve gegerlilik testleri
yapilmugtir. Miigteri beklenti ve algilarinin ticari amagh isletmelerle, kamu
isletmelerinde degisiklik gosterdigi diigiincesiyle ¢aliyma ticari amagh
isletmelere gore hazirlanmig ve Onermeler bu dogrultuda modele entegre
edilerek tartistlmigtir (Kili¢ ve Eleren, 2009).
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3. MUSTERI KAVRAMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Hizmet sektoriinde yaganan gelismeler, igletmeler igin yogun bir rekabet
ortami olusturmaktadir. Tsletmelerin rekabet ile bas edebilmeleri, sektorde
stirdiiriilebilir biiylime saglamalar1 ve pazarda var olabilmeleri igin gesitli
stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir. Hizmet igletmeleri emek yogun bir
yapiya sahip olduklarindan, insani iligkilere yonelik eylemler stratejilerin
temelini olugturmaktadir. Miisteriler igletmenin ana omurgas: gibidir.
Dolayisiyla miigterilerin lehine yonelik yapilan her tiirlii eylem, igletmenin
sektorde kalici bir biiylime yakalayarak varligini siirdiirmesine yardimci
olmaktadir. Hizmetin karakteristik yapisina ragmen; miigterilerini en iyi
anlayan, onlarin istek ve ihtiyaglarina gore hizmet ireten isletmelerin
sektorde stratejik tistlinliik saglayacagy ifade edilmektedir (Tuncer, 2019).

3.1. Miisteri Kavrami ve Onemi

Miigsteri, sektor fark etmeksizin igletmelerin ayakta durmasini saglayan
temel unsurlardan biridir. Artik miisteri kavraminin degisen yapisi, isletmeleri
¢ok daha bilingli ve hizmetlerin alternatiflerine ¢ok daha kolay ulagabilen
ve en onemlisi kendi degerinin farkinda olan miisterilerle karsi karsiya
birakmaktadir. Olugan bu yeni durumda yeni miisteriler elde edebilmek
ve hali hazirdaki miisterileri de korumak igletmeler agisindan biiyiik 6nem
kazanmaktadir (Ozveren, 2010).

Miigteri, iiriin veya hizmeti alan kimse, kurum veya kurulusglardir
(Demirbag, 2004). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) miigterileri,
bilangoda gosterilmese de bir igletmenin sahip oldugu en degerli varliklar
oldugunu aktarmaktadir (Kilighan, 2012). Miigteriler, bizim diigiincelerimizi,
davraniglarimizi ve tutumlarimizi gosterme geklimizden etki alan kigi veya
kuruluglardir (Aydin, 2019).

Miigteri kavrami sadece mal ve hizmetin son kullanicis1 anlaminda degil
ayni zamanda o mal ve hizmetin tiretiminde bulunanlar1 da kapsamaktadur.
Tiiketici, bir igletmede miigteri konumundayken diger bir igletmede galigan
konumunda olabilmektedir. Tiiketicilerin, {irtinlerin nihai alicilar1 olup
olmamalar1 ya da bir iirlin ya da mamuliin tiretiminde katkida bulunup
bulunmamalar1 geklinde ayrima tabi olan miigteri kavrami kendi igerisinde
i¢ miigteri ve dis miisteri olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Ozveren, 2010).
Bu anlayisin temelinde de yine miisteri tatminin saglanmasi yatmaktadir.
Isletme galisanlart ig miisteri, isletmenin iirettigi mal ve hizmeti talep eden
kigiler dig miigteri olarak tanimlanmaktadir (Soyaslan, 2016; Giinaydin,
2014).
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3.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, siiphesiz ki igletmeler i¢in en 6nemli stratejilerden
biridir. 1980’li yillardan bu yana geligmis {ilkelerin firmalar1 tarafindan
tartigtlan ana konulardandir. Tsletmelerin kir edebilmelerinde, pazar paylarini
artirmalarinda ve biiyiimelerinde en 6nemli etkenlerden biridir (Eroglu,
2005).

Miigteri memnuniyetini aragtirmacilar farkli bakig agilar1 ile tanimlamiglar
ve ¢aligmalarda “miisteri tatmini” (customer satisfaction), “tiiketici tatmini”
(consumer satisfaction) ve yalmizca “tatmin” (satisfaction) sozciiklerinin
birbiri yerine kullanildigr goriilmektedir (Giirdal, 2009). Miisteri
memnuniyeti kavramu iizerine literatiirde bir¢ok tanim bulunmaktadir. Altan
ve Engin (2003) miisterinin kullandigy {irtin ya da hizmetin degeri, niteligi
ve Ozellikleri hakkinda olumlu veya olumsuz duygularinin tamaminin
miisteri memnuniyeti oldugunu ifade etmektedirler. Demirbag (2004)
miigteri memnuniyetini, “miigterinin satin almadan 6nceki beklentileri ile
satin almadan sonraki performansi arasindaki farka gosterdigi tepki” olarak
tanimlamaktadir. Sandik¢r (2007) miigteri memnuniyetini, “bir iirtin ya
da hizmetin tiiketimi boyunca miigteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir
sonraki {irlin veya hizmet talebini ve iiriin ya da hizmete baghligini etkileyen
kargilanma derecesi” olarak tanimlamaktadir.

Miigteri memnuniyeti, igletmelerin yogun rekabet ortaminda hizmet
faaliyetlerinin odak noktasini olugturmaktadir. Bu dogrultuda kararlar
alinabilmesi miigteri davraniglart hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin
olabilir (Eroglu, 2005). Knutson (1988), isletmeler i¢in hayati 6neme
sahip olan miisteri tatmininin nasil elde edilecegine dair yaptig1 ¢aligmada
on ilkeden bahsetmektedir. Tatmin edilmenin en iyi yolunun beklentilerin
agilmas1 oldugunu ileri siiren Knutson’in ilkeleri su gekildedir:

* Miisteriyi tanimak.

* Miisteri iizerinde olumlu ilk izlenim yaratmak.

* Miisteri beklentilerini kargilamak.

* Miisterilerin ihtiya¢ duydugu ¢abalar1 azaltmak.

* Miisterinin karar alma siirecini kolaylagtirmak.

* Miisterilerin algisina odaklanmak.

* Miisterinin zaman sinirlarini thmal etmekten kaginmak.
* Miisterinin hatirlamak istedigi amilar1 animsatmak.

* Miisterilerin kotli deneyimlerini hatirladigini unutmamak.
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* Miisteriyi bor¢ hanesine eklemek.

4. DAVRANIS NIYETI

Ozellikle hizmet sektoriinde, miisterilerin hizmeti aldiktan sonra hizmetle
alakali sergiledikleri ve yapmayr diiglindiikleri davraniglart kapsadig igin
miisteri davraniglar1 en 6nemli faktorlerden biri olarak kabul edilmektedir.
Miisterilerin ayni igletmeyi tekrar tercih etmeleri yoniinde Kkigisel bir
degerlendirmedir (Bagar, 2017). Isletmeler, miisterilerden gelen geri
bildirimler, stirekli olarak biinyesinde yaptig: diizeltmeler ve iyilestirmeler ile
miisterilerin algiladiklari hizmet kalitesini ve miigteri memnuniyetini artirma
cabast igerisindedirler. Tiiketiciler de mal veya hizmet hakkinda bazi fikirler
iginde oldugundan kendine gore olugturulmug bazi davranig kaliplarina ve
inanglara sahiptirler. Bu nedenle mal veya hizmetin tercih edilme agamasinda
birgok faktor etkili olmaktadir. Tiiketici davraniglar: bakimindan ise davranig
niyeti, belirli bir davramig1 gergeklestirmesi igin tiiketici egilimini etkileyen
unsur olarak belirtilmektedir (Bozyigit ve Akkan, 2011). Tiiketicinin
isletmeye tekrar gelip gelmeyeceginin belirleyicisi (Baker ve Crompton,
2000) olarak tanimlanan kavram, literatiirde daha ¢ok tiiketicilerin hizmeti
aldiktan sonra hizmet hakkinda edindikleri bilgiler ve diistindiikleri 1g1ginda
yapacaklar1 davranglart kapsamaktadir (Yiicenur vd., 2011).

Tiiketicilerin hizmet hakkindaki olumlu veya olumsuz duygulari, hizmet
saglayan igletme hakkindaki tutumlarina ek olarak, satin alma sonrasindaki
davranigsal niyetlerini de 6nemli 6lgiide etkilemektedir (Délarslan, 2013).
Belirli davraniglara onciiliik eden davranig niyeti, bireyin tutumlarina ve
algilarina gore belirli bir davranigin bir sonugla baglantili olacagina inandigs
zaman, bireyin eylemlerini etkilemektedir (Liu vd., 2005). Bu konuda
Zeithaml Beryy ve Parasuraman (1996), olumlu yonde bir davranig niyeti
gosteren bazi miigterilerin igletmeyle bag kurduklarini, isletmeyi 6vdiiklerini
(tavsiye ettikleri) ve igletmeye fazla para 6deyerek satiy hacmini artirdiklarini
gosteren davraniglarda bulunduklarini aktarmaktadir. Olumsuz davranig
niyeti sergileyen miisterilerin ise, igletmeden uzaklagtiklarini, igletemeye
daha az harcama yapuklarini ve/veya sikdyette bulunduklarini isaret eden
davranuslar sergiledikleri belirtilmektedir.

5. TURIZM SEKTORUNDE ALGILANAN HIZMET
KALITESI, MUSTERI MEMNUNIYETI VE DAVRANIS
NIYETI ARASINDAKI ILISKI

Turizm sektorii, bagh oldugu ¢ok sayidaki sektorle tilkelerin ekonomik
kalkinmasi tizerinde Onemli etkiye sahiptir. Bu alanda galigan personel
sayisinin ¢ok olmasi ve iilke igin ciddi bir gelir kaynagr olusturmasi 6nem
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derecesini iyice artirmaktadir. Bununla birlikte, turizmde sektortindeki
demogratik, sosyal, ekonomik ve teknolojik degisiklikler ve yenilikler, son
yillarda 6nemli 6l¢iide sayilari artan turizm destinasyonlari arasinda rekabete
yol agmaktadir (Wang, Tran ve Tran, 2017).

Otel igletmeleri agisindan rekabet sartlar1 ve otelin siirekliligi goz oniine
alindiginda miisteri memnuniyeti bir hayli 6n plana g¢ikmaktadir. Otel
isletmelerinde miisteri ile iletigimin bagtan sona kadar etkili olmasi ve satilan
seyin (soyut) hizmet olmasi sebebiyle, otel igletmesi ile miigteri arasindaki
iliski stireklilik arz etmektedir. Bu sebepler goz oniine alindiginda ve diger
sektorlerle kiyaslandiginda miigteri memnuniyeti saglamak otel isletmeleri
agisindan ¢ok daha biiyiik 6nem kazanmaktadir (Ozveren, 2010). Kilig ve
Pelit (2004) hizmet sektoriinde miisterilerin elde tutulmasi ve yeni miigteriler
elde edilme ugragisinin en 6nemli boyutunun, onlar tatmin edici hususlarin
olusmasi gerekliliginden gectigini belirtmektedir. Bunun yaninda turizm
faaliyetlerine katilanlarin amaglarinin ¢egitlenmesi ve sunulan hizmetin
turistlerin istedikleri gekilde gergeklesmesi, miisterilerin giderek daha segici
olacagini ve gostermektedir.

Farkli kiiltiirel ge¢mige sahip turistler farkli diistiniirler ve dolayisiyla
farkli davranurlar. Kiiltiirel farki tam olarak yakalamak ve dogru bir sekilde
anlamak, turizm igletmeleri i¢in daha fazla miigteri memnuniyeti saglamaya
ve gelir artigina da yardimcr olmaktadir (Jia, 2020). Memnun miigteri
yine ayni yeri / bolgeyi tercih eder ve bu da sadakati getirir (Giilel ve
Kilig, 2017). Otel isletmeleri i¢inde bu durum 6nem arz etmektedir. Otel
misafirlerinin farkli profilleri goz ontine alindiginda, konakladiklar1 otelden
memnun olarak ayrilmalari ve sadik bir miigteri olarak oteli tekrar tercih
etmeleri gerekmektedir, ancak sektore bakildiginda bu durum ¢ok da kolay
elde edilememektedir (Tefera ve Migiro, 2018). Bu nedenle tiiketiciye
sunulan mal ya da hizmetin 6zelliklerini gelistirerek, miisteri memnuniyeti
artirlmaya galigtimalidir. Artan miisteri memnuniyeti daha fazla miigterinin
elde tutulmasini dolayisiyla da daha fazla karlilig saglar (Anderson ve Mittal,
2000).

Temelde turizm bir seyahat faaliyetidir. Bu faaliyet ile ilgili memnuniyet
ise miigterilerin istek ve beklentilerini dikkate almak suretiyle saglanabilir.
Turizm de memnuniyet, miigterinin kargilastigr davraniglar1 agiklamaya
yardimciolan temel kavramlardan biridir (Dunn, Ross ve Iso-Ahola, 1991°den
akt. Kilig ve Pelit, 2004). Turizm isletmelerinin hizmet kalitesini arttirmak
igin gergeklestirecegi ¢abalar, memnuniyet diizeyini de artirma yoniinde bir
motivasyon olugturacak ve bu tiir iyilestirmeler tekrar tercih edilme ve gelirde
artis ile sonuglanabilir (Baker ve Crompton, 2000). Ozellikle, turistlerin bir
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destinasyondaki olumlu deneyimleri, sadece gidilecek yeri tekrar ziyaret
etme niyetlerini arttirmakla kalmayacak, aym1 zamanda arkadaglarina ve
akrabalarina bu konuda olumlu seyler séylemelerini saglayacaktir (Wang vd.,
2017).

Bir destinasyonun tekrar ziyaret yoniinde tercih edilmesi ve bagkalarina
tavsiye edilmesi ziyaretgilerin 6nceki deneyimleri ile dogru orantilidir.
Daha 6nce bir destinasyonu tecriibe etmis ve memnun ayrilmig bir miisteri
sonraki zamanlarda ayn1 bolgeyi tekrar ziyaret etmekte ve gevresine olumlu
yonde duyurumlar yapmaktadir. Bu olumlu sonuglarin elde edilebilmesi
igcin ziyaretcilerin destinasyonda sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin
beklentilerinin ve algilarimin 6rtiigmiis olmast gerekmektedir (Oztiirk
ve Sahbaz, 2018). Otel endiistrisinin her zaman yiiksek hizmet kalitesi
saglama konusunda ¢ok dikkatli olmas1 gerekmektedir. Aksi halde memnun
olmug miisterilerin otele tekrar gelmelerine yonelik davranigsal niyetleri
olumlu olmayacaktir. Davranigsal niyet c¢aligmalarinin ¢ogunda miisteri
memnuniyetinin araci degigken olarak tanimlandig gortilmektedir (Bhakar,
Bhakar ve Bhakar, 2015).

Isletmelerin faaliyetlerini devam ettirmeleri iin ilk olarak kaliteli mal ve
hizmet {ireterek memnuniyeti saglamalar1 gerekmektedir. Ciinkii kalite ve
miisteri memnuniyeti giiniimiizde miisteri sadakati olugturulmas igin temel
degiskenlerdir (Kilighan, 2012). Literatiirde; algilanan hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyet iligkisi, algilanan hizmet kalitesi, davranmig niyeti iligkisi,
miigteri memnuniyeti, davranig niyeti iligkisi ve algilanan hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve davranig niyeti iligkisini ortaya koyan birgok ¢aligma
mevcuttur. One gikan ¢aligmalardan bazilar1 asagida verilmistir.

Silik ve Unliionen (2018), tarafindan Palandoken, Kartalkaya, Uludag,
Erciyes, Ilgaz, Sarikamig, Davraz ve Zigana kayak merkezlerine gelen
miisterilerin hizmet kalitesi algilarini incelemek ve kayak merkezi hizmet
kalitesinin; miigteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti iizerindeki etkilerini
tespit etmek amaciyla toplamda 1011 anket formu analize tabi tutulmustur.
Aragtirma sonuglarina gore kayak merkezi hizmet kalitesinin, miigteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi ve miigteri memnuniyetinin, tavsiye
etme niyeti ile arasinda pozitif iliski bulundugu belirtilmektedir. Ayrica
miisteri memnuniyetinin, kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti
arasindaki iliskide aracilik rolii {istlendigini de tespit etmiglerdir. Tefera ve
Migiro (2018) tarafindan Etiyopya’da faaliyet gosteren otellerde konaklayan
misafirlerin memnun olmalari ve sadik bir miigteri olarak tutulmalar iligkisini
Olgmek igin bir ¢aligma yapilmistir. Elde edilen verilere gore; genel miisteri
memnuniyetinin, miigteriyi ayni otelde tekrar kalmaya istekli olmas1 yoniinde
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tetikledigi ifade edilmektedir. Kisaca hizmetten memnun kalan miigterinin
ayni yeri tekrar tercih etme (satin alma) niyeti gosterecegi belirtilmektedir.
Farkli yildizlara sahip otel isletmelerinin tercih edilme sikliklart da kendi
aralarinda farklibk gostermektedir. Malik vd. (2018) tarafindan Pakistan’
da ki otellerde yapilan bir ¢aligmaya gore ise; miisteri memnuniyetinin
algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda kismen aracilik ettigi
ifade edilmektedir.

Bagar (2017) Ardahan, Agri, Kars, Erzincan ve Erzurum illerini igerisine
alan Kig Koridoru iizerinde yer alan kayak merkezlerinde ve bu merkezlerdeki
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
ziyaretgilerin davranigsal niyetlerini belirlemek amaciyla yaptigi ¢aligmasinda;
hizmet kalitesi faktorlerinin, turistlerin kayak merkezi ve konaklama
isletmeleri hakkindaki gortslerini paylasma ve ilgili hizmeti tavsiye etme/
sikayet etme yoniindeki davranigsal niyetleri tizerinde etkili oldugunu
tespit etmisgtir. Khuong ve Phuong (2017), turistlerin bir destinasyonu
arkadaglarina ve akrabalarina Onermeye motive eden faktorlerin neler
oldugunu tespit etmek igin turistik destinasyon memnuniyeti ile destinasyon
imaji, algilanan deger ve algilanan hizmet kalitesi olmak tizere ii¢ bagimsiz
degiskeni dikkate aldiklar1 ¢aligmalarinda 1673 turiste anket uygulamuglardir.
Sonuglara gore; bu li¢ degisken arasinda anlamli iliskinin oldugu tespit
edilmigtir. Yani destinasyon imajinin, algilanan degerin ve algilanan hizmet
kalitesinin turist memnuniyetinin aracisi oldugu ve agizdan agiza davranig
niyeti boyutuna dogrudan ve dolayl etkileri oldugu belirtilmektedir. Kisaca
bir destinasyonu tekrar tercih etme niyetinin olumlu soylemlerle iligkili
oldugu, olumlu soylemlerin olugmasi iginde ziyaret¢i memnuniyetinin
saglanmasi gerektigi tespit edilmistir. Kasiri vd. (2017), konaklama (otel),
saghk (hastane) ve egitim (iiniversite) sektorlerinde miisterilere sunulan
hizmetlerin standartlagtirilmasi ve 6zellestirilmesinin bir hizmet sunumunda
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat Uzerindeki -etkisini
aragtirmiglardir. Bu amagla bu sektorlerin herhangi birinden hizmet alan
315 kisiye anket uygulanarak veriler toplanmustir. Caligma sonucuna gore;
hizmet sunumlarinin standartlastirilmasinin hizmet kalitesi iizerinde daha
yliksek bir etkiye sahip oldugu, fonksiyonel kalitenin miigteri memnuniyetini
daha fazla etkiledigi ve miisteri memnuniyetinin isletmeye baglilik (tekrar
tercih etme niyeti) iizerinde 6nemli bir etkisinin bulundugu ifade edilmistir.

Tefera ve Govender (2017), Etiyopya’ da otel endiistrinde miisterilerin
genel hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti iligkisini aragtirmak igin 415
otel misafirine HOTSPERF olgegini uygulamiglardir. Sonuglara gore; genel
hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti arasinda ve miisteri memnuniyeti ile
sadakat arasinda anlamli bir iligki oldugu ortaya ¢ikmistir. Birgok ¢aligmada
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oldugu gibi miisteri memnuniyeti diizeyinin, hizmet kalitesi diizeyine
dayandigimi bu galismada da onaylanmustir. Tlban, Bezirgan ve Colakoglu,
(2016) termal otellerde algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve davranigsal
niyet arasindaki iligkileri inceledikleri ¢alismalarinda; “Giiven” ve “Empati”
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve
anlamli etkiye sahip oldugunu, ayni zamanda miisteri memnuniyetinin
davranigsal niyet ile arasinda olumlu ve anlamli bir etkinin oldugu sonucuna
varmiglardir.

Bhakar vd. (2015) otel sektortinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki nedensel iliskinin, davranigsal niyeti nasil
etkiledigini aragtirmuglardir. Yapilan bazi analizler; hizmet kalitesinin hem
miisteri memnuniyeti hem de davranigsal niyet iizerinde giiglii yordayici
oldugunu gostermigtir. Ayrica, hizmet kalitesinin hem miisteri memnuniyeti
hem de davranigsal niyet iligkisi i¢in 6nemli bir aract oldugu belirtilmektedir.
Bu galigmada, diger ¢ahiymalardan farkli olarak miisteri memnuniyetinin
davranigsal niyeti etkilemedigi sonucu farkhlik yaratmaktadir. Giliven ve
Sarngik (2014), Parasuraman vd.” nin (1991) gelistirdigi hizmet kalite
boyutlarinin, miigterilerin davranigsal niyetlerine etkisini 6lgmek amaciyla,
Antalya ilinde her sey dahil sisteminde konaklayan 372 miisteriye anket
uygulamuglardir. Caligma sonucuna gore; hizmet kalitesi fiziksel ozellikler,
heveslilik ve giivenilirlik boyutlarinin miisterilerin otel hizmetini yeniden
tercih etme, bagkalartyla paylasma ve bagkalarina tavsiye etme yoniindeki
davranigsal niyetleri tizerinde etkili oldugu anlagilmaktadir.

Mokhtaran vd. (2015), otel ¢aliganlarin algiladiklar1 hizmet ortaminin ve
otelde konaklayan miisterilerin algiladiklari hizmetkalitesinin davranigsal niyet
tizerindeki etkisini degerlendirmek igin 400 otel miisterisinden ve 375 otel
caliganindan veriler toplamugtir. Sonuglara gore; algilanan hizmet kalitesinin
miisteriler izerinde olumlu etkiye sahip oldugu ve bu durumunda davranig
niyeti lizerinde olumlu ve anlaml bir etkiye sahip oldugu belirtilmektedir.
Quintela ve Correia (2014), saglikli yasam turistlerinin gelecekteki davranig
niyetlerinde hizmet kalitesi ve memnuniyetin etkisini analiz etmiglerdir.
Portekiz’de faaliyet gosteren beg saglik ve saglikli yagam turizmi hizmeti
sunan tesisten hizmet almig 268 kisi ile anket ¢aligmasi yapilmistir.
Analiz sonuglarina gore; hizmet kalitesinin ve memnuniyetin gelecekteki
davranigsal niyeti etkiledigi dogrulanmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan
olan “Giivence” ve “Empati” boyutlarimin miisterilerin  gelecekteki geri
doniig niyetini ve tavsiye etme niyetini en ¢ok etkileyen boyutlar oldugu
belirlenmigtir. Miigterilerin tekrar satin alma niyeti memnuniyetle dogru
orantili oldugu igin toplam memnuniyetin miigteri bagliligini etkiledigi ifade
edilmektedir. Akkili¢ vd. (2014) tarafindan termal turizmde hizmetin 6nemi
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ile davranigsal niyetler arasindaki iligkide, otel niteliklerinin araci etkisinin
olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla, Balikesir ilinde faaliyet gosteren
termal turizm igletmesinde 550 miisteri ile yiliz yiize goriigme yapilarak
veriler toplanmigtir. Yapilan analiz sonuglarina gore; hizmet 6neminin ve
otel niteliklerinin davranigsal niyetlerin belirleyicisi oldugu ve hizmet 6nemi
ile davranigsal niyet arasindaki iliskide otel niteliklerinin kismi araci etkiye
sahip oldugu sonucuna ulagilmigtir.

Cabuk, Nakiboglu ve Canoglu (2013) tarafindan otel miigterilerinin
imaj ve hizmet kalitesi algilar1 ile tekrar satin alma davraniglart arasindaki
iligkiyi incelemek amaciyla, Adana ilinde iki, tig, dort ve bes yildizli otellerde
konaklayan 380 miisteriyle anket ¢aligmasi yapilmugtir. Otel miigterilerinin
imaj ve hizmet kalitesi algilar1 ile tekrar satin alma davranisi arasinda niyetsel
bir iliskinin var oldugu ifade edilmektedir. Yoon ve Uysal (2005), turizm
destinasyonunda turistlerin motivasyonunu anlamak ve ampirik ¢aligmalari
genigletmek amaciyla yaptiklari galiymada destinasyon yoneticilerinin,
destinasyon rekabetgiligini artirmak ve stirdiirmeleri igin satin alma sonrasi
pozitif turist davranig1 yaratmalar1 ve daha yiiksek bir turist memnuniyeti
diizeyi olusturmalar1 gerektigini ifade etmektedirler. Turizm sektoriinde
miigterinin igletmeye bagliliginin memnuniyet ile iliskili oldugu sonucuna
varmuglardir. Yiyecek-Igecek (restoran) sektoriinde yapilmig bazi galigmalara
gore; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisterinin geri doniig
niyetleri arasinda pozitif bir etki s6z konusudur (Fen ve Lian, 2007).
Restoran miigterilerinin memnuniyeti, davranigsal niyetlerini anlamli bir
sekilde etkilemektedir (Ayazlar ve Giin, 2018). Bu sektorde yapilan bir bagka
caliymada da miisteri memnuniyeti, davranigsal niyet boyutlarindan, tekrar
satin alma niyeti, agizdan agiza iletisim niyeti ve daha fazla 6deme niyeti
tizerinde pozitif ve anlamh bir etki tespit edilmigtir (Araci, 2016). Ilgaz
Dag1 Milli Parke’'ni ziyaret eden ziyaretgiler izerinde yapilan bir ¢aligmada,
algilanan hizmet kalitesinin destinasyonu tekrar ziyaret etme ve tavsiye
etme niyeti arasinda pozitif bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (Oztiirk ve
Sahbaz, 2018).

6. SONUGC

Hizmet sektoriinde yer alan turizm isletmeleri i¢in hizmet kalitesi,
miigteri memnuniyeti ve davranig niyeti arasindaki iliski agik ve net olarak
birbirleri ile iligkilidir. Isletmelerin miisteri bulmalari, memnun etmeleri ve
mevcut miigterileri olumlu reklamlarin1 yapan ve bagkalarna tavsiye eden
sadik miigterilere dontistiirmesini zorunlu kilmaktadir. Bundan dolay1
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet konularinda algilanan hizmet
kalitesinin 6nemi giderek artmaktadir. Ciinkii miisterilerin bir igletmeyi ve
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sundugu hizmeti tekrar tercih etme niyetleri ve hizmet hakkindaki olumlu
diistincelerini agizdan agiza iletmeleri, algilanan hizmetin kalitesi ve miisteri
memnuniyeti gibi hususlardan etkilendigi bilinmektedir.

Turizm igletmeleri trettikleri mal ve hizmetler ile miisterilerinin
gereksinimlerini kargilayan ve bu sekilde varliklarini siirdiirebilen yapida
kuruluglardir. Her gecen giin daha da artan rekabet ortamu ve farkl tiiketici
talepleri dikkate alindiginda, turizm igletmelerinin mevcut miisterilerini
elde tutmalar1 ve yeni miisteriler elde etmeleri gerekmektedir. Cok farkl
segeneklere sahip olan miigterilerin elde tutulabilmesi igin Oncelikle
tretilen mal ve hizmetlerin kalitesinin analiz edilmesi gerekmektedir.
Turizm sektoriiniin yapist goz Oniine alindiginda, hizmet {iretiminin mal
iiretiminden daha 6nemli oldugu soylenebilir. Dolayistyla turizm igletmeleri,
hizmet kalitesini analiz etmeye 6ncelik vermelidir. Bu sekilde mevcut durum
analizi yapilabilir ve firsatlar agisindan adimlar atilabilir.

Turizm igletmelerinin bagarisinda miigterilere sunulan hizmetin kalitesi gok
onemli bir faktoriidiir. Hizmet kalitesi, isletmenin ekonomik sartlari, sahip
oldugu personelin niteligi ile miisteri istek ve ihtiyaglart ile gekillenen bir yap1
seklinde gekillenmektedir. Sunulan kaliteli hizmetin miigteri memnuniyeti
tizerinde olumlu etkiler olugturacag: agikardir. Olugan memnuniyet ile
birlikte tekrar satin alma potansiyeline sahip miigteriler de elde edilebilir.
Bununla birlikte hizmet kalitesi, miigteri memnuniyeti ve davranig niyeti
arasindaki iligki hakkinda derinlemesine ¢aligmalar yapmak, sadik miisteri
ve sektorde rekabet avantaji elde etmek agisindan 6nem verilmesi gereken
hususlardandir. Turizm igletmelerinde hizmet kalitesi algisini  6l¢gmeye
yonelik Olgekler ile mevcut durum analizi yapilmali, elde edilen bilgiler
dogrultusunda planlamalar yapilmalidir.
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