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HIZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKISI

THE EFFECTS OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION
Azize SAHIN
Serkan SEN™

Oz

Bu arastirma; hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri incelemek amacryla gerceklestirilmistir. Amag
dogrultusunda bir hizmet pazarlamasi konusunda faaliyet gosteren isletmeler tizerinde anket yontemiyle veri elde ederek bir arastirma
yapimistir. Arastirma sonucunda; hizmet kalitesinin tiim boyutlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu iligkiler oldugu,

miisterilerin hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve giiven algilarmin artmasinm memnuniyet diizeylerini de artirdig:
saptanmuastir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Servqual.

Abstract

Service quality and customer satisfaction are among the most important factors that affect service firms” market share and
profitability. The study explores the perceived importance of various aspects of service quality on customer satisfaction in service
business. Data collected from the consumers of service firms operating in tourism industry in Turkey. The results show that service
quality has positive and direct effect on customer satisfaction.

Keywords:, Service Quality, SERVQUAL, Customer Satisfaction, Service Organisations.

1. Giris

Giintimtiizde yasanan hizli degisim ve déntisiimiin bir sonucu olarak miisteri beklentileri her gecen
giin artarak degisim gostermektedir. Bu degisim ve dontistim tiim isletmeleri ilgilendirdigi gibi hizmet
isletmelerini de yakindan ilgilendirmektedir. Ciinkii miisterilerin beklentilerini karsilayamayan isletmeler
yasanan yogun rekabet ortaminda varliklarmni stirdtirmede giicliik gekmektedirler. Bundan dolayi isletmeler
hizmetlerinin tretimi ve pazarlanmasinda miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri memnuniyetini
yiikseltmenin arayisindadirlar. Miisteri beklentileri, her zaman daha iyi, daha kaliteli ve daha kaliteliyi daha
uygun fiyata alma egilimindedir. Ciinkii her miisteri almak igin ©dedigi bedelin karsiigini alma
amacindadir.

Hizmet kalitesi cok boyutlu bir kavram olup, miisterilerin kaliteyi degerlendirmeleri, hizmet alinan
isletmenin fiziksel 6zelliklerinden, gtivenilirliginden, calisanlarin miisterilere davrans bicimlerine kadar pek
¢ok unsuru i¢inde barindirmaktadir. Tiim bu unsurlar1 géz oniinde bulundurarak verdigi hizmetlerin
kalitesini yiikselten isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmektedirler.

Miisteri ~memnuniyeti  giniimiizde isletmelerin  basarisinin  temel unsuru  olarak
degerlendirilmektedir. Miisteri memnuniyetini kisaca, miisterinin isletmeden aldig1 tirtin ve hizmetler
konusunda olumlu diistinmesi olarak tanimlamak miimkiindiir. isletmeden aldiklar1 iiriin veya hizmetlerde
memnun olan misteriler, isletmeden hizmet almay1 stirdiirmekte ve baskalarina isletmeyi tavsiye
etmektedirler. Miisteri memnuniyetini saglamanin temelinde miisterilerin isletmeden ne beklediklerini
bilmek yatmaktadir. Miisteri beklentilerinin dogru analiz edilmesiyle, isletme ona uygun diizeyde hizmet
sunarak miisteri memnuniyetini saglamaktadirlar. Bu nedenle isletmeler sunduklari hizmetleri, kaliteli,
etkin ve miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde diizenlemek ve hizmet kalitelerini yiikseltmek
durumundadirlar.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin birbirleriyle dogrudan iliskili ve birbirlerini etkileyen
unsurlar oldugu diisiincesiyle bu arastirmada miisterilerin hizmet kalite algilar1 ile memnuniyet diizeyleri
arasindaki iliskiler sorgulanmistir. Arastirma bir hizmet isletmesinin miisterileri tizerinde gerceklestirilen
arastirma dort boliimde kurgulanmuistir.
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2. Literatiir Ozeti
2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami, “genellikle miisterilerin aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri temelinde”
tanimlanmaktadir. Bu tanimdan {izerine Gronroos hizmet kalitesini, “miisterinin aldig1 hizmete iliskin
algisini, beklentileri ile karsilastirdig1 bir degerlendirme stirecinin ¢iktis1” olarak tanimlamustir (Ataman,
Behram ve Esgi, 2011: 74-75). “Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten
sagladiklarinin kendisinde yarattig1 duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigini
ifade etmektedir” (Cicek ve Dogan, 2009: 203).

Bir isletmenin ayakta kalabilmesi icin oncelikle tercih edilen, talep goren bir isletme olmasi igin,

miisteri beklentilerini dogru algilayip, hizmetlerini bu yonde sunmalar1 gerekmektedir. Hizmet
isletmelerinde insan unsuru tiretim isletmelerine gore oldukca 6n planda bulunmaktadir. Bu nedenle de,
biiyiik isletmeler son yillarda calisanlarina daha fazla yatirim yaparak, onlar1 egitmektedirler. “Bu tiir bir
anlayisla hareketle hizmet kalitesini ti¢ ana baslik altinda toplayan pazarlamacilar da olmustur (Cronin ve
digerleri, 2000: 212). Bunlar etkilesim kalitesi, cevre kalitesi ve cikt1 kalitesidir. Etkilesim kalitesi, hizmeti
saglayan ile miisteri arasindaki iliskiyi ifade etmektedir. Cevre kalitesi, hizmetin verildigi yerdeki somut
ozellikleri belirtmek igin kullanilmaktadir. Cikti kalitesi ise, hizmeti saglayanin tutarliligi, giivenilirligi ile
ilgili bir olgudur” (Cronin ve digerleri, 2000: 212).
Miisterilere odakli olarak yapilan hizmetler hizmet kalitesi ile sinirlandirilmamalidir, miuisterilere odakl
yapilan hizmetler bir is stratejisi olarak benimsenmeli, boylelikle rekabet avantaji saglanmalidir. “Uriin ya
da hizmet satan 6zel isletmelerdeki kalite politikalarinin temel amaci mdiisteri tatmini, kar ve pazar paym
elde etmektir” (Odabasgi, 2003). Hizmet kalitesine 6nem veren ve hizmet kalitesine yatirim yapan isletmeler,
her zaman pazarda varliklarini siirdiirebilmekte ve diger isletmelere gore fark yaratarak rekabette 6ncii
olabilmektedirler.

Kalite kavramini aciklarken bazi kavramlarin anlasilmasi gereklidir. Bunlar; teknik kalite,
fonksiyonel kalite, beklenen kalite ve algilanan kalitedir. Bu kavramlar asagida agiklanmaktadir: “Teknik
kalite, hizmet tirtintinden elde edilen {iriin kalitesi degerlendirmesi olarak tarafsiz bir sekilde ¢lctilebilir. Bu
durum, teknik kalite olarak tanimlanmaktadir” (Kuzu, 2010: 30). Fonksiyonel kalite ise; hizmetleri sunan
kisilerle ilgili olup, hizmetlerin ne sekilde sunuldugunu, sunum esnasinda miisterilerle kurulan etkilesimi,
miisterilerin nasil algiladigimn ifade etmektedir (Degermen, 2006: 17). Hizmet isletmeleri agisindan énemli
olan kurum imaji da tiiketici acisindan teknik ve fonksiyonel kaliteden olusan bir biitiin olarak
degerlendirilmektedir (Okumus ve Asil, 2007: 13).

Beklenen kalite: Miisterinin alacaga hizmete iliskin “kendisine sunulacak mevcut hizmet
stirecinden beklentilerini ifade etmektedir” (Kekeg, 2008: 41). Diger bir ifade ile miisterilerin alacaklar1
hizmetlerle ilgili énceden zihinlerinde kurguladiklar: kaliteyi ifade etmektedir. “beklenen kalite kavrami,
miisterilerin mevcut hizmet siirecinden beklentileri” olarak tanimlanabilir” (Degermen, 2006: 18).

Algilanan kalite:“Algilanan kalite, isletme personelinin, tirtintin ve hizmetin miisteri tarafindan
nasil goruldugudiir ve siibjektif bir kavram olup miisterinin algiladig: kalitedir” (Kekeg, 2008: 40). Ayni
zamanda Miisterilerin hizmeti almadan ©6nceki beklentileri ile aldiktan sonraki hizmetlerin kalitesi
arasindaki farklilik olarak degerlendirilmektedir (Parasuramanvd, 1988: 42).

Hizmetlerin kalitesi miisteri beklentileri ve algilarmin karsilastirilmasi sonucu 6lgtilebilmektedir.
Hizmetlerin soyut olmalari, dayaniksiz olmalari, degiskenlik 6zelligi gostermelerinden dolay: kalitelerinin
de olciilmesi oldukga zor oldugu ifade edilmektedir. Hizmet kalitesinin 6lgebilmek igin, oncelikli olarak
verilen hizmetlerin kalitesinin ne diizeyde oldugunu belirlemek gerekir. Ancak bu sekilde kalite ile ilgili
dogru kararlar almarak uygulamaya gecilebilir. Literatiirde hizmetlerin kalitesinin farkli yontemlerle
olculdiigu gortilmektedir (Eleren, Bektas ve Gormdiis, 2007: 78).

“Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesinin degisik pazarlar icin genellestirilebilecek bes temel
boyutu oldugunu one stirmuistiir. Bunlar; giivenirlilik, tepki (karsilik) verebilmek, giivence, drgiitiin kendini
miisterinin yerine koyabilmesi (empati), ve fiziksel varliklardir. Bu bes faktor doért farkli hizmet grubunu
kapsayan kapsamli bir arastirma sonucunda cikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir” (Oztiirk, 2013: 141).
Bu bilesenlere asagida yer verilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008: 246-247).

Giivenirlilik: Hizmet saglayicilarin tek seferde hizmetleri s6z verdikleri zamanda ve istenilen
nitelikte vermelerini ifade etmektedir.

Yetkinlik: Verilecegi sdylenilen hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olma
durumunu ifade etmektedir.

-1177 -



Uluslararast Sosyal Aragtirmalar Dergisi A The Journal of International Social Research
Cilt: 10 Say: 52 ERim 2017 J Volume: 10 Issue: 52 October 2017

Karsilik vermek: Hizmetle ilgili hizmeti sunanlarin hazir ve istekli olmalarim ifade eder. Miisterinin
hizmetle ilgili soru ve beklentilerine yanit vermeyi icerir.

Ulasabilirlilik: Miisterilerin alacaklar1 hizmetle ilgili isletmeye iletisim kurmasmi ifade eder.
Istenilen zamanda isletme yetkililerine telefon acabilmek gibi.

Nezaket: Miisterilerin soru ve beklentilerini nazik ve kibar bir sekilde yanitlanmasi veya yerine
getirilmesini ifade eder.

Iletisim: Miisterilerin aldiklar1 veya alacaklari hizmetlerle ilgili bilgilendirilmesi, istek ve
beklentilerinin dinlenmesi, sorun varsa etkili bir sekilde ¢6ziilmesini ifade etmektedir.

Itibar: Hizmeti veren isletmenin piyasada itibarinin olmasin, giivenilir, diiriist bir isletme olmasini
ifade ettigi gibi, miisteri ¢ikarlarini gozeten unsurlar: da i¢ine almaktadir.

Giivenlik/Giivence: Isletmeden alman hizmetlerin giivenilir olmasi, stiphe ve tehlike icermemesi,
riskli olmama durumunu ifade eder.

Empati: Isletmenin kendini miisterinin yerine koyarak, miisteri istek ve beklentilerini anlamasini
ifade eder.

Fiziksel varliklar: Isletmenin verdigi hizmetlerle ilgili fiziksel varliklarini icerir. Ornegin bir lokantadaki
masa, sandalyeler, gozle goriilen diger tiim 6zellikleri kapsar.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, kalite yonetiminin en temel ilkesini olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin
belirlenmesinde en temel olgiitii olusturmaktadir. Bu nedenle miisteri odakli hizmet anlayisinin bir soylem
olarak kalmamasi, uygulama diizeyinde etkili olabilmesi ancak hizmet sunulan kesimlerin beklentilerinin
karsilanmasi ile mtiimkiindiir. Bunu basarmanin yolu da miisteri beklentilerinin neler oldugunun bilinmesi
ve hizmetin bu beklentileri gerceklestirmeye odaklanmasidir” (S6zen, 2005: 6).-

“Misteri memnuniyeti; misterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara (yarar paketi),
miisterinin katlanmaktan kurtuldugu ktilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel
degerlere (kendi ve aile kiiltiirtine, sosyal sinif ve statiisiine, kendi zevk ve aliskanliklarina, yasam tarzina,
onyargilarina) uygunluguna bagli bir fonksiyondur” (Demir, 2006: 18). En genel anlamda, “misteri
memnuniyeti, beklenen ile gerceklesen hizmet performanslari konusunda miisteri yargist olarak
tanimlanmaktadir” (Cat1 ve Baydas, 2008: 138).

Miisteri memnuniyetinin korunmasi ve artirilmasi igin miisterinin satin alma oncesi mal ya da
hizmetten haberdar olmasindan, onunla iliskisi tamamen kesilene kadar gecen siirecte; muiisteride
memnuniyete katkida bulunabilecek herhangi mal ya da hizmetin, miisteride degisen yukaridaki degerlere
zaman iginde dogru karsilik vermesi, gerek ve yeter sarttir. Miisteri memnuniyetini ciddi anlamda etkileyen
kriterler olarak saglikli, temiz, bakimli, dayarnikli, moda, antika, kibar, saygili, cabuk olmak gibi mal ya da
hizmetin fiziksel 6zellikleri yani sira; aranan mal ve hizmetin istendigi zamanda (ihtiya¢ duyuldugunda),
istendigi yerde (sehir ici, sehir disi, stipermarkette, bakkalda ...), uygun fiyatta, uygun 6deme kosullarinda
bulunmasi gibi kriterler de sayilabilir (Engiz, bt).

Miisteri memnuniyeti miisterilerin kurulus ile is yapma stiresini uzatir ve bu siire igindeki
degerlerini (miisterinin satin almasi ile olusan net deger) arttirir. Bunun yaninda, tatmin konusuna
odaklanmak mutsuz miisterilerin ¢evrelerine olumsuz diisiincelerini yaymalarma da engel olur.
Arastirmalar gostermistir ki, mutsuz miisterilerin ytizde 94'ti sikayetini dile getirmek tizere isletmelere
basvurmak igin caba sarfetmemekte, bunun yerine isletmeyi terk ederek, rakip isletmelere bagvurmakta ve
mutsuzluklarini, diger potansiyel miisterilerle paylasarak, isletmenin miisteri kaybetmesine neden
olmaktadir. Bu durum bir mutsuz miisterinin en az on potansiyel miisterinin kaybedilecegi anlamina
gelmektedir (Gerson, 1997: 21). Miisteri memnuniyeti, en son triin ve hizmeti kullanacak olan kisinin
beklenti, istek, talep ve bunlarin 6tesinde diistinemediklerini hatta hayal bile edemediklerinin sunulan tirtin
ve hizmetle giderilmesi, karsilanmas: ve memnuiyetinin hat sathaya ulagtirilmasidir.

Miisteri potansiyelini koruman ve miisteri memnuniyetini saglamanin farkli yollar:1 bulunmaktadir.
Oncelikle hizmete yonelik bir kurum kiilttirti olusturmak gereklidir. Isletmenin tiim calisanlarina, en 6nemli
islerinin kosulsuz miisteri memnuniyeti saglamak oldugu bilincinin yerlestirilmesi saglanmalidir. Ayrica
isletmenin bir hizmet vizyonuna sahip olmasi gerekmektedir. Bu vizyon miikemmel hizmet ve musteri
memnuniyetine dayali olmali ve tiim c¢alisanlarca benimsenmelidir. Diger taraftan isletmenin hizmet
politikas1t yazili bir metne doniistiirtilmelidir. Boylelikle, hatali ve yanlis anlamalarin 6niine gegilmis
olunacaktir. Bunlarla birlikte ¢alisanlarin egitimi de oldukca 6nemli diger bir konudur. Calisanlara verilecek
egitimlerle calisanlarin miisteri memnuniyetinin nasil saglanabilecegi, miisterilere nasil davranilmasi
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gerekliginin 6nemi o6gretilerek, miisteri memnuniyeti amagcli ¢calisanlarin gelisimi saglanabilir. Bunlara ilave
olarak da isletme mutlaka miisteri etkilesimine agik olmali, yasanan sorunlar varsa yetkililer ulasilabilinir ve
sorun ¢ozme yetenegine sahip olmalidirlar. Boylelikle miisteriler sorunlarini iletebileceklerini ve bu
sorunlara ¢6ztim bulunacag: bilecekler ve kendilerini iyi hissederek, isletmeye bagh kalacaklardir (Gerson,
1997: 73-89).

2.3.Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet sektoriinde kalite; “miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, stirekli basari, sunulan
hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, 6lgiilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile
dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir” (Giiven ve Celik, 2007: 2). Her ne kadar zor olsa da bir
hizmet isletmesinin kalitesini gelistirmesi ve miisteri baglilig1 saglamasi icin verdigi hizmetlerin kalitesini
ol¢mesi gerekmektedir. Ciinkii ancak bu sekilde verdigi hizmetleri gelistirebilir ve miisteri memnuniyetini
saglayabilir (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007: 3000).:

3. Metodoloji

3.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma; hizmet kalitesi kavramimin tiim boyutlari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkilerin

incelenmesine yonelik tarama modelinde gergeklestirilmistir. “Yo6neldigi amag¢ ve arastirmanin kapsami
bakimindan arastirma tarama modelinin bir tiirti olan iliskisel tarama modeli ile yapilmistir. Tarama
modelleri var olan bir durumu oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirma yaklagimidir. S6z konusu
yaklasimda arastirmanin konusunu olusturan olay, birey ya da nesne kendi kosullar1 i¢cinde ve oldugu gibi
tanimlanmaya calisilir” (Karasar, 2009: 79).

3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Hi. Katilimcilarin aldiklar: hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine iliskin algilari ile memnuniyet diizeyleri
arasinda iligki vardar.

H». Katilimcilarin aldiklar: hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet
diizeyleri arasinda iliski vardir.

Hi. Katilimcilarin aldiklar: hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet
diizeyleri arasinda iliski vardir.

Hs. Katilimcilarin aldiklar: hizmetlerin giiven 6zelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet diizeyleri
arasinda iligki vardir.

Hs. Katilimcilarin aldiklar: hizmetlerin empati 6zelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet diizeyleri
arasinda iligki vardir.

3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmada evrenini bir hizmet isletmesinin miisterileri olusturmaktadir. Arastirmaya belirli bir
donemde hizmet isletmesine gelen ve belirli bir siiredir (1 yil ve tizeri) o isletmenin miisterisi olan
miisterilere ve arastirmaya katilmay1 goniillii kabul edenlere uygulanmustir.

Arastirma katilimcilarinin %43’ti kadin ve %57’si erkektir. Katilimcilarin %22,8’si 20 yas ve altinda,
%40'1 21-30 yas araliginda, %20’si 31-40 yas araliginda, %10"u 41-50 yas araliginda ve %7,14'ti 51 ve tizeri
yaslardadir. Katiimcilarin medeni durumlar1  %27’si evli ve %73’ti bekar seklindedir. Arastirmaya
katilanlarin %5,7’si il ilkogretim mezunu, %32,9's1 lise, %20,7’si 6n lisans , %33,6's1 lisans ve %7,1'1 lisanstistii
egitim diizeyindedir. Arastirmaya katilanlarin %6,43'ti aylik 0-1000 lira, %18,6's1 1001-2000 lira, %37,1i
2001-3000 lira, %8,6's1 3001-4000 lira ve % 29,311 4001 TL ve tizeri aylik gelir diizeyindedir.

Arastirma katilimcilarimin o hizmet isletmesinin miisterisi olma stireleri ise; %47,1’si 1 yildir, %22,1'i
2 yildir, %15,7’si 3 yildir ve %151 4 ve {izeri yildir bu isletmeden hizmet almaktadirlar.

Arastirmaya katilan musterilerin isletmeye iliskin; “fiziksel 6zellikler algis1” ytiksek (3,523 + 0,858);
“giivenilirlik algis1” ytiksek (3,814 + 0,727); “heveslilik algis1” yiiksek (3,684 + 0,867); “giiven algis1” yiiksek
(3,868+ 0,787); “empati algis1” 3,803+ 0,811) yiiksek Genel hizmet kalite algis1 (3,745t 0,642 ve “memnuniyet
diizeyleri” (4,204 £ 0,725) yiiksek diizeyde oldugu saptanmistir.

3.4. Veri Toplama

Arastirma verileri anket yontemiyle toplanmustir. S6z konusu anket ti¢ boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde katilimcilarin tanimlayict 6zeliklerini belirlemeye iliskin 6 ¢oktan seg¢meli soru
bulunmaktadir. Ikinci boliimde SERVQUAL hizmet kalitesi alg1 6lgegi yer almaktadir. SERVQUAL hizmet
kalitesi alg1 6lgeginde fiziksel ozellikler, gtivenlik, heveslilik, giivenilirlik ve empati olmak tizere 5 boyut
bulunmaktadir. Bu boyutlarn toplami ise toplam hizmet kalite algisini ortaya koymaktadir. Olgekteki 1,2,3,4
numarali Onermeler hizmetlerin fiziksel ozellikler algisini, 5,6,7,8,9 numarali 6nermeler hizmetlerin

- 1179 -



Uluslararast Sosyal Aragtirmalar Dergisi A The Journal of International Social Research
Cilt: 10 Say: 52 ERim 2017 J Volume: 10 Issue: 52 October 2017

guvenilirlik algisini, 10,11,12,13 numarali énermeler hizmetlerin heveslilik algisini, 14,15,16,17, numaral
onermeler hizmetlerin giiven algisini ve 18,19,20,21,22 numarali onermeler empati algisin1 6l¢mektedir.
SERVQUAL olgeginin alt boyutlarinin giivenirlik katsayilar1 Tablo 1’de verilmistir. Olgegin boyutlarmn
giivenirlik katsayilarinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 1. Giivenirlik Katsayilar1

Boyutlar Alpha
Fiziksel Ozellikler 0,929
Giivenilirlik 0,898
Heveslilik 0,932
Giiven 0,917
Empati 0,961
Hizmet Kalitesi 0,954
Memnuniyet 0,887

Uctincti boliimde ise miisteri memnuniyeti 6lgegi bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti 6lcegi tek
boyut 6 sorudan olusmaktadir.

*  Genel olarak bu igletmenin hizmetlerinden ¢ok memnunum.
*  Genel olarak, bu isletme gelmek i¢in iyi bir isletmedir.
* Buisletmeye uzun yillar daha gelmek isterim.
*  Genel olarak bu isletme muisterileri icin iyi seyler yapar.
*  Genel olarak bu igletme hizmetlerinin diiriist olarak stirdiiriir.
* Buisletmeyi tanidigim diger insanlara da ¢neririm
Miisteri memnuniyeti 6lceginin genel giivenilirlik degeri de 0,887 olarak bulunmustur.

Olgekler “tamamen katilmiyorum (1)”, “katilmiyorum (2)”, “kararsizim (3)”, “katiliyorum (4)”,
“tamamen katiliyorum (5)” bigciminde en olumsuzdan en olumlu segenege dogru artan bir sekilde
puanlanmus besli likert tipi bir derecelendirme sistemine sahiptir. Olgek sonuglar1 5.00-1.00=4.00 puanlik bir
genislige dagilmislardir. Bu genislik bese boliinerek olcegin kesim noktalarini belirleyen diizeyler
belirlenmistir. Buna gore; 1.00-1.79 puan araligi, “gok diuisiik”, 1.80-2.59 “diisiik”, 2.60-3.39 “orta”, 3.40-4.19
“yiiksek” ve 4.20-5.00 aras1 “cok yiiksek” olarak degerlendirilmektedir

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 22.0
programindan faydalanilarak analiz edilmistir. Arastirmaya katilanlarin tanimlayici 6zelliklerinin
belirlenmesinde frekans ve yiizde analizlerinden, hizmet kalite alg1 ve miisteri memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesinde ortalama ve standart sapma istatistiklerinden faydalamlmustir.

Hizmet kalite algis1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskilerin belirlenmesinde korelasyon
analizinden, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerinin belirlenmesinde ise regresyon
analizinden faydalanilmigtir.

Olgekler arasindaki iligkiler asagidaki kriterlere gore degerlendirilmistir (Kalayci, 2006: 116);

“r Migki

0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek”

Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda, %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
3.6. Arastirmanin Bulgulan
3.6.1. Korelasyon Analizi

Arastirmanin bu boliimiinde, ¢alisanlarin yoneticilerinin liderlik davranislarina iliskin algilari ile is
doyum diizeyleri arasindaki iliskilere dair gerceklestirilen korelasyon analizi bulgular: yer almaktadir.
Tablo 2. Katilimcilarin Hizmet Kalite algilar1 ile Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Dogrusal ligki
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54 e = c 5 53
2= g~ z > &, g £
i<l 1 [ Be] N —=
5% | 2 5 3 & z
0 ] e
. r 0,519 0,625 0,533 0,530 0,487 0,676
Memnuniyet
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine iliskin algilar1 arasinda orta,
pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (r=0.519; p=0,000<0.05). Katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile
aldiklar1 hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iliskin algilar1 arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (r=0.625; p=0,000<0.05). Katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile aldiklar1 hizmetlerin
heveslilik ozelliklerine iliskin algilar1 arasinda orta, pozitif yonde anlaml iliski bulunmaktadir(r=0.533;
p=0,000<0.05). Katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile aldiklar1 hizmetlerin giiven o6zelliklerine iliskin
algilar1 arasinda orta, pozitif yonde anlaml iliski bulunmaktadir (r=0.530; p=0,000<0.05). Katilimcilarin
memnuniyet diizeyleri ile aldiklar1 hizmetlerin empati 6zelliklerine iliskin algilar1 arasinda orta, pozitif
yonde anlamli iliski bulunmaktadir(r=0.487; p=0,000<0.05). Katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile aldiklar:
hizmetlerin genel kalite algilar1 arasinda orta, pozitif yonde anlamh iliski bulunmaktadir (r=0.676;
p=0,000<0.05).

3.6.2. Hipotez Testleri
Arastirmanin bu boliimiinde katilimcilarin isletmenin hizmetlerine iliskin algiladiklar1 kalitenin,
isletmeden duyduklar1 memnuniyet tizerindeki etkilerine iliskin gerceklestirilen regresyon analizi

bulgularma yer verilmektedir.
Tablo 3. Katilimcilarin Hizmet Kalite Algilarinin Memnuniyet Diizeyleri Uzerindeki Etkisi

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken 8 t P F Model (p) | R2?
Sabit 1,232 4,528 0,000
Fiziksel Ozellikler Algis1 0,208 3,091 0,002
Memnuniyet diizeyi Giivenilirlik Algisi 0,291 2,892 0,004 25,243 0,000 0,466
Heveslilik Algisi 0,067 0,830 0,408
Giiven Algisi 0,274 2,365 0,019
Empati Algis1 -0,047 -0,454 0,650

Katilimcilarin isletmenin hizmetlerine iliskin fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati algilarinin memnuniyet diizeyleri tizerindeki etkilerini belirlemek tizere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=25,243; p=0,000<0.05). Memnuniyet diizeyinin belirleyicisi
olarak fiziksel ozellikler, gtivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati algilarinin iliskisinin (aciklayicilik
glictiniin) ¢ok gticlii oldugu gorulmiistiir (R?=0,466). Katilimcilarin isletmeye iliskin fiziksel 6zellikler algisi
isletmeden duyduklari memnuniyeti artirmaktadir (£=0,208). Katilimcilarin isletmeye iliskin giivenilirlik
algis1 isletmeden duyduklari memnuniyeti artirmaktadir (8=0,291). Katilimcilarin isletmeye iliskin heveslilik
algis1 isletmeden duyduklar1 memnuniyeti etkilememektedir (p=0.408>0.05). Katilimcilarin isletmeye iliskin
gliven algist isletmeden duyduklart memnuniyeti artirmaktadir (8=-0,274). Katihmcilarin isletmeye iliskin
empati algisi isletmeden duyduklar1 memnuniyeti etkilememektedir(p=0.650>0.05).Regresyon analizinin
sonugclar1 Sekil 4'te sematik olarak da goriilmektedir.

Fiziksel Ozellikler Algis1 £=0,208

>

Giivenilirlik Algist £=0,291

EEail s A —— % Memnuniyet diizeyi
Giiven Algist 3=-0,274 >

Empati Algis1 MM@MMMMM@%

Sekil 1. Katilimcilarin Hizmet Kalite Algilarinin Memnuniyet Diizeyleri Uzerindeki Etkisinin Sonug¢ Modeli
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Tablo 4'te igletmeye iliskin miisterilerin algiladiklar1 genel hizmet kalitesinin memnuniyet diizeyleri
tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik yapilan regresyon analizi sonuglar: yer almaktadar.

Tablo 4. Katilimcilarin Genel Hizmet Kalite AlgilarininMemnuniyet Diizeyleri Uzerindeki Etkisi

Bagiml o o 2
Degisken Bagimsiz Degisken 8 t P F Model (p) R
) Sabit 1,345 4,996 0,000
Memnuniyet 116,082 0,000 0,453
Hizmet Kalitesi 0,763 10,774 0,000

Katilimcilarin isletmenin hizmetlerine iliskin genel hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet diizeyleri
tizerindeki etkilerini belirlemek {izere yapilan regresyon analizi istatistiksel olarak anlaml
bulunmustur(F=116,082; p=0,000<0.05). Katiimcilarin memnuniyet diizeylerinin belirleyicisi olarak genel
hizmet kalitesi algis1 iliskisinin (agiklayiciik gtictintin) ¢ok giiclii oldugu goriilmustur (R?=0,453).
Misterilerin genel hizmet kalite algilari isletmeden duyduklari memnuniyet diizeyini arttirmaktadir
(8=0,763).Regrasyon analizinin sonuglar1 Sekil 5'de sematik olarak da goriilmektedir.

$3=0,763
Genel Hizmet Algis1 Memnuniyet Diizeyi

Sekil 2. Katilimcilarin Genel Hizmet Kalitesi Algilarmin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisinin Sonug Modeli

Sonuglar dogrultusunda arastirmanin basinda belirtilen hipotezlerin kabul/red durumlar: Tablo 5'de
verilmistir.
Tablo 5. Arastirmanin Hipotezlerinin Kabul/Red Durumlar:
Hipotezler Kabul | Red

Hi. Katilimcilarin aldiklar: hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine iliskin algilari ile memnuniyet diizeyleri
arasinda iliski vardir. X

H». Katilimcilarin aldiklart hizmetlerin giivenilirlik ozelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet
diizeyleri arasinda iliski vardir. X

Hs. Katilimcilarin aldiklari hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet
diizeyleri arasinda iliski vardir.

Ha. Katilimcilarm aldiklar1 hizmetlerin giiven ozelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet diizeyleri
arasinda iliski vardir.

Hs. Katilimeilarin aldiklar: hizmetlerin empati 6zelliklerine iliskin algilar1 ile memnuniyet diizeyleri
arasinda iliski vardir.

Tablo 5’ten goriildiigu tizere, arastirmanin 3 hipotezi kabul edilirken, 2 hipotezi reddedilmistir.

SONUC

Giintimtiizde artan rekabet ortaminda ve yasanan teknolojik gelismeler dogrultusunda, insanlarin
alacaklar1 hizmetlere ulasimlar1 kolaylasmis, birbirine ikame bir¢ok tirtin bulundugu gibi, birbirine ikame
olacak hizmetleri veren igletmelerde artmistir. Bu durum miisteri beklentilerinin de artmasina neden
olmustur. Ozellikle iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, miisterilerin alacaklari {iriin veya
hizmetlerle ilgili kolay arastirma yapmalarina, isletmelerin hizmetlerini karsilastirabilmelerine olanak
saglamistir. Ornegin; internet sayesinde alinacak hizmetle ilgili arastirma yapilabildigi gibi, hizmet
isletmeleri ile ilgili olarak da arastirma yapilmakta, miisteri memnuniyet ve sikayetleri de
gozlenebilmektedir. Bu durum isletmeler arasi rekabeti artirmaktadir. Rekabette oncii olmanin temelinde
kaliteli tirtin ve hizmet sunumu yatmaktadir.

Hizmet kalitesi, kisaca sunulan hizmetlerle ilgili miisterilerin iyi oldugunu dustinme durumudur,
denilebilir. Miisterilerin sunulan hizmeti kaliteli algilayabilmeleri i¢in kalitenin 6nemli bilesenlerinin
karsilanmas1 gerekir. Bu bilesenler, fiziksel 6zellikler, giiven, giivenilirlik, empati ve hevesliktir. Hizmet
isletmesi hizmetleri sunarken, bu 6zellikleri g6z oniinde bulundurmasi gerekmektedir. Bu bes bilesenin
kaliteli olmasi, miusterilerin isletmeden memnun ayrilmasmi, beklentilerinin karsilanmis olmasii
saglayacaktir.
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Diger taraftan sunulan hizmet ve trtinlerin kalitesinin iyi olmasimmin yaninda, hizmet isletmesinin
miisterisiyle gelistirdigi iliskilerde oldukca 6nemli olup, bu durum miisteri memnuniyetini artirmakta veya
azaltmaktadar. Ornegin; cok kaliteli tirtin tireten bir isletme, tirettigi bu iirtinti asik suratly, iletisim dtizeyi
kotii bir sekilde sunarsa, iiriiniin kalitesinin de ¢ok bir énemi kalmamaktadir. Bunun i¢in hem kaliteli iiriin,
hem de kaliteli sunum gerekmektedir. Bu durum 6zellikle turizm isletmelerinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu arastirma hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri turizm sektoriinde Hizmet
Isletmesi miisterileri 6zelinde incelemek amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirmada miisterilerin Hizmet
Isletmesi'nin hizmetlerinin kalitesini nasil algiladiklar1 incelemek icin SERVQUAL hizmet kalitesi clgegi
kullanilmigtir. Olgekte yer alan boyutlara iliskin miisterilerin kalite algilar1 sorgulanmis ve tiim boyutlarda
miisterilerin hizmet kalite algisinin yiiksek oldugu saptanmustir. Diger bir ifade ile miisteriler tiim hizmet
kalitesi boyutlarinda hizmet isletmesinin hizmetlerinin yiiksek diizeyde kaliteli algilamaktadirlar.

Miisterilerin hizmet isletmesinden memnuniyet diizeylerine bakildiginda miisterilerin memnuniyet
diizeyinin de oldukga yiiksek oldugu saptanmustir. Diger bir ifade ile misteriler Hizmet Isletmesi'nin
hizmetlerinden olduk¢a memnundurlar.

Arastirmada miisterilerin hizmet kalite algilar1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiler
korelasyon ve regresyon analizi araciligiyla incelenmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda tiim hizmet
kalitesi boyutlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii anlaml iliskilerin oldugu belirlenmistir.
Diger bir ifade ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti birbirleri ile ayn1 dogrultuda azalmakta veya
artmaktadir. Hizmet Kkalitesi arttiginda miisteri memnuniyeti de artmakta, hizmet kalitesi azaldiginda,
miisteri memnuniyeti de azalmaktadar.

Miisterilerin Hizmet Isletmesi'nin hizmetlerine iliskin algiladiklar1 kalitenin, hizmet isletmesinden
duyduklart memnuniyet tizerindeki etkilerini incelemek amaciyla gerceklestirilen regresyon analizinden
asagidaki sonuglara ulasilmistir. Miisterilerin, Hizmet Isletmesi'nin sundugu hizmetlerin fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, ve giiven algilarinin miisteri memnuniyetini olumlu etkileyerek artirdigi, heveslililik ve empati
hizmet kalitesi algilarinin ise miisteri memnuniyetini etkilemedigi belirlenmistir.

Bu sonug, turizm isletmelerinde fiziksel 6zelliklerin son derece énemli oldugunu, insanlarin fiziksel
olarak kendilerini rahat hissedebilecekleri, kullanilan {riinlerin gorselliginin 6nemli oldugunu
gostermektedir. Diger taraftan miisteri memnuniyetinde, giivenilirlik ve giiven de oldukga 6nemli bir unsur
oldugu bu arastirma sonucunda bir kez daha ortaya c¢ikmustir. Turizm isletmesi oldugu icin verilen
hizmetler bireylerin sagliklarin1 dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle de isletmeye duyacaklar: giivenilirlik
ve gtiven diizeyi, memnuniyet diizeylerini dogrudan etkilemektedir. Sonug olarak hizmet kalite algisi ile
miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliskiler bulunmaktadir. Hizmetlere iliskin yiiksek kalite algisi
miisteri memnuniyetini artirmaktadir.

Arastirmadan ¢ikan sonuglar dogrultusunda asagidaki oneriler getirilmistir.

* Arastirmada ele alinan isletmenin hizmetlerinin kalitesine iliskin mtisteri algilar1 ve miisterilerin
memnuniyet diizeyleri olumlu bulunmustur. Mevcut durumun korunarak daha da iyi diizeye
getirilmesi i¢in miisteri beklentileri iyi analiz edilmeli ve sektordeki yenilik ve gelismeler yakindan takip
edilmelidir.

* Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin, isletmenin gorselligine ve sundugu hizmetlerin
gorselligine 6nem vermeleri, turizm gitivenligi konusuna daha dikkat etmeleri ve miisterileri ile gtivene
dayali iliskiler gelistirmeleri nerilmektedir. Boylelikle daha memnun midisterilere ulasabileceklerdir.

* Bu arastirma Hizmet 1§1etmesi’nin tek subesi ile smirhidir. Arastirmadan daha genel sonuglara
ulasabilmek icin Hizmet Isletmesi’nin Tiirkiye’de faaliyet gosteren diger subelerinin de yer aldig1 daha
kapsaml arastirmalar yapilabilir. Boylelikle daha genel verilere ulagilabilir.

* Arastirmanin benzerleri turizm sektoriinde yer alan farkli isletmeler {iizerinde gerceklestirilirse
isletmeler arasindaki farkliliklar ortaya koyulabilir.
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