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Teknolojinin gelismesiyle birlikte yeni bir donem, yeni bir ¢ag baslamistir. Beraberinde
de pek cok degisimi, gelisimi ve rekabeti getirmistir. Ve yasamimizin olmazsa olmaz bir pargasi
haline gelmistir. Ozellikle son yillarda teknoloji, ok hizli bir ivme yakaladig1 igin her alanda
karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet sektorii de bu alanlardan birisidir. Hizmet sektoriiniin teknoloji

ile olan bu etkilesimi uluslararas: diizeyde de olduk¢a 6nem kazanmaktadir.

Ancak tiim bu gelismelere ragmen hizmet sektoriinde teknolojiden kaynakli hizmet
hatalar1 zaman zaman yasanabilmektedir. Hizmet hatalariyla karsilasan miisteriye en dogru
telafi yapilmadig: takdirde, miisteri hem tatminsizlik yasar hem de hayal kirikligina ugrar. Bu
durumda da miisteri kayb1 yasanir. Ve yeni miisteri kazanmanin eldeki miisteriyi tutmaktan

daha maliyetli ve daha zor oldugu bilinir.

Teknolojiden kaynaklanan hizmet hatas1 bazen miisteriden bazen de isletmeden
kaynaklanmaktadir. Ancak bazen de hatanin dis giliglerden kaynaklandigina inanilir. Burada
karsimiza kontrol edilebilirlik, siireklilik ve yoriinge kavramlar1 ¢ikar. Kontrol edilebilirlik,
yapilan atfin nedenini belirler. Siireklilik, sebebin 6ziinde olan istikrarin boyutudur. Yoriinge
de 6diil ve cezalarin kisinin kendisi tarafindan m1 yoksa kisinin kendisi disindaki diger giicler

tarafindan m1 kontrol edildigine dair bir beklentidir.

Bu calisma online ve telefonla yapilan rezervasyonun gerceklesmemesi neticesinde
miisterilerin ve otel yonetiminin davranislarini incelemek, hatanin sorumlusunu bulmak, benzer
hatanin tekrar gergeklesmemesi icin otelin bazi 6nlemler alip almayacagini belirlemek igin

hazirlanmstir.



Tezin giris boliimiinde hizmet sektoriiniin tarihsel olarak gelisiminden bahsedilmistir.
Ayrica kalite, hizmet hatas1 ve hizmet telafisi tanimlanmistir. Ikinci béliimde ise literatiir
taramas1 yapilarak ilgili alanyazin hazirlanmistir. Ugiincii boliimde ise arastirmanin ydntemine
yer verilmistir. Dordiincii boliimde bulgular ve yorumlar kismi besinci boliimde de sonug ve

Oneriler aciklanmistir.

Aragtirmanin kapsaminda goniillii olarak katilan 301 katilimer ile anket ¢alismasi

yapilmistir. Arastirmada gelistirilen hipotezler SPSS 21.0 programu ile test edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Atfetme, Kontrol Edilebilirlik, Stireklilik,

Yortinge



ABSTRACT

THE STUDY IN HOSPITALIYT SECTOR TO WHICH INTENDS SERVICE
FAILURES PERCEIVED BY THE CUSTOMERS

Kambur, Emine
Master Thesis, Department of Business Administration
Adviser: Yrd. Dog. Dr. Recep KILIC
2016, 164

In parallel with the technological developments, new epoch and new era has begun. It
has brought about lots of changes, improvements and competitions. And it has become an
indispensable part of our lives. Especially in recent years since it has gained acceleration,
technology prevails in every fields of life. Service sector is one of these fields. This interaction

with technology in the service sector also have important role at the international level.

Despite all these improvements, service failures arising from technology, sometimes
may be encountered in service sector. Unless the most appropriate compensation is not
customized to the customer experiencing the service failure, the customer has both
dissatisfiction and disappointment. And in this situation customer attrition takes place. And it
is known that to gain new customer is more costly and difficult than keep a current customer.

Service failure which arises from technology, sometimes originates from either
customer or management. However, it is also believed that this failure sometimes originates
from external powers. And in this point the terms such as manageability, sustainability and

orbit come to light.

This study has prapared in case of online and telephone booking fall through and as a
result of this, analysing customer and hotel management’s behaviours, finding responsible one
for the service failure and determining whether hotel management take some precautions in

order not to happen same failures again.

In the introductory chapter of the thesis historical improvements of service sector is

mentioned. Morever quality, service failure and service compensation has been identified. In



the second part, by doing literature review pertaining to the various aspects of the study is
prepared. In the third part of the thesis the research methodology of the study is provided. In
the forth part of the thesis the findings and interpretations is clarified and in the fifth part of the

thesis coclusions and recommendations is also clarified.

Within the scope of the survey, questionnaire study has been conducted with 301
volunteer participants. The hypothesis have been tested through the use of SPSS 21.0 software
program.

Key Words: Service Failure, Service Recovery, Attribution, Controllability, Stability, Locus of
Control
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1.GIRIS

Hizmet sektorii gelismis lilkelerde sanayi ve imalat sektorlerinin 6niine gegince herkes
tarafindan merak edilen ve arastirilan bir alan olmaya baglamistir. Net olarak 1960 yilinda
hizmet sektorii diger sektorleri gegmistir. Hizmet sektoriinde calisanlarin sayisinin mamul
iiretim sektoriinde calisanlarin sayisini ilk olarak gectigi yer ABD olarak bilinmektedir. Bu
degisimin ardindan 1970’1i yillarda diger gelismis lilkelerde de ayni1 degisim yasanmistir. Batili
iilkelerde hizmet sektori i¢in ayr1 bir deger yaratilmistir. Bu deger sonucunda, ulusal gelir
icinde oldukg¢a 6nemli bir noktaya ulagmistir. Bunun sonucunda hizmet pazarlamasi kavrami

yaygimlagsmistir. 1980 sonrasinda hizmet pazarlamasi genel kabul goren bir dal haline gelmistir.

Hizmet sektoriiniin gelisimiyle birlikte bu alanda karsilasilan problemler de onemli
Ol¢iide azalmistir. Bunun sonucunda da “kalite” olgusu tiim hizmetlerde birinci siraya
yerlesmistir. Kalite ile ilgili tanimlamalar genellikle mal sektoriinden gelmektedir. Fakat genel
bir ifade ile miisterilerin kendilerine sunulmus olan iiriin ve hizmetten beklemis olduklari
ozelliklerdir. Kalite, hizmet sektorii i¢in oldukc¢a dnemlidir. Ancak ne kadar kaliteli hizmetler

sunulsa da bazi durumlarda hizmet hatalar1 kaginilmazdir.

Bitner vd. hizmet hatasini, hizmetin sunumunda meydana gelen sorun, hata, yanlis
olarak tanimlamislardir (Bitner et. al.,1990, Colgaet ve Norris, 2008, Hoffman et al., 1995).
Sergilenen hizmet sunumu miisterilerin beklentisini karsilamadiginda da hizmet hatas1 ortaya

cikar.

Her durumda hata meydana gelebildigi gibi teknolojinin kullanilmasiyla da hatalar
meydana gelir. Teknoloji pek ¢ok seyi degistirip gelistirse de bazi hallerde hata kaginilmaz
olmaktadir. Bu c¢alismada telefon ve online olarak yapilan rezervasyon sonucunda meydana
gelen hataya ¢6ziim yollar1 bulmak ve ayn1 hatanin tekrar ger¢eklesmemesi i¢in dnlemler almak

amaclanmustir.

Hizmet hatasinin nedenlerine inilmesi, sorumlularin kimler oldugunun ortaya
cikarilmasi, sergilenen davranigin altinda yatan sebeplere gidilmesi atfetme konusunu ortaya
cikarir. Atfetmenin sonucunda tiim davraniglarin sebepleri agiklanir.

Hizmet sektorii dahil tiim sektorlerde hata meydana geldikten ve meydana gelen

davraniglarin nedenleri de 6grenildikten sonra isletme sahipleri telafiye gitmek ister. Yaptiklari



telafi ile miisterilerini geri kazanmak isterler. Hizmet telafisi, miisteriyle iletisimin devam
ettirilmesi ve sadakatin saglanmasi i¢in hizmet isletmesinin yaptig1 diizeltme olarak

tanimlanmaktadir.

Bu c¢alisma bes boliimden meydana gelmektedir. Calismanin ilk boliimiinde hizmet
sektoriinlin gelisiminden bahsedilmektedir. Hizmet pazarlamasinda karsimiza ¢ikan hizmet
kalitesi, hizmet hatast ve hizmet telafisi kavramlar1 tanimlanmistir. Ek olarak atfetmenin

tanimina da yer verilmistir. Ayrica arastirmanin amacina ve dnemine de yer verilmistir.

Ikinci bolimde hizmet ve hizmet pazarlamasi agiklanmustir. Hizmetlerde kalite
yonetimi detayli olarak ele alinmigtir. Devaminda hizmet hatasi, hizmet telafisi ve atfetme
konularina detaylica yer verilmistir. Ek olarak teknolojinin tiiketicilere sagladig1 avantajlardan

da kisaca bahsedilmektedir.

Ugiincii béliimde arastirmanin hipotezlerine yer verilmis olup, arastirmanin yapildig
evren ve Orneklemi hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica arastirmanin anket formu ile ilgili detayl

aciklama yapilmistir.

Dordiincii  boliimde arastirmada elde edilen veriler istatistiksel analizlerle
degerlendirilmistir ve bu degerlendirmeler neticesinde ortaya ¢ikan bulgular aciklanmistir.

Hipotezler ve bu hipotezlere ait sonuglar ayrintili olarak sunulmustur.

Son boliimde arastirmanin sonucunda elde edilen bilgiler hem 6zetlenmistir hem de

tavsiyelerde bulunulmustur. Ayrica gerekli onerilere de yer verilmistir.

1.1. Problem

Hizmet sektoriinde hizmet hatalar1 ¢ogu zaman saklanamaz ve miisterinin gozii 6niinde
gerceklesir. Bu hatalarin kaynagi bazen miisteri bazen de isletmedir. Bu siiregte hatanin
kaynagi, hatayr yapan ve hataya ugrayan bireylerin davranislar1 anlasilmaya ¢alisilir. Ve hata

isletmeden kaynakliysa en uygun telafi yoluna gidilir.

Bazen de hatalarin dis kaynaklar tarafindan gerceklestigi diisiiniilir. Bu durumda

bireyin basina gelen hatanin sebebi kader, sanssizlik gibi olgularla agiklanir.



Arastirmanin problemini telefonla ve online yapilan rezervasyonun gerceklesmemesi
neticesinde miisteri ve otelin karsilastigi durum olusturmaktadir. Problem gercevesinde literatiir
taramasi yapilmistir. Toplanan veriler istatistiksel analizlerle incelenmis olup degiskenler

arasindaki iliskiler de belirlenmistir.

1.2. Amacg

Bu arastirmanin yapilmasinin temel amaci, tatile gitmek i¢in yapilan rezervasyonlarda
“rezervasyonun gerceklesmemesi” gibi karsilagilan bazi problemlere ¢6ziim yollar1 bulmak ve
ayn1 hatanin tekrar gerceklesmemesi i¢in dnlemler almaktir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki

sorulara da cevap aranacaktir.

e Rezervasyonu ger¢ceklesmeyen miisterinin kizginlik derecesi nedir?

e Hata ile karsilasan misteri gelecekte tekrar ayni otelden yer ayirtir m1 ?

e Rezervasyonu gergeklesmeyen miisteri otel ile ilgili diigsiincelerini baskalarina duyurur
mu ?

e Hatadan kim sorumludur?

e Gelecekte otel benzer bir hata yapar m1 ?

e Benzer hatanin tekrar ger¢eklesmemesi i¢in birtakim onlemler alinir mi1?

e Hata, isletme kontrolii ve rezervasyo sistemi disinda tekrar meydana gelir mi ?

e Rezervasyon farkli bir zamanda gerceklestirildiginde tekrar hata ile karsilagilir m1 ?

e Bu tarz hatalar genel olarak meydana gelir mi ?

1.3. Onem

Gilinlimiizde teknolojinin (telefon, internet vs.) gelisimiyle birlikte insanlar pek ¢ok
ihtiyacini igletmeye gitmeden halletmektedirler. Bu durum pek ¢ok avantaji da beraberinde
getirir. Sira bekleme, sikilma gibi bircok durumun 6niine gegilir. Ornegin, tatile ¢ikmak isteyen
bireyler tatile ¢iktiklarinda otele gidip rezervasyon yaptirmak yerine teknolojinin avantajlarini

kullanip 6nceden kalacak yerlerini belirleyebilirler.



Ancak bazen telefonla verilen bilginin yanlis anlasilmasi ya da sistem bazli sorunlarin

gerceklesmesi gibi dezavantajlari da vardir.

Bu c¢alisma online ve telefon araciligiyla rezervasyonu gerceklesmemis pek ¢ok kisinin
nasil hissedeceginin, nasil tepki vereceginin anlagilmasinda yol gosterici olabilir. Ayrica verilen
yanitlar neticesinde hatadan kimin sorumlu tutuldugu ve gelecekte benzer bir hata ile karsilasip

karsilasilmayacagi da anlagilmaya ¢alisilmistir.

Bu konunun secilmesindeki baslica neden {likemizde teknoloji ve hizmet hatasina

yonelik yapilan ¢alismalarin ¢cok az ve sinirli sayida olmasidir.

1.4. Varsayimlar

1. Arastirmanin Orneklemini olusturan katilimcilarin ankete igten ve son derece
giivenilir yanitlar verdigi varsayilmistir.
2. Kullanilan arastirma yonteminin, yapilan arastirmanin amaglarina ulagsmada yeterli

oldugu varsayilmstir.

1.5. Stmirhhiklar

1. Yapilan arastirma kuramsal ¢ergeve agisindan ulasilabilen alanyazinla sinirlidir.

2. Arastirma veri kaynagi olarak 1 Mart-Mayis 2015 tarihleri arasinda ankete
katilmaya goniillii olan 301 kisi ile sinirlandirilmastir.

3. Gozlem ve miilakat gibi teknikler kullanilmadigindan arastirma verileri yalnizca

anket yontemi ile sinirl tutulmustur.

1.6. Tanmimlar

Hizmet kalitesi, Philip Crosby tarafindan spesifikasyonlara uygunluk olarak
tamimlanmustir ( Ors, 2007:104-107).

Hizmet hatasi, gerceklesen hizmet performansinin miisterilerin beklentilerinin altinda

kalmasi olarak tanimlanmistir (Hoffman ve Bateson, 2007).



Hizmet telafisi, beklentilerin karsilanmadig1 zamanlarda miisteriyi tekrar tatmin etmek

icin diisiiniilen bir eylem olarak tanimlanmistir (Bell ve Zemke, 1990).

Atfetme, bireylerin kendi davranislarinin ve diger bireylerin davranislarinin nedenlerini

anlama stirecidir (Cokay, 2014).

2. ILGILI ALAN YAZIN

2.1. Hizmet ve Hizmet Pazarlamasi Nedir?



Hizmetler pek c¢ok ekonomik faaliyetin yapilmasinda onemli bir goreve sahip
olduklarindan yaygin bir alan1 kapsarlar. Hizmet sektoriiniin i¢ersinde saglik, egitim, iletisim,
finans, turizm, spor, sanat vb. gibi pek ¢ok alan girmektedir. Hizmet, ticari amaglart olmayan
ve diger hizmetlerle rekabet etmeksizin sunulan hizmetler disinda kalan tiim sektorlerdeki
hizmetlere denir. Avrupa Birligi acisindan yapilan tanima gore hizmet; iicret karsiligi yapilan
mallarin, sermayelerin ve bireylerin serbest dolasim alanma girmeyen islerdir

(http://www.musiad.org.tr). Bu tanima gore hizmet taniminin igersine sinai faaliyetler, ticari

nitelikteki faaliyetler, esnaf ve sanatkar faaliyetleri ve meslek faaliyetleri de girmektedir
(Kozak, vd., 2014:2).

Iktisadi Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii’nde gerceklesen ¢alismalar neticesinde yapilan
tanima gore, hizmetler emek yogun alanlar kadar ileri teknoloji iceren bilgi yogun, alt sektorleri
de kapsayan faaliyetlerdir. Aralarindaki fark ¢ok fazla belli olmamakla birlikte hizmet sektorleri
imalat sanayii sektoriinden farklidir ( OECD, 2000).

Kotler’a gore hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, dokunulamayan ve sahip
olunamayan yarardir. Hizmetlerin lretilmesinde ise genel olarak bir iiriine baglilik sarti

aranmamaktadir ( Kotler etc., 1996: 588).

Lovelock’a gore ise hizmet, bir segmentte iki taraf arasinda genellikle zaman-temelli
performanslart kullanarak hizmeti, alicisindan istenen sonuglar1 ortaya ¢ikarmak icin bir

degerin degisimini ifade eder ( Lovelock etc., 2002).

Hill’e gore hizmet, iktisadi durumun bagka bir iktisadi durum sonucunda ortaya ¢ikan

degisimidir (Hill, 1977).

Hizmet konusunda bagska bir tanim yapanda d’Alcantara’dir. Ona gore de mal olarak

gruplandirilmayan iktisadi faaliyetlerin tiimiidiir (d’Alcantara, 1987).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)’ nin yaptig1 tanima gore ise hizmet, satisa sunulan
ya da mallarin satilmasiyla saglanan yararlar, eylemler ve doygunluklardir (Kozak, vd.,
2014:2). Bu tanim bir siire en ¢ok kullanilan tanim olmustur. Mallar ile hizmetleri ayiramamasi
bu tanimin en zayif noktasi olmustur. Mallarda da fayda saglamak i¢in satisa sunus vardir. Daha
sonra AMA hizmeti, malin satigina baglanmadan en son tiiketici ve isletmeye pazarlandiginda

istek ve ihtiyag tatmini saglayan eylem seklinde tanimlamistir (Oztiirk, 2013:2).

Tiim tanimlardan anlagildigi gibi hizmet kavraminda daha ¢ok dokunulmazlik ve sahip

olunmayan 6zellikler ortaya cikar (Kozak, etc., 2014:2).


http://www.musiad.org.tr/

Sekil 1. Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarmmsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler

J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan hizmetler

Bat1 Ulkeleri (1925-60) Bir malin bi¢giminde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Tanim Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Cowell, 1984:21

Hizmet sektoriiniin 6nemi 1970’11 yillarda artmistir. Tiirkiye’de hem ulusal hem de
toplam yatirimlar icersinde en yiiksek paya sahiptir. Sektoriin milli gelir i¢indeki pay1
1970’lerde %40 iken 1980’lerde %50’yi asmistir. GSMH igersindeki sektorlere bakildiginda
sanayii sektoriiniin ve hizmet sektoriiniin pay1 artarken tarim sektoriiniin payimin énemli dlciide
diistiigii gdze carpmustir. Ayrica hizmet sektdriiniin GSYIH igindeki payr 1990’larda %50’yi
asmustir, 2000’lerde ise %64 civarlarindadir. Hizmet sektoriiniin yapmis oldugu toplam
yatirimlar incelendiginde onlarinda ayni seyri izledigi goriilmektedir. 1970’lerde %40,
1980’lerde %50 ve 1990’larda da %72 civarindadir. Ancak 1990’larda tarim ve sanayi
sektoriinilin yatirim payi hizla diigmiistiir (Mizrak, 2009:97).

Sekil 2. Sektorlerin Uretici Fiyatlariyla GSYIH Igindeki Pay1, 2015 (% olarak)

TARIM 8.0
SANAYI 21.5
HIZMETLER 70.5

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), www.tuik.org.tr, 2015.

Hizmet sektorii gelismis {lilkelerin ekonomisinde baskin durumdadir. Bu giiniin
rekabet¢i diinyasinda duyrulma, bilgi ve pazarlama tecriibesi hizmetlerin finansal aktiviteleri
icin olduk¢a 6nemlidir. Bu duruma pazarlama performansi tarafindan eslik edilmelidir. Hizmet
sektorii hizla biliylimektedir, Uriin sektorii azalmaktadir tarim sektorii ise yok olmaktadir
(Communications of the ACM, 2006). Hizmet sektorii ¢alkantili bir degisimin igine girmistir.
Ayrica hizmet performansi ¢esitli kararlar1 dolayisiyla iirlin pazarlamasindan ayrilmaktadir

(Alipour, 2012).

Hizmet sektoriiniin ekonomisinin biiyiimesiyle birlikte hizmet sektdriiniin igersinde
insanlar yer almistir. Hizmet sektoriiniin igersine teknolojinin de girmesiyle pek cok iiriin,
nitelige ve miisteri hizmetlerine bagh hale gelmistir. Ornegin; General Motors’da hizmet
yogunlugu iiretim yogunlugundan daha fazladir. Uriin temelli hizmetler iireticilerden, satis

temelli hizmetler ise parekendecilerden karsilanir (Levitt, 1972).


http://www.tuik.org.tr/

Insanlar, hizmetlerin {iretimden ¢ok farkli oldugunu kesfetmislerdir. Hizmetin birebir
diger insanlar icin yapildigi, iretimin ise ayni sekilde makineler tarafindan yapildigi
varsayllmistir. Hizmetler genis alanlarda sergilenirken iiretim fabrikanin “iste burasi” dedigi
merkez odakli, dikkatli organize edilen, siki bir sekilde kontrol edildigi yerde ortaya ¢cikmistir
(Levitt, 1972).

Farkli miisterilerin farkli istekleri vardir. Ancak, sonu¢ olarak hizmet ve hizmet
endiistrileri tiretim endiistrileriyle birlikte genis ve dogru bir sekilde incelendi. Ve sonucunda

hizmetlerde kalite ve etkililik kavramlar: gelisti (Levitt, 1972).

TUIK Haziran 2015 verilerine gore istihdamin sektorlere gore dagilimi incelendiginde
hizmetlerin oraninin % 51 oldugu goriilmektedir. Tiirkiye’de hizmetlerin istihdami artsa da

gelismis {ilkelerin gerisindedir (www.tuik.org.tr, 2015).

Sekil 3. Tiirkiye’de Istihdamin Sektdrel Dagilimi, Haziran 2015 (% olarak)

TARIM 22.0
SANAY1 19.7
INSAAT 7.3

HIZMETLER 51.0

Kaynak: TUIK, www.tuik.org.tr, 2015.

Hizmet pazarlamasi; 1970’1 yillarin sonunda bir pazarlama disiplini olarak ortaya
cikmistir (Brown, Fisk&Bitner, 1994; Shostack, 1977). Hizmet pazarlamasinin pazarlama
literatiirtinde gecirdigi asamalar lice ayrilmaktadir. Bunlar emekleme donemi, ayaklarinin

tizerinde durma donemi ve istikrarli gelisme donemidir.

Emekleme Dénemi : 1980 ve dncesi donemini kapsamaktadir. Hizmet pazarlamasi bu donemde
bir alt disiplin olarak ortaya ¢ikmistir. Geleneksel pazarlama kapsami icersinde
degerlendirilmistir. Bankacilik, sigortacilik, borsa, bankerlik, insaat, egitim ve ulastirma gibi

sektorlerin gelisimi bu donemde olmustur.

Ayaklarinin Uzerinde Durma Dénemi: 1980 ve 1985 yillari arasim kapsamaktadir. Mamul
pazarlamasindan bu dénemde ayrilmistir. Hizmet kalitesi, hizmet karsilagmasi, hizmet tasarimi,

yeni hizmetlerin gelisimi gibi konulara bu donemde yogunlasilmstir.

Istikrarli Gelisme Dénemi: 1986°dan giiniimiize kadar uzanir. Bu dénemde de miisterinin elde
tutulmasu, iligkisel pazarlama, yesil pazarlama, marka, uluslararas1 hizmetler gibi konular ele

alinmistir (Kozak, etc., 2014:14-15).


http://www.tuik.org.tr/
http://www.tuik.org.tr/

Pazarlama icersinde oldukg¢a 6nemli bir alana sahiptir (Kanz, Hogreve, 2011). Hizmet
performansinin daha iyi saglanmasi igin firmalar gelirlerini arttirirlar ve rekabetgi cevrede
pazar1 paylasirlar (Fang, Palmatier, Steenkamp, 2008). Bdylece iiretici firmalar avantaja

ulagsmada artis gosterirler ( Reinarz, Ulaya, 2008).

Hizmet pazarlamasinda miisteri tatmininin nasil ve ne sekilde vurgulanacagi onemlidir.
Verhoef (2009) ‘in Journal of Retailing’te yaymlanan makalesine goére yeni miisteri

tecriibelerinin hizmet igersinde daha merkez odakl1 olduklarin1 vurgulanmistir (Nasultion, etc.,

2014).

Bu nedenle son 50 yilda; pek ¢ok gelismis iilkede yerel {iretim {irline karsi hizmete
tasinmistir (Wo6lfl, 2005).

2.1.1. Hizmet Pazarlamasi Bilesenleri

Hizmet pazarlamasi bilesenleri 7’ye ayrilir. Bunlardan driin,fiyat, dagitim ve
tutundurma giinlimiiz pazarlamasinin 4P’sini olusturur. Booms ve Bitner (1981) 4P’ye siireg,

fiziksel kanitlar ve insanlar1 da katarak hizmet pazarlamasina dahil etmiglerdir.

2.1.1.1. Uriin

Uriinlerin temel amaci miisterinin ihtiyaclarinin giderilmesidir. Uriiniin tasarim, stili,
ozellikleri orgiit tarafindan daha etkili bir sekilde tiretildiginde rekabet {istiinliigline de sahip

olur.

Miisteriler hizmeti satin aldiklarinda dogal olarak bir deneyimi de satin almis olurlar.
Satin alman sey iiriin de olsa hizmette olsa sonug olarak tiiketicilere bir fayda sunar. Ornegin,
deterjan olan bir iriiniin fayda kavrami temizlik olabilir. Bu deterjan sivi ya da toz gibi

ozelliklerinin yani sira beyazlatma 6zelligini de igerir (Oztiirk, 2013: 43-44).

Lovelock (2011)’a gore {iriin, yararlarin saglanmasi ve miisteriler icin elde edilen
hizmetlerin deger tagimasi anlamina gelir. Bu perspektifte iirlin saglayicilarinin kaliteli olmasi
iirliniin de kaliteli olmasini saglar. Calisanin niteligi ve ¢alisanin izlenen performansi son derece
onemlidir (Ahmed, 1995). Uriin, daha ¢ok ne satildigiyla ilgilenir. Somut iiriinler elde edilmeye

caligilir. Ayrica tatmin olan miisterilerin ihtiyaglari da son derece karisiktir (Ivy, 2008).
2.1.1.2. Fiyat

Tiiketicilerin hizmetin fiyati hakkindaki bilgisi oldukca sinirlidir. Hizmetlerin tiirdes

olmama o6zelligi bu bilgiyi sinirlar. Ayrica hizmetlerin dokunulamaz olusu ve bir liretim



bandinda iiretilemediginden firmalarin sundugu esneklik ¢ok yiiksektir. Ornegin; otomobilin
kaskosu i¢in aracin modeline, markasina, yilina, kullanicinin meslegine gore degisen police

fiyatlar1 vardir.

Tiiketiciler fiyata bakarak hizmetin kalitesi hakkinda ¢ikarimlarda bulunurlar. Tiiketici
hi¢bir iletisim kanalindan hizmet sunusu hakkinda bilgi edinmemigse fiyat tiiketicinin kararinda
olduk¢a énemli yer eder. Ornegin, 10 TL ve 20 TL ye yolcu tasimacilig1 yapan iki sirket,
yolculara hizmetin kalitesi hakkinda farkli mesajlar vereceklerdir. Yolcular 20 TL ‘ligin daha

kaliteli bir hizmet verecegini diisliniirken digerinde beklentilerini azaltirlar.

Tiiketicide fiyatlama seceneklerinin sinirli olduguna dair bir biling olmalidir. Tavan
fiyat talebin g6z Oniine alinmasiyla olusurken taban fiyat maliyete dayali olusur. Alicilarin
odemek istedikleri saticilarin ise karsilayabilcekleri fiyat arasindaki fark ise yasamsal fiyat

kararidir (Oztiirk, 2013:72-73).

Bu element ¢ogunlukla iiretimin maliyetini ve is adamlarinin kar maksimizasyonunu
finans ve muhasebe adina g6z 6niinde bulundurur. Eger maliyet yarardan fazla ise kabul edilir
(Menegaki, 2012). Yalnizca sirket tarafindan elde edilen karin ya da gelirin tespitiyle ilgilenmez
ayni zamanda saticilar igin miisterilerin maliyetinden daha fazla fiyatin demesiyle de ilgilenir
(Hashim, Hamzah, 2014). Ayrica bu element diger elementlere gore oldukga baskindir (Ivy,
2008).

2.1.1.3. Yer

Bu element biiyiimeyi hedeflemeden pazarin igindeki tutumlarla ilgilenir. Yer elementi
icin alternatif modellerin gelisimi Onemlidir (lvy, 2008). Ayrica firiinler ve hizmetler
dagitildiginda pazarlamacilar adil ve etik islerle baglanti kurarlar (Hashim,
Hamzah, 2014). Pazarlamacilar i¢in bu element genellikle magazalar, aligveris merkezleri ya

da outletlerden olusmaktadir (Menegaki, 2012).
2.1.1.4. Tutundurma

Mal ve hizmet iireten isletmelerin hedef kitleleriyle iletisim kurmalar1 gerekir. Bu

iletisim de tutundurma karmasi elemanlariyla gerceklesir. Tutundurma, isletmenin mal veya



hizmetinin satisin1 gerceklestirmek i¢in isletmenin kontroliinde yiiriitiilen bilingli bir sekilde
programlanmis miisteriyi ikna etmeye yonelik bir siiregtir. Tutundurma bilesenleri reklam,
kisisel satis, halkla iliskiler ve satis tutundurmadir. Tutundurma hizmet isletmeleri agisindan
degerlendirildiginde hizmetin sunuldugu yer, ortami, hizmetin fiyati da pazarlama iletisiminin

bir pargasini olusturur.

Bazi hizmet Ozellikleri ayirt edici Ozellikleri sebebiyle tutundurma karmasini

etkileyebilir. Bu 6zellikler sunlardir;

= Hizmet sunumunun dokunulamaz olusu tiiketicilerin satin alma anlarinda daha yiiksek
oranda risk algilamasina sebep olur.

= Hizmet sunumunun tutundurulmasi hizmet saglayanin tutundurulmasindan ayrilmaz.

= Uretim siireci tutundurma karmasinin énemli bir elemanidir.

* Hizmetlerin dokunulamazlik 6zelligi ve sahtekarlik ihtimallerinin fazla olmasi
nedeniyle saglik ve avukatlik hizmetlerinde oldugu gibi hizmetlerin tutundurulmasi

yasal denetim ile sinirlandirilmistir.

Tutundurmanin bazi amaglar1 satin alma kararlarini etkilemeye yoneliktir. isletmeler
hizmet isletmesi hakkinda olumlu bir imaj yaratirken ve hizmeti rakiplerinden farklilastirirken

de tutundurmanin amaclarindan yararlanirlar (Oztiirk, 2013:84-85).

Bu element diger elementlere gore biraz daha bireyselcidir. Bireysellestirilmis

pazarlama iletisimi, grup iletisiminden daha etkili olmalidir (Peppper, Rogers, 1993).

2.1.1.5. insanlar

Bu element hizmet igersinde diger miisterilerin ve hizmet satin alan misterilerin dahil
oldugu kisimdir. Pazarlama yoneticileri sadece miisteri ve hizmet saglayicilarini degil ayn

zamanda diger miisterilerin eylemlerini de yonetmek isterler (Ahmed, 1995).

Hizmet pazarlamasi da iiriiniin tiretici ile miisteri arasindaki iletisiminden etkilenir. Bu
sebeple; miisteriye hizmet gotiiren kisi sosyal yonden gii¢lii olmalidir. Miisteriyle iletisimi iyi
olan calisan diizglin kilik kiyafetiyle miisterinin giivenini kazanir. Ayrica misteriler arasinda
ortaya ¢ikabilecek herhangi bir siirtiisme var ise onun &niine gecilmelidir. Ornegin; turizm
sektoriinde Alman ve Rus turistler sik sik sorun yasarlar. Boyle durumlarda miisterilerin bir

araya gelmelerini 6nleyecek eylemlere ihtiya¢ duyulur (Orel, Memmedov, 2003:7).

2.1.1.6. Siirecler



Stireg, hizmetin miisteriye ulastirilmasini saglayan faaliyet, mekanizma ve prosediirdiir.
Malllarin {iretiminde miisteriler iiretim siireciyle ilgilenmezler. Ancak, hizmet {iretiminde
miisteriler sliregle bizzat yakindan ilgilenirler. Hizmetin sunus sekli, bekleme siiresi gibi
unsurlar 6nem kazanir. Siire¢ yonetiminin en temel amaci; hizmeti tiiketiciye en kisa siirede
ulagtirmaktir. Ciinkii bekleme siiresi uzadikea tiiketicilerin memnuniyetsizlikleri de artar (Orel,

Memmedov, 2003:8-9).

Fast food ya da self servis hizmetler siire¢ yonetimini elde etmislerdir. Ornegin; Burger
King bu konuda diger restoranlardan farkini ortaya koymustur. Burger King’te siraya girmeyen
hicbir miisteriye hizmeti verilmemektedir. Bdylece pazarlamacilar misterinin aldigi hizmet
stirecini anladiklarindan emin olmuslardir. Siraya girme, hizmeti alma siireci tim miisteriler

icin olduk¢a uygundur (Ahmed, 1995).

2.1.1.7. Fiziksel Kanitlar

Hizmetlerin ¢ogu isletmeler tarafindan olusturulan fiziksel ortamlarda tiiketiciye
ulagtirilir. Hizmeti satin alma Oncesinde, tliketimi aninda ya da tliketim sonrasi tatmin
diizeyimizi belirlerken genellikle fiziksel ortama gére davraniriz. Ornegin, g¢ocugunu dzel
okula gondermek isteyen ebeveyn sececegi okulun egitiminin niteligi ancak 6grenci-6gretmen
karsi karsiya geldiginde degerlendirebilecektir. Oncesinde degerlendirme imkani yoktur. Bu
sebeple sececegi okulun fiziksel ortami onlar i¢in belirleyicidir. Hizmetin fiziksel kanitlari

isletmeler tarafindan kontrol edilebilir. Ayrica hizmetin algilanmasinda olduk¢a 6nemlidir.

Fiziksel kanitlar isletmenin biitiin yonlerinin yani sira somut iletisim bi¢imlerini de
icerir. Hastane, otel, kres gibi isletmelerde fiziksel kanitlar miisteriye pek ¢ok sey verirken

sigorta, kargo gibi isletmeler yalnizca fiziki kanitlar1 icerir.

Sekil 4. Miisteri Bakis Acisindan Cesitli Hizmet Isletmelerinde Fiziksel Kanit Ornekleri

Fiziksel Kanitlar
Hizmet Hizmetin sunuldugu tesis Dokunulabilir diger unsurlar
Sigorta Poligenin kendisi
Faturalar
Web sitesi
Sirket brosirleri
Mektplar/kartlar
Hastane Binanin dis1 Uniformalar
Otopark Raporlar/kirtasiye
Tabela ve isaretler Faturalar
Bekleme alanlari
Kayit ofisi
Hasta kabul odas1
Istirahat odas1




Havayollar1 Havayolu kap1 alani Biletler
Ucagin dis1 Yiyecekler
Ucgagin ici Uniformalar
Ekspres posta Paketleme
Kamyon
Uniforma
Bilgisayarlar
Cocuk bakim merkezi Bina dis1 Brosiirler
Park alanm Fatura
Tabela ve yerlesim Yiyecekler
Koridor, odalar
Ekipmanlar
Dekor, hava kalitesi

Kaynak: Zeithaml ve Bitner, 1996:520.

Fiziksel tasarimin ve dekor unsurlarinin ¢alisanlar ve miisteriler tizerindeki etkisi
isletme yoneticileri tarafindan bilinmektedir. Ayrica fiziksel ¢evrenin davraniglar etkileme
ozelligi de vardir. Hizmetler ayni anda iiretilip ayn1 anda tiiketildiklerinden tiiketiciler hizmet
deneyimlerini ayni ortamda yasarlar. Lokantalardaki fiziksel ortam iizerine yapilan bir
arastirmada dekorasyonun miisterileri oldukca etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Restoranlar i¢in
onemli olanin giizel bir ortam, kaliteli bir yemek oldugu vurgulanarak, giizel bir ortamin
tiketicileri bir kez isletmeye ¢eken bir 6zellik oldugu fakat devami i¢in diger faktorlerle
desteklenmesi gerektigi bulunmustur. Fiziksel ortam begenildik¢e restorana gelme sikligi da

artmaktadir (Oztiirk, 2013: 144-146).

Booms ve Bitner (1981)” gore fiziksel kanit somut iriinlerin faaliyetlerinin hizmet
icindeki performansidir. Kaliteli hizmet saglayicilarin degeri i¢in misteriler somut kanitlari
kullanirlar. Boylece somut olmayan hizmetler, somut hizmetlere ihtiya¢ duyarlar (Shosteck,
1977). Fiziksel kanitlar hizmet igersindeki somut bilesenler olarak da bilinirler. Cesitli somut

tutumlarla birlikte degerlendirilirler (Ivy, 2008).
2.1.2. Hizmet Sektoriiniin Tiirkiye ve Diinya’daki Durumu

Harvard Universitesi profesorii Daniell Bell toplumlar1 ekonomik gelisme asamalaria
gore endiistri Oncesi, endiistri donemi ve endiistri 6tesi olmak {izere lige ayirmistir. Endiistri
oncesi toplumlarda balik¢ilik, madencilik ve tarim en yaygin faaliyet iken, endiistri ddneminde
de mal tretimini vurgulamistir. Endiistri 6tesi toplumlarda da yasam standarti saglik, egitim,
dinlenme gibi hizmetlerle 6l¢iilmektedir. Yasam kalitesi artik sanat, kiiltiir, turizm, saglik gibi
hizmetlerle 6zlesmistir ve gelismis ekonomiler hizla hizmet ekonomilerine donlismektedirler

(Oztiirk, 2013:8).



Hizmet sektorii, cesitli is kollarini kapsar ve biiyiik bir biinyeyi i¢inde barindirir. Hizmet
sektorii dendiginde isletme sektorlerinin pek gogunu kapsayan bir ana sektérden bahsetmis
oluruz. Hastaneler, okullar, oteller, lokantalar birer hizmet igletmesidir. Hastaneler tedavi
hizmeti verirken okullar egitim hizmeti, oteller ve lokantalar eglence konaklama ve yemek
hizmeti verir. Yaptiklar1 hizmetlerden dolayi bu tiir isletmelere hizmet isletmesi ve tiim hizmet
isletmelerinin olusturdugu genel sektore de hizmet (hizmetler) sektorii denir. Kisaca hizmetler
sektoriinde satin alinan sey bir nesne veya sistem degil gordigi islevdir (Aslan, 1998:34).

Hizmet sektorii gliniimiizde hem Tiirkiye’de hem diinyada hizla gelismektedir.

Tiirkiye’de tarim sektorli onemli bir istihdam alanidir. Son yillarda azalmakla birlikte
toplam niifusun %29.5’i bu alanda calismaktadir. Amerika Birlesik Devletleri, Ingiltere, Italya,
Fransa, Almanya gibi iilkelerde tarimda ileri teknoloji kullanilirken bizde hala emek yogun
calisilmaktadir. 1988’de tarim alaninda ¢alisan kisi 8250000 iken 2009°da bu oran 5000000°a
diismiistiir. Bunun sebebi de hizmet sektoriiniin artisidir (Kog, 2015:30). Ulkemizde hizmet
sektorii 1990 “Ii yillardan itibaren gelisme gosterdi. TUIK verilerine gore hizmet sektorii 2012
yili itibariyle % 73 ‘liik bir paya sahiptir. Tiirkiye’de tarimdan ayrilan iggiicii hizmet sektoriine
yonelmistir. 2005°te kentsel kesimlerdeki hizmet sektorii istthdam oran1 %60 dolaylarindayken,
2000-2005 doneminde kirsal kesimlerdeki hizmet sektoriiniin istihdam oranit % 16’dan %

23’lere yiikselmistir (Oztiirk, 2013:11).

Sekil 5. Tiirkiye’de Istihdamim Sektdrel Dagilimi

Tarim Sanayi Insaat Hizmetler
2004 29.1 20.0 4.9 46.0
2005 25.7 20.8 55 48.0
2006 24.0 21.0 5.9 49.1
2007 23.5 20.8 5.9 49.8
2008 23.7 20.9 5.9 49.5
2009 24.6 19.2 6.1 50.1
2010 25.2 19.9 6.3 48.6
2011 25.5 19.5 7.0 48.1
2012 24.6 19.1 6.9 49.4
2013 24.6 19.1 74 49.0
Kaynak:  TUIK, Temel Istatistikler -  Istihdam, Issizlik ve  Ucret,

(http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist)

Merkez Bankas1 2011 yil1 verilerine gore hizmet ihracat1 % 11°lik bir artis gostermistir
ve yaklasik olarak 38 milyar dolara ¢ikmistir. Hizmet sektdriinde en 6nemli pay 22.7 milyar
dolar gelir ile turizm sektoriine aittir (Oztiirk, 2013:11-12). WTO
(2013) ‘nun raporuna gore Tiirkiye’ye 35.7 milyon turist yurtdisindan gelmistir. Ve bu tiim



diinya turizminin yaklasik % 7’sini olusturur. 2012 de uluslararasi turist almasiyla diinyada 6.
sirada yer almistir. 2013’te Tiirkiye’ye 39.2 milyon turist ziyaret ederek 32.3 milyar dolar gelir
kazandirmiglardir. Turizm gelirleri GNP’ nin yaklasik % 4’lnii olusturur. Dahasi turizm
dogrudan ya da dolayli olarak Tiirkiye’de tiim ¢alisanlarin yaklasik % 18’ini temsil eder.
Turizm bu agilardan oldukga cezbedici bir sektordiir hem Tiirkiye gibi gelismekte olan tilkeler
icin hem de gelismis llkeler i¢in. Turizm, ekonominin ¢esitlenmesine de énemli derecede
katkida bulunur. Ayrica turizm gelirlerindeki bir dolarlik kayip ya da artis Tiirkiye ekonomisi
iizerinde 6nemli etkiye sahiptir. Turizmin pozitif etkileri oldugu gibi rekabetin fazla olusu ve
savunmasizlik gibi negatif etkileri de vardir. Tiirkiye turizmi mevsimseldir yani deniz ve giines
turizmi odaklidir. Bu sebeple 1 Nisan-30 Eyliil tarihleri araliginda gelen turistlerden tiim turizm

gelirlerinin yaklasik % 70 ‘ini kazanir (Kog, vd., 2014:135-136).

Diinyada 12.sirada yer almistir. Tiirkiye’nin hizmet ithalat tutar1 2011 yili i¢in 19.7
milyar dolar olmustur. Tiirkiye’deki hizmet ithalatinda ilk sirada ulasim-tasimacilik hizmetleri

yer alir (Oztiirk, 2013:11-12).

Hizmet sektorii diinya ticaretinde de gittikce daha da 6nemli hale gelmektedir. Son 30
yilda hizmet sektoriinin GSMH ve istihdamindaki payr 6nemli Ol¢lide artmistir. Hizmet
sektoriinlin gelisimi yoksullugun azaltilmasina da katkida bulunur. Diinya Bankas1 ‘nin 2010
yili verilerine gore biitiin diinyada GSMH i¢indeki oran1 % 70’e dayanmistir. 2012 de tiim
diinyada toplam ihracatin %19’unu hizmet sektorii olusturmaktadir. 2005-2012 yillan
arasindaki donemde uluslararasi mal ticareti ve uluslararasi hizmet ticaretinde % 8’lik artis

olmustur.

Uluslararas1 Calisma Orgiitii (ILO) niin belirledigi verilere gdre hizmet sektoriinde
istthdam oran1 2000-2011 araliginda % 39°dan %44’ e yiikselmistir. Gelismis iilkeler ve Avrupa
Birligi iilkelerinde 2011 yilinda toplam isgiiciiniin % 74’{iniin hizmet sektoriinde istihdam
edildigini acik¢a gostermektedir. Gelismekte olan {ilkelerde ise yine ayni donemde % 37°den

% 55’e ¢ikmistir (Oztiirk, 2013:9-10).

OECD iilkeleri incelendiginde tiim ekonomik faaliyetin % 60’tan fazlasinin hizmet
sektoriinden olustugu, 10 iilkede ise %70’den fazlasinin hizmet sektériinden olustugu agikca

goriilmektedir (OECD, 2000:13).

Diinya Bankast’nin 132 iilke arasinda yaptig1 refah siralamasinda, refah diizeyleri ve
hizmet sektoriiniin agirligi arasinda bir iliski bulunmustur. 1980 ve sonrasinda 6nemi artan

hizmet sektorii endiistrilesmis bati iilkelerinde toplam isgiiciiniin %55 ile %75 arasinda bir



oranin1 istihdam etmektedir. (Zengin, 2005:2). Ulkelerin kisi basina diisen milli gelirleri
arttik¢a, harcamalarin agirligi mallardan hizmetlere kayar. 1998 yilindan bu yana, son on yilda
en hizli biiyiiyen sektdr olan hizmet sektorii, ekonomik krizden diger sektorlere gére daha az
etkilenmistir. Gayri Safi Yurt Ici Hasila’ya nispi katkis1 2008 yilinda % 62’ye 2011 yilinda ise
%63.9’a yiikselmistir (Diinya Bankasi, Mayis 2010).

Ulkelerin gelismisligi arttikga hizmet sektoriiniin milli gelire katkis1 da artmaktadir.
Ornegin; Amerika Birlesik Devletleri’nin milli gelirinin hizmet sektdriine katkis1 %76.7,
Ingiltere’nin %77.7, Hollanda’nin %73, Japonya’nin %74.6, Almanya’nin %71 ve Fransa’nin

%79.8’dir (Kog, 2015:29).

Arastirmalara gore bir iilkenin gelismislik seviyesi ile hizmet sektoriiniin giicii arasinda
bir iligki vardir. Fakat hizmet sektoriiniin giicti mii ekonomik gelismeye sebep olur yoksa giicli
bir ekonomi mi hizmet sektoriiniin gelisimine katkida bulundugu belli degildir (Oztiirk,
2013:10).

2.1.3. Hizmet Sektoriiniin Gelisimini Etkileyen Faktorler

Hizmet sektorii cok hizli bir sekilde biiyiir. Biiylimesine katki yapan bazi faktorler
vardir. Bu faktorler agagidaki gibidir.

2.1.3.1. Tiiketicilerin Bos Vakitlerinin ve Gelirlerinin Artmasi

Sanayi devriminden sonra teknoloji ve modern yonetim metodlar1 ortaya ¢ikmustir.
Boylece seri iiretime gegilmistir. Bu durum da c¢alisanlarin ¢aligma siirelerini azaltmustir.
Ailelerin gelirlerinin artmasi, gida ve barinma gibi temel ihtiyaglarin fiyatlarinin azalmasi
gelirin artmasina ve ihtiya¢ disinda kalan iiriin ve hizmetlerin satin alinmasina sebep olmustur
(Kog, 2015:32-33).

Genel olarak tiiketicilerin gelirleri 1900’li yillardan sonra artmaya baglamistir. Gelir
artigt harcamalar1 da arttirir. Insanlarmn geliri arttikca disarida yemek yeme, seyehat etme, tatil

yapma gibi hizmetleri de almaya baslamislardir.

OECD iilkelerinin yaymladigi better life index verilerine gore; yillik ortalama geliri
2013 verilerine gore 23 047 USD iken, Tiirkiye’nin yillik ortalama geliri 15 137 USD’dir
(OECD, 2013).

Yine ayni verilere gore is-yasam dengesinde Tiirkiye en alt siralarda yer almaktadir.
OECD iilkeleri ortalamasma gore bireyin yillik ortalama calisma siiresi 1776 saat iken

Tiirkiye’de yillik ¢aligsma siiresi 1877 saattir (OECD, 2013).



2.1.3.2. Demografi ve Yasam Bicimi ile Ilgili Degismeler

Gelirdeki biiyiimede son 25 yilda gelirlerde diinya ¢apinda biiyiik bir artis vardir. Diinya
capinda ekonomik biiyiime 2004 yilinda % 3.9°dur. Ozelikle Asya ekonomisi ¢ok hizl1 bir
sekilde biiylimektedir. Avrupa iilkelerinde biliylime orant % 2 iken, Amerika Birlesik
Devletleri’nde biiylime oran1 %4.4’tiir (FAPRI, 2005).

Gelir seviyesinin artmastyla niifustaki artig oran1 azalmistir. Diinya niifusunun biiytime
orani giiniimiizde %2’nin altindadir. Niifusun azalmasiyla birlikte eriskin niifus artacaktir
(Jensen, 2006). Ulkelerin gelismisligi artik¢a hanehalki basina diisen ¢ocuk sayis1 azalacaktir.
6 ¢ocugu olan aileyle 2 ¢ocugu olan aile karsilagtirildiginda 2 ¢ocugu olan ailenin sinemeya
gitme, ¢ocuklarini 6zel okula gonderme, ¢ocuklarla vakit gec¢irme ya da tatile ¢ikma gibi
eylemleri daha sik yaptiklar: goriilmiistir ~ (Kog, 2015:33). Maslow (1954) tarafindan yapilan
bir arastirmaya gore kentlerde yasayan insanlar gelirlerinin % 27’sini gidaya harcarken geriye
kalan kismini tatile ya da bos zaman aktivitelerine ayirdiklar1 goriilmiistiir. Kirsal alanlarda
yasayan insanlar ise gelirlerinin % 41’ini gidaya harcamaktadir. Bunun anlami da kentlerde
yasayan insanlarin bos zaman aktivitelerine (tatil gibi) daha ¢ok ihtiyaci oldugudur

(Kog, 2003:93).

Ayrica insanlarin egitim seviyeleri arttikca tatile gitme egilimleri de artmaktadir.
Dahasi, yiiksek seviyede egitime sahip olan insanlar tatil i¢in seyahat ajanslarini kullanirlar

(Kog, 2003:94).

Diinya geneline baktigimizda 1970 yilinda bayanlarin % 43’ is yasaminda yer alirken
2000 yilinda bu oran % 61°e yiikselmistir (US Census Bureau, 2000). Bu durum ailelerin
gelirini arttirirken ayn1 zamanda hizmetlere olan talebi de arttirir (Hope ve
Muhleman, 1997).

Ayrica kentsellesmenin artmasi da hizmet kullanimimni arttirir. TUIK 2010 yili verilerine

gore Tiirkiye’de kentsellesme oran1 % 1.9°dur.

2.1.3.3. Yenilik¢i Uriinlerin Ortaya Cikmasi ve Teknolojinin Gelismesi

Giiniimiizde iiriinlerde pek ¢ok yenilik karsimiza ¢ikmaktadir. Uriin yeniligi; 6zellikleri
veya kullanimlarina gore tamamen yeni ya da dnemli miktarda iyilestirilmis mal veya himetin

ortaya ¢ikarilmasidir. Uriin yenilikleri, yeni bilgi veya teknolojiden yararlanabilir. Elde olan



mevcut bilgi ve teknolojilerin kullanimlara dayanir. Ilk dijital kameralar ve mikroislemciler

bu durumun 6rnekleridir.

Uriin yeniligi konusunda odaklanma, pek ¢ok farkli alandan karsimiza ¢ikmaktadir.
Ornegin, iiriiniin performansinin arttirilmasi, maliyetlerinin diisiiriilmesi, kullanim kolayliginin

arttirtlmasi gibi (Koksal, 2008:42).

Yenilik ¢ogu zaman fark yaratan fikirlerin basariyla uygulanmasi sonucu karsimiza
¢ikar. Ornegin, 1929°da Clarence Birdseye yiyeceklerin donarak saklanabilecegini kesfetmistir.
Boylece diinya capinda biiylik bir pazar yaratmistir. Carothers 1935’te kadin giyimine
damgasini vuran naylon kumas tiiriinii gelistirmistir. Yine ayn1 yil ilk franchising uygulanmasi

Howard Deering Johnson ve Reginald Sprague’ye aittir (Altun, 2011:17-18).

Uriin yeniligi; firmaya maliyetleri karsilama ve kar elde edebilme firsat1 da sunmaktadir.
Ancak asil odak nokta {iriin yeniliginin uzun déonemdeki etkisidir. Teknolojik gelismelerin ¢ok
hizli yasadigi giintimiizde firma, teknolojik degisime uyum saglayabilir ve varligini siirdiirebilir

(Durna, 2002).

Teknolojideki yenilikler ve gesitli teknolojik gelismeler hizmet tiikketimini arttirmigtir.
Ayrica internetin yayginlasmasi pek ¢ok tiriine ulasilabilirligi artirmistir ve hizmet sektoriiniin

gelismesine katkida bulunmustur (Kog, 2015:36).
2.1.3.4. Hayatin Karmasikhigi ve Profesyonel Hizmetlere Olan Talebin Artmasi

Giinlimiizde tirtinlerin karmasik olmasi profesyonelden yardim alinmasini gerekli kilar.

Ornegin, arabalarin ve ev bilgisayarlarinin bakimimi saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla

talep vardir (www.slideshare.net/Topaloglu/hizmet-sektr-zellikleri-

snflandrimas).

Kirsal bolgelerde yasayan insanlar yardima ihtiyaclari olduklarinda etraflarindaki
insanlara i¢inde bulunduklar1 durumu anlatarak yardim isteyebilirler. Ancak sehirlerde yasayan

insanlarin diger kisilerden yardim istemeleri artik s6z konusu degildir (Kog, 2015:36).
2.1.3.5. Giris Bariyerlerinin Diisiikliigii

Bariyerler, belirli pazarlama alaninin kurulmasina engel olurlar (Porter, 1980).
Uygulama ve teoride bu tutumun bilinmesi 6nemlidir. Genel olarak kastedilen yerel rekabetin

ve diger iilkelerden ortaya cikan rekabetin yerlesmesi i¢in verilmesi gereken cesarettir


http://www.slideshare.net/Topaloglu/hizmet-sektr-zellikleri-snflandrlmas
http://www.slideshare.net/Topaloglu/hizmet-sektr-zellikleri-snflandrlmas

(Karlsson, 1998). Aslinda en 6nemli durum firma stratejisinin ve firmanin digsal durumunun

kabuliidiir. Yerlesen dissal durum ve rekabetsel avantaj s6z konusudur (Miller, 1996).

Giris bariyerleri gesitli avantajlar saglar. Diisiik maliyetler ve basarinin etkileri igin
firmalarla miicadele eder. Satin alicilar igersinde sadakati yaratir. Miisteriler i¢in tek ve en
onemlisi ise; maliyetlerin degisimidir (Gruca

ve Sudharshan; 1995; Karakaya ve Stahl, 1989).

Giris bariyerlerinin 2 nemli bileseni vardir. Uriin farklilig1 ve pazar alanidir. Eger firma
dar pazar alanina sahipse ulasilan miisteriler, performansi negatif yonde etkiler. Negatif etkiler

biitiin bariyerleri kiigiiltiir (Pehrsson, 2009).

2.1.3.6. Gog
Gog, uluslararasi politikalarda oldukga karmasik bir konudur. Gogiin konusu genellikle
din, ekonomi, politika ve toplulukla iliskilendirilir. Castles ve Miller’a gdre gociin 2 6nemli

sebebi vardir:

1. Tiim toplumun tagmmas:: Insanlar daha iyi bir yasam siirmek icin genelde sehir
merkezine tasinirlar.

2. Kiiresel ve kiiltiirel degisiklikler: Ulasim ve haberlesme teknolojilerine daha kolay
ulasabilmek i¢in de insanlar go¢ ederler (Castles, Miller et.al., 2005).

2002 yilinda 185 milyon insan dogdugu sehirde yasamaktaydi. Bu durum diinya
niifusunun % 2’sini gosterir. Yani 2002 yilinda diinya niifusunun sadece %2 ‘si dogdugu yerde
yagsamaktadir. 2000 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde 9 milyon yabancinin yasadigi tespit
edildi. Her yil 200 000-300 000 kisi ayni1 sebeplerle Amerika Birlesik Devletlerine gog
etmektedir. 1820-1998 yillar1 arasinda da 65 milyon gogmen Amerika Birlesik Devletlerine
gelmisti (Castles, Miller et.al., 2005).

Genellikle az gelismis iilkelerden gelismis iilkelere dogru biiyiik bir gé¢ yasandigini
goriiyoruz. Go¢ alan lilkelerde insanlar bir sirkete girip ¢aligmak yerine kendi is yerlerini
aciyorlar. Ornegin; Avrupa’ya yerlesen Tiirklerin agmis olduklari isletmelerin 2011 yilinda
yillik cirosu 3.5 milyar Euro iken, ayni isi yapan Avrupalilarin yillik cirosu 2.7 milyar Euro’dur

(Kog, 2015:39).

2.1.3.7. Hiikiimet Politikalari



Eskiden devlete ait olan birtakim bankalar, demiryollari, hava yollarinin 6zellesmesi
hiikiimet politikalar1 i¢in olduk¢a olumlu bir gelismedir. Tiiketiciyi ve ¢evreyi korumaya

yonelik yasalarin ¢ikarilmasi da hizmet sektorii igin olumlu bir gelismedir (Kog, 2015:39).
2.1.3.8. Stratejik Ittifaklar

Stratejik ittifaklar bu giliniin rekabet diinyasinda hizlica artmaktadir. Stratejik ittifaklarin
incelenmesi i¢in uygun yollarla kaynaklara odaklanilmasi gerekir. Cilinkli firmalar diger
firmalarin degerli kaynaklarini garantiye alabilemek i¢in gerekli bir sekilde yabanci kaynaklari
kullanirlar. Stratejik ittifaklarda kaynak temelli bakis agisina odaklanilmistir. Eisenhardt ve
Schoonhouon (1996), sosyal pozisyonlarin gii¢lii oldugunda stratejik pozisyonlarin daha
degerli hale geldigini bulmuslardir (Das, Teng, 2000).

Stratejik ittifaklar gelecegin 6ziimsenmesi ve pazarin degis tokusu ile iligkilendirilir.

Ciinkii 6ztimseme ve degis tokus stratejik ittifak icin gereklidir (Das, Teng, 2000).

2.1.3.9. imalat Sanayinin Hizmet ile Deger Katabilir Olmasi

Tiiketiciler bir tiriinii satin almadan 6nce ona dokunmak, o iirlinii hissetmek isterler.
Bunun sebebi de dokunsal nitelikleriyle iiriiniin bizde ne hissettirecegini tahmin etmemizdir.
Omegin; tiiketiciler havlu, carsaf, giyim esyas: satin aldiginda o iiriine dokunmak ister.
Tiiketiciler bir iirline dokunmadan sadece bakarak almaya karar verdikleri bir {irlinlin de,
kendilerine ne hissettireceklerini ¢ok az tahmin ederler. Bavul, ¢iizdan gibi iirlinler bu

kategoriye girer (Underhill, 2011:213).

Tiiketiciler gida iiriinleri satin alirken de o iiriinii koklayarak ya da tadarak almayi tercih
ederler. Piyasaya yeni giren yeni bir gida iirliniin basarili olma sans1 % 10°dur. Tiiketiciler
ozellikle gida iirtinlerinde giivendikleri, bildikleri iirlinleri almak isterler. Yeni bir {iriinii

deneyerek riske girmek istemezler (Underhill, 2011:213).

Kisaca tiiketiciler liriin ya da hizmeti satin aldiklarinda, aldiklar iiriin ya da hizmet

disinda mutluluk, giiven, goniil rahatlig1 gibi duygular1 da satin alirlar (Kog, 2015:40).

2.1.3.10. Uriinlerin Gittikce Karmasik Hale Gelmesi

Teknolojinin gelismesiyle tiiketiciler ¢ok ¢esitli miktarlarda iiriinlere ve hizmetlere
ulagsmiglardir. Bu iirlin ve hizmetleri kullanirken de uzmanlara ihtiyag duymaktadirlar (Kog,
2015:40).



2.1.4. Hizmetlerin Ozellikler

Hizmetlerin o6zellikleri 4 bilesene ayrilmaktadir. Bunlar; soyutluk, ayrilmazlik,

heterojenlik ve bozulabilirliktir.
2.1.4.1. Soyutluk

Hizmetlerin soyut olusu mallarla hizmetler arasindaki temel farktir. Kisaca hizmetler
dokunulmazdir. Hizmeti alacak olan kisi hizmete dokunamaz, géremez ve koklayamaz. Ancak
fiziksel bir iiriine dokunulabilir, o {riinii goriir ve o iiriinii koklar. Biz bdylece o iiriiniin
isteklerimizi karsilayip karsilamayacagini biliriz. Hizmetler i¢in ise bdyle bir durum s6z konusu
degildir (Tenekecioglu, vd., 2004:134). Ornegin saglik hizmetleri hastalara yonelik inceleme,
tedavi, teshis gibi eylemlerden olusur. Hastanin tedavisi tamamlandiktan sonra bile hasta, almis
oldugu hizmeti tamamen kavrayamaz (Oztiirk, 2013:18). Hizmet satin alirken neyi satin
aldigimiz1 bilemeyiz. Hizmetlerin dokunulamaz olusu fiziksel varliga sahip olmayisindan

kaynaklanir (Songur, 2009:11-12).

Hizmet pazarlamasi farkli oldugundan hizmetlerin 6zellikleri soyut olarak ayristirilir
(Deighton, 1994; Mittal ve Barker, 1998; Rust ve Oliver, 1994). Lovelock (1994)’a gore
hizmetlerin soyutluk 6zelliginde en ¢ok fiziksel iirlinler sunulmalidir. Yani hizmetlere birkag
fiziksel iiriin eslik etmelidir. Ornegin; ucagn, ugakta verilen yiyeceklerin dahil oldugu ucus
hizmetlerindeki gibi. Boylece pazar sunucularinin hizi iiretimde genisler (Rust, 1995; Shugan,
1994; Wright, 1995). Fiziksel iiriin tiiketicide daha etkilidir. Uriinler sik sik fiziksel olmayan

iirlinlerin yararlari izerinden satilir (Mittal, 1999).

Soyutlugun satin alma degeri tiiketiciler tarafindan tanimlanir. Hizmet saglayicilarina
gore pazarlama soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik ve bagimsizlik sebebiyle iiretimden
farklidir. Bu ozellikler definasyonda problem yaratir ve pazarlamacilar i¢in hizmet kalitesi
ol¢iiliir (Bebko, 2000).

Soyutlugun ana tespiti tiriiniin/hizmetin sunumudur (Zeithaml, Bitner, 1996). Bu 6zellik
hizmet pazarlamasinda en derin etkidir (Lovelock, 1991; Rushton ve Carson, 1989). Levitt

(1981) iireticiler icin kalite kontrol problemlerini ve tiiketiciler i¢in soyutlugu arttiric1 6zel



hususlan tartismistir. Bu soyutluk; ayilmazligin, heterojenligin ve bozulabilirligin sebebi

gibidir (Bebko, 2000).

Ayrica fiziksel kanitlar1 olan siiregler suyutlugun degerini géz Oniinde bulundurur.
Fiziksel kanitlar hizmet tiretim siirecinde hizmet kalitesinin tutumuna aliskindirlar ve hizmet
kalitesini yaratirlar. Bu noktada bir ayrim olusur. Bu ayrim gerg¢ek hizmetlerin soyutluk
derecesini ve lretim siirecini ¢ok iyi ayarlamalidir. Bu durumda 3 g¢esit girdi Onerilir.
Tiiketiciler (disle ilgili verilen her tiirlii hizmet), materyaller (araba yikama gibi), bilgi (egitim

gibi) (Morris ve Johnston, 1987).

Tiiketiciler hizmetleri bu elementlerle degerlendirir. Hizmet tesliminin sonucu ve siireci
arasinda kullanish bir ayrim yapilmahidir. Hizmet tesliminin sonuglari, somut iriinlerin

sunumunda tiretilir (Bebko, 2000).

2.1.4.2. Ayrilmazhk

Ayrilmazlik, hizmetin gergeklestigi anda ireticiyle tiiketicinin ayni zamanda ayni
ortamda bulunmalaridir. Ornegin; doktorun hastasii tedavi edebilmesi igin her ikisinin de ayni
yerde ayn1 zamanda olmalari gerekir (Tenekecioglu, vd., 2004:135). Hizmetlerde ayrilmazligin
anlami1 hizmet aktivitelerinin satilmasi, sonra iretilmesi ve tiiketilmesidir (Regan, 1963).
Ayrica hizmetlerde miisteri etkisinin ihtiyac1 olan degisimlerin basarili bir sekilde
yaptirilmasidir (Ghobadian et al., 1994; Hartman ve Lindgren, 1993; Zeithaml et al., 1985).
Boylece ayrilmazlik hizmetlerde satin alicilar igersinde iiretim siirecinde baglanti kurar
(Garman ve Langeard, 1980). Teknolojik inovasyonlar sebebiyle iiretim ve tiikketimde birkag
hizmet aktivitesi birlestirilir (Murray, 2004).

Somut iirlinlerin pazarlanmasi esnasinda iireticilerin alicilarla iletisim kurmasina gerek
yoktur. Uriinlerin degisim aninda iiretimle tiiketimi birbirinden ayirmak gerekir. Bu ayrim
somut irlinlerde kolaydir fakat soyut {irlinlerde imkansizdir. Somut {iriinlerde ilk iiretim
asamas1 ger¢eklesir ardindan satis ve sonunda da tiiketim asamasi gelir. Hizmetlerde ise ilk
olarak satis asamasi gelir iiretim ve tiikketim de es zamanli olarak gerceklesir (Tenekecioglu,
vd., 2004:135). Ornegin; bir camasir makinesi Eskisehir Arcelik fabrikasinda iiretilip, satin
alindiktan birka¢ y1l sonra kullanilmaya baslanilabilir. Ancak bir restoranda ise aksam yemegi
hizmeti ayn1 anda iiretilir ve tiiketilir. Burada miisteri liretim siirecinin bir pargasidir. Hizmeti

iiretenler kendilerini {irliniin bir parcast ve miisteriye verdikleri hizmet deneyiminin bir girdisi



olarak goriirler. Hizmetlerde iiretim ve tiiketim ayni1 anda gerceklestiginden kitlesel {iretim

neredeyse imkansiz gibidir.

Ayrilmazlik 6zelliginin en 6nemli istisnasi hizmetin, yaraticisini ve saticisini temsil
eden bir kisi tarafindan satilabilmesidir. Ornegin; araba kiralama, seyahat, sigorta sektoriindeki
acenteler ayni hizmeti iireten kurumu temsil etmektedirler. Hizmetlerdeki bu o6zellik su

pazarlama boyutlarini ortaya ¢ikarmistir.

& Hizmetin miisterisi almak istedigi hizmetin liretim siirecine dahil olur.

& Hizmeti alan misteri disindaki, hizmeti almak isteyen diger miisteriler de iiretim
slirecine tanik olurlar.

& Hizmetlerin kitlesel bir sekilde iiretilmeleri ¢ok zor oldugundan mallarin iiretiminde

oldugu gibi fabrikasyona gidilmez (Oztiirk, 2013:20-21).

Oz hizmet aktiviteleri saf hizmetlerde yiiksek derecede ayrilmazlik sagladi. Bu
hizmetler hizmet deneyimine insanlari sik sik dahil ederler (Lovelock ve Yip, 1996). Sonug
olarak 6z hizmetler saf hizmetler tarafindan tasarlanir. Bu hizmetler “olasi miisterinin ihtiyacini
hemen duyurmak i¢in” ¢ok sik kabul edilmek zorundadir ~ (Bitner et al., 2000:142). Firmalar
0z hizmetleri saglarlar ve fiziksel iiriinleri biinyelerine dahil ederler, 6zellestirme ve gergek
iriiniin teslimi arasinda zaman yoniinden geri kalma vardir. Sonug olarak firmalar i¢in 6z

hizmetlerin ihtiyaglarinin saglanmasi ¢ok kolaydir (Murray, 2004).

Uriinlerin hizmetlerden farki, hizmetlerin iiretime ve tiiketime sik sik katilimidir.
Hizmet saglayicilar1 ve miisteriler arasinda bagimsizlik vardir (Solomon et al., 1985).
Ornegin kuaforde, kuafor miisterisine nasil bir hizmet ve model tasarladigini aciklar. Miisteri

de basarili bir model yaratmasi agisindan kuaforiine bagh kalir (McQuitty, 2005).

Hizmet c¢alisanlar1 bagarili degisimler yaratmalart acisindan merkezde olurlar.
Miisterilerin anahtar kurali ise hizmette sonu¢ yaratmaktir. Ciinkii tatminiyetleri ve aldiklar
deger artar (Baron et al., 2001; Bitner et al., 1997). Beklentiler ve miisterilerin tutumlari hizmet
tesliminde hizmete negatif ya da pozitif etki getirir (Hinkin ve Scriesheim,
1990; Ryan et al., 1996).

Hizmetle birlikte miisterilerin tatmini énemli bir sekilde calisanlarla iliskilendirilir.
Miisterinin duygusal cevabi hizmet ¢alisanlariyla birlikte hizmete atfedilebilir (Singh, 2000;

Van Dolen et al., 2001). Miisterinin gelecekte satin alma niyetini etkileyen davranislar gibi



(Berry, 2000). Miisteriler ve hizmet calisanlar1 arasinda pozitif davraniglar sekillendiginde
tekrar satin alma davranislari da artar (Barr ve Pawar, 1995). Basarilt hizmet pozitif duygularla
sonuc¢landirilir iistelik tekrar satin alma davraniglar da artar

(Czepier, 1990; Garbarino ve Johnson, 1990; Lawler et al., 2000; Weitz, 1981).
2.1.4.3. Heterojenlik

Tiim hizmetlerin birbirlerinden farkli olmalart son derece normaldir. Hizmetlerin
kaliteleri, igerikleri, hizmetin sunucular1 hatta miisterileri bile farklidir. Hizmeti sunan ile
hizmeti alanlar arasinda beklenti farkliliklarinin olmasi hizmetlerin tiirdes olmamasinin en

giizel sebebidir. Hizmetlerin tlirdes olmayis1 asagidaki ti¢ farkli unsura dayatilabilir.

& Hizmeti saglayandan: Hizmetin miisteriye ulastirilmasi aninda tiim personel oldukca
aktif davranir. Insanlar hatasiz ve siirekli olarak ayni hareketleri tekrarlayamazlar.
Sonug olarak hizmetin ulastirma siireci mallara gére daha fazla degisir.

& Miisteriden: Miisterinin kisisel ruh durumu davraniglarini etkiledigi gibi hizmetin
algilamasini da etkiler. Kisaca her miisteri her hizmeti farkli deneyimler.

& Cevreden: Miisteriler hizmeti algilarken cesitli digsal etkenlerden etkilenirler. Ornegin
bankadaki siranin kisa ya da uzun olmasi, Disneyland’in yagmurlu ya da giinesli bir

giinde gezilip gezilmemesi gibi. Her miisteri farkli tepki verir (Oztiirk, 2013:19).

Hizmet isletmelerinde insan unsuru yogun olarak islenir ve standardizasyonu saglamak
cok zordur (Al, 2002:39). Hizmet igletmelerinin iirettikleri mallarin standartlastirilmasi da
neredeyse imkansizlik boyutundadir. Ciinkii hizmet sunuculari insanlardir. Ve her birey
farklidir. Heterojenlik 6zelligi hizmet sunucusundan kaynaklanmaz. Miisteri de aldig1 hizmeti
degerlendirirken farkli bir degerleme yapar. Hizmette, miisteriden miisteriye degisir (Midilli,

2011:7).

Heterojenlik, etkilesimlerin otomatik bir sekilde arttirilmasi olarak tanimlanir. Sirket
icersinde caligsanlar sirketin yoOnetim siirecinde standardizasyona ihtiyag duyarlar. Bunun

anlami da; sistemler arasindaki etkilesimin yonetilebilecegidir (Auner, 2008).
2.1.4.4. Bozulabilirlik

Bozulabilirlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi ve tekrar satilamamasidir.

Belirli bir siire zarfinda kullanilmayan kapasiteler tekrar kullanilamaz veya satilamaz. Bazi



hizmetlerdeki talebin diizensiz olusu nedeniyle hizmetlerde dayaniksizlik olur. Hizmetlere olan

talep yillara, aylara, mevsimlere hatta saatlere gore degisebilir (Oztiirk, 2013:22).

Bozulabilirlik pazarlama yoneticileri arasinda satis baskisi yaratir. Satis baskisi da fiyat
indirimlerinin yapilmasiyla onlenebilir. Bu durum tiiketicilerin zihninde o hizmet ile ilgili

“kalite” diisiincesinin silinmesine sebebiyet verir (Kog, 2015:74).

Satig promosyonlarinin plani daima iyi yapilmalidir. Ciinkii iyi diisiiniilmeden yapilan

satis promosyonlari tiiketicinin zihninde kétii bir imaj yaratabilir (Kog, 2015:74).

Berry (1980)’e gore bozulabilirlik konusunda sirket, kapasitesini arttirdiginda sirketin
hizmet verme versiyonlari zayiflar bu durumda sirket ig¢inde problemlere neden olur

(Papastathopoulou ve Hultink, 2012).

Hizmetlerde bozulabilirlik ve talepteki dalgalanma satis personelinin hizmetlerinin son
derece akicilasmasina neden olur. Bdylece hizmette satis personelinin sorgulanabilir
davranislar1 kullanmasi gerekir. Uriin satis personelinin calismasina ragmen iiretimin karsisinda
hizmet yapicilarin olmasi daha az miimkiindiir. Bdylece iiriin satis personelinin uygulamalar

hakkindaki bakis agis1 is yapma yoniinden gereksizdir (Dubinsky et al.,1985).

2.1.5. Hizmetlerin Smmiflandirilmasi

Hizmetler pek cok yapiya gore siniflandirilmislardir. Bunlardan bazilari asagidaki
gibidir.

2.1.5.1. Hizmeti Alanin Kim/Ne Olduguna Gore

Bu modelde en etkili ¢alismayr Lovelock (1994) yapmistir. Bu modeldeki hizmet
siniflandirilmasi hizmetin temel yapisina, hizmeti alanin kim ve ne olduguna odaklanmaktadir.
Model dért gruba odaklanmustir. ilk gruptakiler insana ikinci gruptakiler varliklara iigiincii
gruptakiler insan zihnine dordiincii gruptakiler ise dokunulmayan aktiflere odaklanmiglardir
(Kog, 2015:299).

Sekil 6. Hizmeti Alanin Kim/Ne Olduguna goére Siniflandirma, 2015

Hizmeti alan Kim/Ne?
Insan | Varliklar




— = Hizmet Insan Hizmet Diger Fiziksel
>§o g 2| Bedenine Yoénelik | Miilkiyete Yonelik
O = 7 N L
EE 2 . - -
N Z ; = Hizmet Insan Hizmet
Tz = >|Zihnine Yonelik | Dokunulmayan
s 28 Aktiflere Yénelik
= o L

Kaynak: Kog, 2015:299.

2.1.5.2. Emek Yogunlugu ve Miisterinin Hizmete Katihmi Derecelerine Gore Hizmet

Siniflandirmasi

Hizmetlere miisterinin katilimi zihinsel, fiziksel ve duygusal olarak ger¢ceklesmektedir.
Zihinsel girdiler bilissel emegi, fiziksel girdiler tiiketicinin bedeni ve sahip oldugu varliklarla
iliskilendirilir. Ornegin, diyetisyenin verdigi rejime bagl kalmaya devam etmesi gibi. Duygusal
girdiler ise 6grencinin gelecekle ilgili planlarini hazirlamasi, herhangi bir lisaniistii egitim
programini begenmesi, egitim alacagi tiniversiteye giivenmesi gibi duygulari igerir.
Miisterilerin hizmet {iretime katilimi hem hizmeti veren isletmeye hem de hizmeti alan

(Kog, 2015:89).

miisteriye yarar1 olmaktadir

Sekil 7. Emek Yogunlugu ve Miisterinin Hizmete Katilimi Derecelerine gére Hizmet

Siniflandirmasi
Miisterinin Uretime Katilma Derecesi
Diisiik Yiiksek
A Hizmet Fabrikasi Hizmet Isletmesi
B Lojistik Isletmeleri, Oteller Hastaneler, Oto bakim ve Servis
>§n = Istasyonlari
) =
>~ A




Toptan ve Perakende | Profesyonel Hizmet
Hizmetler Doktorlar, Mimarlar
Tiyatro, Eglence

Emek

Yiiksek

Kaynak: Kog, 2015:89

2.1.5.3. Dagitim Temelli Hizmet Simiflandirmasi

Bu modeli de Locelock (1996) dnermistir. Bu modelde hizmetler dagitim sekillerine

gore siniflandirilmiglardir.

Sekil 8. Dagitim Temelli Hizmet Siniflandirmasi

Hizmet Sunum Noktalar1

Tekli Coklu
Miisteri Isletmeye Gider Kuafor, Cilingir Fast Food Restoranlar
Isletme Miisteriye Gider Hal1 Yikama, Musluk Posta Dagitimi

Tamiri Hizmetleri

Isletme ve  Miisteri Kredi Kartlart Ulusal TV Kanallar
Arasindaki  Etkilesim

Elektronik Yolla

Gergeklesir

Kaynak: Kog, 2015:157

2.1.5.4. Cahsan, Miisteri iletisimi ve Hizmetin Cesitlilik Derecesine Gére Simflandirma

Bu modeli Fahnrich (1999) gelistirmistir. Bu modelde hizmet tipolojileri {izerinde
durulmustur. Bu tipolojiler 4 ana grupta incelenmistir. A tipi hizmet diisiik seviyeli hizmetlere
odaklanmaktadir. Bu nedenle standartlagsmis bir hizmet verilmesi miimkiindiir. B tipi hizmette
diisiik seviyeli etkilesim, yiiksek seviyede degiskenlik s6z konusudur. C tipi hizmette etkilesim
yiiksek seviyeli degiskenlik diisiik seviyededir. D tipi hizmette etkilesimde, degiskenlikte
yiiksek seviyededir (Kog, 2015:194-195).



A tipi hizmetlere self servis restoranlar, B tipi hizmetlere bilisim teknolojisi, C tipi

hizmetlere fast food restoranlari, D tipi hizmetlere de damigmanliklar 6rnek verilebilir
(Fahnrich, 1999).

Sekil 9. Calisan, Miisteri Iletisimi ve Hizmetin Cesitlilik Derecesine gore Smiflandirma

Cesitlilik
Diistik Yiiksek
= C tipi Hizmet D tipi Hizmet
.;.‘ ‘M
2 ;rg Fast Food | Danismanlik
- =
é @ = Restoranlar1
2 )gn A tipi Hizmet B tipi Hizmet
S = |self Servis Bilisim Teknolojisi
>? 5 Restoranlari

Kaynak: Kog, 2015:194

2.1.5.5. Hizmetin Esneklik Derecesi ve Personelin Insiyatif Alabilme Derecesine Gore
Simiflandirma

Lovelock (1984) tarafindan 6nerilen bu modelde 2 ana degisken vardir:

& Hizmetin ve hizmetin dagitim sisteminin esneklige ne kadar izin verdigi

& Miisteriyle etkilesimde bulunan ve hizmeti sunan hizmet c¢alisaninin hizmeti

belirlemedeki insiyatif derecesidir.

Hizmet personelinin insiyatif alma derecesi ve hizmetin esneklik derecesi arttiginda
personelin hizmet oryantasyonluklarinin, hizmette meydana gelen problemlerin ¢dzme

kapasitelerinin ve iletisim kabiliyetlerinin daha {ist seviyede olmasi beklenir (Kog, 2015:195).

Sekil 10. Hizmetin Esneklik Derecesi ve Personelin Insiyatif Alabilme Derecesine gore

Siiflandirma
Hizmetin Esneklige izin Verme Derecesi
Yiiksek Diisiik
o= 4 Hukuksal Danismanlik, | Egitim, Koruyucu Saglik
e S o fg Saglik Hizmetleri Hizmetleri
N3
Tgs >




Konaklama Hizmetleri, | Toplu Tasimacilik, Mag
Perakende/Bireysel Biletleri
Bankacilik

Diistik

Kaynak: Kog, 2015:196

2.2. Hizmetlerde Kalite Yonetimi

Hizmetlerde kalite hizmetlerin {iretimi sirasinda hizmetin personelinin ve tiiketicilerin
katilimiyla gerceklesir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi malin kalitesinin 6l¢iilmesinden oldukga
zordur. Ciinkii hizmet isletmelerinden daima miisteri beklentilerini asan boyutta kalite tiretimi

beklenir (Orel, Memmedov, 2003:15).

Hizmet Kkalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentilerini ne boyutta
karsiladigiyla ilgilenir. Kisaca kaliteli hizmet misteri beklentilerinin uyumlu olarak
karsilanmasi anlamina gelir. Ayrica hizmet kalitesi pek ¢ok soruya cevap aramaktadir. Bu
sorulardan bazilar asagidaki gibidir (http://enm.blogcu.com/hizmet-

kalitesi-ve-hizmet-yonetimi-nedir/2591394).

e Tiiketicilere gore hizmet kalitesinin ana 6zellikleri nelerdir?

e Hizmet isletmelerinin yoneticilerine gore hizmet kalitesinin ana o6zellikleri
nelerdir?

e Yiiksek kalitedeki hizmetler i¢in yapilmas1 gerekenler nelerdir?

e Hizmet kalitesi ve tiiketiciler arasinda bir bag var mi1?

Hizmet kalitesi yonetimde biitiin organizasyonlarla ilgilenir. Ozellikle artan rekabet,
hizl1 iretim ve tatmin olmus tiiketici tarafindan tanimlanan insan odakli hizmet endiistrilerinde.
Bu cevrede hizmet kalitesi sik sik farkli ¢evreleri inceler, yiliksek miisteri iligkilerini ve uzun
donemde karlilig1 tasarlar. Hizmet kalitesi 6zellikle insan etkilesimlerinde etkilesim stireciyle

iligkilendirilir (Lewis ve Gabrielsen, 1998).

Coyne (1986:54)’ye gore rekabet stratejisi, rakiplerin avantaji olan rekabetin iiretimidir.
Porter’a gore 3 tane dnemli rekabet stratejisi vardir: maliyet liderligi, odaklilik, farklilik. Bu

stratejiler de simdiki hizmet kalitesinin odagidir.

Finansal hizmetler; rekabet stratejilerinin gelisimi icin geleneksel pazarlama
karmasinda temel anlamda yetersizdir (Wong, Perry, 1991; Coscun, Frohlich, 1992; Thwaites,
Glaiser, 1992; Coyne, 1993). Ozellikle Raynor (1992), kiiltiir odakli olan devamli gelisen



stirecin gerekliligini hizmet kalitesi i¢ersinde vurgulamistir. Easinwood ve Storey (1991),
kaliteyi finansal hizmetler igersinde basariyla birlikte iligkilendiren 4 faktérden biri olarak

tanimlamistir.

Hizmetlerde kalite yonetiminin 2 Onemli adimi vardir. Birincisi, miisterilerin
tanitilmasidir. Eger miisterilerin ne sevdigini Ogrenilirse isletmeler daha basarili olurlar.
Giivenilirligin kalite iizerinde dnemli bir yeri vardir. Ikinci adim ise, kalite ydnetiminin etkililik
iizerindeki hareketidir. Uriiniin/hizmetin iiretiminin etkili yonii dlciilebildiginde isletmeler yine

daha fazla basarili olurlar.

Kalite diigiik maliyet, yiiksek miisteri hizmetleri, iyi iirlin ve hizmet saglar. Kalite
yOnetiminin ge¢miste uygulanan bazi adimlari su an hala uygulanmaktadir. Bu adimlar

sunlardir;

e Miisterilerin iirlin ve hizmetlerden ne istediklerinin anlasilmast

e Miisteri ihtiyaglarina odaklanilmasi ve teslimin ¢ok dikkatli bir sekilde yapilmasi
e Anlagilan ve yonetilen degerlerin liretim/hizmet siirecinde 6zellestirilmesi

Kalitede giivenilirligin olusturulmasi istikrarl bir disiplindir (Peter, 1999).

Kalite iiriinlerin fiyatiyla ilgilenmez. lyi yapilmis bir takim elbise fazla maliyetlidir
fakat ucuz yapilmis bir kalemin ya da T-shirt’iin iiretiminin kalitesiz oldugu da sdylenemez.
Insanlar kendilerine iyi hizmet verdiklerini diisiindiikleri iiriinleri satin alirlar. Uriinlerin degeri
arttikca miisteriler daha fazla iicret 6demek icin hazirlandilar. Bagka bir deyisle, miisteriler iyi
kalitede olmadigina inandiklar1 hizmeti kullanir ya da iiriinii satin alirsa, gelecekte iiriinlerden
ya da firmalardan sakinirlar. Avrupa ve Amerika’daki sirketlerin ana hedefi, kalitenin gelisimi
olmustur. Tiiketiciler agisindan kalite onemlidir. Ciinkii miisteriler satin aldiklar1 iiriiniin
devamimin gelmesini isterler. Yiksek kalitedeki triiniin satin alindig1 distiniiliirse bu

ireticilerin tirtine verdigi 6nemi gosterir (Hollins, Shinkins, 2006).

Hizmet Kalitesi, hizmet yOnetimi ve pazarlama literatiirinde admi oldukga iyi
duyurmustur. Rekabet icersinde de ana faktorlerden biri haline gelmistir. Kalitenin somut
iirlinlerle tasarlanmasi ve ol¢iilmesiyle birlikte islerin hizmet sektoriinde anlasilmasi ve kalite
kontrollerinin yapilmasi olduk¢a zorlagsmistir. Sinirlama ve 6zellestirmenin oldugu hizmetler,
somut degildir. Hizmet saglayan kampanyalar i¢in degerleme ve performans artis1 zordur.
Hizmet kalitesi gliven veren davranislar karsisinda yiiksek deger igerir. Hizmet siireci igersinde
katilan tiiketicilerin derecesi hizmet kalitesinin kontrolii altina alinmistir. Hizmet kalitesi

sirketlerin yonetimlerinden etkilenmez.



Hizmetlerin kalitesi ve hizmet saglayan firmalar diisliniildiigiinde, hizmet sirketi hizmet
ve miisteri arasindaki etkilesim siiresince hizmetin gorsellestirilerek giiven verdigi diigiindiliir.
Hizmet kalitesinin degeri boyunca miisteri ve sirketler arasindaki biitiin etkilesimler géz 6niinde

bulundurulmalidir.

Hizmet kalitesinin 6nemi, g¢esitli konsept ve modellerin sistematik olarak gelisiminin
varligindan kaynaklanir. Bu durum iiriin kalitesi i¢in kabul edilebilir fakat hizmet kalitesi i¢in

kabul edilemez.

Uriinler satin alindiginda tiiketiciler somut ipuglarii kontrol ederler. Hizmetler satin
alindiginda da ipuglar1 var olur. Somut kanitlar hizmet saglayicilarinin fiziksel faaliyetiyle alani

daraltirlar.

Somut kanitlar olmadiginda tiiketiciler ve kalite diger ipuglarina bagli hale gelir.
Hizmetlerin soyutlugu sebebiyle hizmet farkliligini ve hizmet kalitesini tiiketicilerin anlamasini
firmalar zor bulabilir. Hizmet kalitesine hizmetin sonuglari, hizmet sunumundaki tutum gibi
pek ¢ok faktor dahil olabilir (Tirpanci, 2008:12-19).

2.2.1. Kalite ve Onemi

Giliniimiizde ekonomik ve teknik gelismelerin varlig1 sebebiyle, iiretim ve tiikketim
alaninda da gelismeler meydana gelmistir. Bu gelismelerde, isletmelerin bulunduklar1 alanda
sOz sahibi olabilmeleri igin kaliteli iriinler ortaya ¢ikarmalar1 gerektigi vurgulanmistir. Bu
durum kalitenin 6nemini ve Onceligini arttirmigtir. Giiniimiizde mal ve hizmetlerin kaliteli
olmasi bir ihtiyactan c¢ok bir zorunluluktur. Ciinkii isletmeler kaliteli {iriin ve hizmet

veremezlerse hayatta kalamazlar ~ (Degermen, 2004:16-17).

Kalitenin pek ¢ok tanimi1 bulunmaktadir. En genel ifadeyle amaca uygunluk derecesidir.
Psikoloji de herhangi bir seyin istiinliigli veya miikkemmelligin goreli diizeyi olarak
tanimlanmistir.  ABD’li  Edwards Deming isletmenin irettigi {irlin ve performansin,
spesifiksyonlara uygun olmasi olarak tanimlamaistir. Josep N. Juran kullanima uygunluk olarak

tanimlarken, Philip B.Crosby’de sarta uygunluk olarak tanimlamistir.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonunun tanimina gore ise kalite, bir malin veya
hizmetin miisteri  isteklerine uygunluk derecesidir. Kalitenin tliketici  agisindan

degerlendirilmesi tiim tanimlardaki ortak noktadir.

Kalitenin kokenleri 2500 yil oncesine kadar gitmektedir. Bu terimi ortaya ilk atan

Konfigyus’tur. Ancak sirketlerin kalite kavramini kendi biinyelerine uygulamalar1 yeni sayilir.



Kalite konusu ilk kez Japonlar tarafindan uygulanmistir (Ozkanli, 1995). Japonlar 1970’lere
kadar ucuz ve disik kaliteli mal iiretmistir. Ancak daha sonra bu diisiincelerini
degistirmislerdir. Japonlar kalite kontrolii, kalite teshisi, kalite egitim programlari, sifir hata
felsefesi gibi konulara biiyiik bir 6nem verirler (http://www.occons.com/index.php/yay-

nlar/38-kalite-yoenetimi/212-toplam-kalite-yoenetiminin-isletmeler-icin-oenemi).

Japon isletmelerin yiiksek satis rekorlar1 kirmalarinin ardinda toplam kalite anlayisinin

onemi biiytktiir.

Uretim siirecinde meydana gelebilecek hatalar1 giderebilmek ya da en aza indirmek i¢in
iiretim doneminde siirekli kontrollerin yapilmasi gerekir. Kalite kontroliiniin amaci, iiriiniin
kalitesini gliven altina almaktir (http://www.occons.com/index.php/yay-nlar/38-kalite-

yoenetimi/212-toplam-kalite-yoenetiminin-isletmeler-icin-oenemi).

Kalite olgusu 1980’li yillara kadar {irlinlerde kullanildi. Sonradan hizmetler i¢in de

kullanilmaya baglanmistir.

Kalite hizmetlerde de rekabet olusumunu saglar. Ayrica hizmetlerde kalite olgusunun
tam anlamiyla artmasi oldukca giictiir. Hizmetler kalitelerini gelistirmek i¢in verimliliklerini

arttirir, maliyetlerini diisiiriir (Ozer, 1997:12-14).

Rekabetin stirekli artmasi hizmet isletmelerinin kendilerini farklilastirma yoluna
gitmelerine neden olmustur ve bu sebeple daha karli alanlara yonelmislerdir. Gilinlimiizdeki
isletmelerin ¢ogu artan uluslararasi rekabet, yavas biiylime hizi, doyuma ulagmig pazar gibi

ozellikler icerir (Ors, 2007:103).

Isletmeler miisterilerin ihtiyaglarini ve isteklerini giderdikleri siirece ayakta durabilirler.
Miisteri ihtiyac ve isteklerine cevap verebilmek, kaliteli liretimle en uygun ve en kisa zamanda
istek ve ihtiyacin karsilanmasi gerekir. Kalite kavraminin biitlin isletme birimlerine yayarak
kalite anlayisini gelistirmek miimkiindiir. Bu ac¢idan isletme, kalitenin ne kadar 6nemli

oldugunu anlayacak ve bunu biinyesinde uygulayacaktir.

Miisterilerin beklentisi ile gercek hizmet performansinin karsilastirilmas: sonucu hizmet
kalitesi ortaya ¢ikar. Philip Crosby hizmet kalitesini spesifikasyonlara uygunluk olarak
tanimlamistir. En genis ifadeyle miisterinin hizmete dair beklentileri ve hizmet performansina

dair algilar1 arasindaki agikligin boyutudur.



1983 yilinda yapilan bir arastirmaya gore gecmis yillara nazaran Amerikan
tilketicilerinin 4/5°1 kaliteyi daha fazla 6nemsemektedir. Bu arastirmadan da anlasildigi gibi

geemis yillarda kalite ¢ok fazla 6nemsenmemekteydi.

Bu konu da yapilmis olan arastirmalardan biri hizmet kalitesinin {i¢ 6nemli 6zelligini

ortaya ¢ikarmaktadir.

e Miisteriler hizmet kalitesini mamuliin kalitesine gore daha zor degerlendirirler.

e Hizmetteki kalite algisi, miisteri beklentileri ile ger¢ek hizmet performansinin
karsilagmas1 sonucu ortaya ¢ikar.

e Kalitenin degerlendirmesi sadece hizmetin ¢iktisi ile yapilmaz. Tiim hizmetin sunum

siirecini i¢ine alir.

Lehtinen (1982)’in yapmis oldugu arastirmaya gore de hizmet kalitesi fiziksel
kalite,firma kalitesi ve interaktif kalite olmak iizere li¢ boyutta ele alinmistir. Fiziksel kalite
hizmetin fiziksel goriinlimiinii, firma kalitesi firmanin imaj1 ile profilini, interaktif kalite de

personel ile miisteri arasindaki karsilikli iletigsimi ifade eder (Ors, 2007:104-106).
2.2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin boyutlari ikiye ayrilir. Bunlar; teknik boyut ve fonksiyonel boyuttur.
Hizmet kalitesi, boyutlarini ikiye ayirarak hem sonugta hem de siirecte yargilanma firsatini
bulmustur (Ennew et al.,1993). Gronroos (1984)’a gore teknik ve fonksiyonel boyut arasindaki

farklilik miisterinin degerinin hizmet kalitesinde boyutlandirilmamasidir.

2.2.2.1. Teknik Boyut

Uriiniin teknik performansi, aym iiriiniin teknik boyutudur. Hizmetteki teknik
performans hizmetin iiretim siirecinin teknik bir sonucudur, siire¢ tamamlandiginda geride

miisteriye ne kaldigidir (Ors, 2007:114).

Kisaca teknik boyut kalitenin sonucuyla ilgilenir. Miisterilerin hizmet saglayicilarindan
ne aldigidir (Tirpanci, 2008). Burada onemli olan hizmetin teknik ozelliklerine dayanan
verilerin dlgiilebilir olup olmadigidir (Ertiirk, 2011:24-25). Ayrica objektif bir yaklagimla ele
alinir (Oncii vd., 242).

Hizmetteki iiretim siirecinin teknik sonuglari teknik performansa karsilik gelir. Teknik

sonuglar hizmet isletmesi ile tiiketicinin karsilikli etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikar. Hizmet



kalitesinin degerlendirilmesinde bu sonuglardan faydalanilir. Bu degerlendirmeye de hizmetin

teknik boyutu denir (Ors, 2007:115).

2.2.2.2. Fonksiyonel Boyut

Dahil olan tutum, tavir ve davraniglarin icersinde hizmetin teslimi olarak tanimlanmigtir
(Tirpanci, 2008). Bu boyutta 6nemli olan teknik kalitenin sunumudur. Sunulan hizmetin
miisteri tarafindan nasil algilandig1 6nemli bir konudur (Oncii vd., 242). Hizmetin
sunumu aninda miisteri ile personel arasindaki iletisim fonksiyonel boyutu meydana getirir.
Fonksiyonel boyut teknik boyuttan bir adim 6nce gelir. Subjektif bir yaklagimla degerlendirilir.
Ciinkii hizmetler tiiketicilerle birebir iletisim kurarak degerlendirir (Oncii vd., 242). Ornegin,
yiiksek kaliteye sahip bir otelde eger fonksiyonel kalite yeterli degilse oteldeki miisteriler tatmin
olmazlar (Olsen vd.,1998).

2.2.3. Hizmet Kalitesi Modelleri
Bu modeller SERVQUAL VE SERVPERF modelleri olmak tizere iki gruba ayrilmistir.

2.2.3.1.SERVQUAL MODELI

Miisteri tatmini lizerinde hizmet kalitesi oldukea etkilidir. Hizmet kalitesinin miisteri
tatminiyeti lizerinde dogrudan etkisi oldugu bugilin genis bir kesim tarafindan kabul
edilmektedir. Miisterilerin hizmetler hakkindaki pozitifligiyle tatminiyeti benzerlik gosterir
(Kouthouris, 2005). Hizmet kalitesi karmasik bir siirectir. Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde
coklu uygulamalar Onerilir. En yaygin olarak kullanilan model Servqual modelidir. Hizmet
pazarlamasinda oldukga sik karsimiza ¢ikar ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985,1988)
tarafindan gelistirilmistir. Bu model alinan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi
arasindaki istisnaya odaklanmistir. Ayrica miisteri beklentilerinin agilmasi, hizmet kalitesinin

tanitilmasi gibi durumlarla da ilgilenir.

Parasuraman ve arkadaslarinin yaptiklar1 cesitli goriismeler ve bulgular sonucunda

bosluk modelini ortaya koymuslardir. Bu bosluklar sunlardir:

Bosluk 1: Miisterilerim beklentileriyle yonetimin miisteri beklentilerini algilamas1 arasindaki

bosluk.

Bosluk 2:Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kaliteye doniistiiriilmesi

arasindaki bosluk.

Bosluk 3:Kalite ile hizmet sunumu arasindaki bosluk.



Bosluk 4: Miisteriye verilen hizmetle miisterinin hizmet hakkinda ne bildigi arasindaki bosluk.
Bosluk 5: Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki bosluk.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore Servqual modelinin olusumu 5. Bosluktaki
sebebe baglidir. Eger algilanan hizmet beklentilerin iizerindeyse kaliteli hizmetten sz edilir,

beklentilerin altindaysa kaliteden s6z edilemez (kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak05/u05-22).

Birinci bosluga neden olan faktor yonetim diizeyidir. Bu faktdr dogru, hizl iletisime
engel olabilir. Eger miisteri ile iletisim halindeki personel ile iist yonetici arasindaki yonetim
diizeyi artarsa 1. bosluk biiyiir. Bu bosluk miisterinin ihtiyag¢lar ile ilgili iletisimin dogru
olmasina, hizmet isletmelerinin miisterinin 6nemi iizerinde dikkatle durmasina ve iist yonetim

ile miisteriyle iletisim i¢indeki personel arasindaki engellerin sayisina baglhdir.

Ikinci bosluga neden olan faktér yoneticinin kisa dénem kari, maliyet tasarrufu gibi
konulara énem verip hizmet kalitesine gereken 6nemi vermemesidir. Kalite konusunda hizmet
isletmeleri {irtin temelli yaklagimi benimserler. Neden olan bir diger faktér de hedef
olusturmaktir. Bu faktor isletmenin kontroliiniin artmasina destek olur. Yoneticilerin miisteri
beklentilerinin tam olarak karsilanmayacagi yargisi da son faktordiir. 2. boslugun biytikliigii

en ¢ok bu faktore baglidir.

Uciincii bosluga neden olan faktdr, hizmette ydnetimin belirledigi standartlar ile
hizmetteki ger¢ek sunum arasindaki ayrimdan ortaya ¢ikar. Bu ayrima hizmet performansi
aciklig1 da denir. Hizmet sunucusunun performansinin yonetimin bekledigi boyutta ortaya
konulmamasi1 dolayisiyla bu fark ortaya c¢ikar. Bu boslugun bir diger nedeni isgdren-is
uyumudur. Yapilan aragtirmalara gore hizmet kalitesi ile ilgili sorunlarin miisteriyle iletisim
halindeki personelin pozisyonlarma uygun olmadigindan kaynaklanmaktadir. Bu faktorde
igsgdrenin verilen isi yerine getirmesi, se¢iminin énemi ve etkinligi olduk¢a dnemlidir. Bosluga
sebep olan faktorlerden bir digeri de rol ¢atismasidir. Rol; iist yonetimin, ¢alisanlarina islerini
nasil yapmalar1 gerektigiyle ilgili yoneltmis olduklar1 baski, talep ve beklentidir. Isverenin

beklentisi ile isgorenin beklentisi birbirine uymadiginda rol ¢atismasi dogar.

Dordiincii bosluga sebep olan faktor hizmet ve hizmetin sunumuyla ilgili miisterilere
firma disindan mesajlarin iletilmesidir. Miisterilerin beklentilerini hizmet isletmelerinin yapmis
olduklari yazil1 ve gorsel reklamlar etkiler. Disgsal iletisim ile isletmenin sunmus oldugu bu fark
bosluga neden olur. Yatay iletisim de bosluga neden olan bir diger faktdrdiir. Isletmedeki

boliimlerin kendileri i¢cinde ve boliimler arasindaki bilgi akisina yatay iletisim denir. Temel



amag ise ana hedef icin kisilerin ve boliimlerin koordine edilmesidir. Asir1 taahhiit egilimi de
bir diger faktordiir. Giiniimiiz sartlarinda hizmet isletmeleri arasinda diizensiz rekabetten dolay1
pek cok isletme kendisini yeni isler yaratmaya mecbur hissetmektedir. Ozellikle, isletmeler yeni
miisteri yaratma baskisini hissederlerse asir1 taahhiitte bulunacaklardir (Ors, 2007:166-

172).
Lovelock (1996:470), bu bosluklar1 daraltmak i¢in onerileri asagidaki gibidir.

1. bosluk icin:

e Miisteri beklentilerinin arastirma, sikayet analizi, tiiketici panelleri vs. kullanarak
anlamaya caligmak.

e Yonetici ile miisteriler arasindaki iletisimi arttirmak.

e Edinilen bilgileri faaliyete gegirmek.

2. bosluk icin:

e Kalite lizerinde en biiylik etkiye sahip olan gorevlerin ne oldugunu belirlemek ve
onceligi isgorenlere vermelerini saglamak.

e Hizmetin sunumu aninda gerekli 6zelliklerle ilgili olarak yoneticileri egitmek ve bu
ozellikleri iggdrenler ile paylagsmak.

3. bosluk icin:

e Isgorenlerin rollerini agiklamak.

e Isgorenleri miisterinin beklentisi ve problemleri konusunda bilgilendirmek.

o Isgérenlerin hepsinin, islerin miisteri memnuniyetine nasil katki sagladigm
anlamalarini saglamak.

4. bosluk icin:

e Yeni reklam programlarinin olusumu aninda faaliyet personelinden girdi almak.

e Miisterinin beklentilerini yonetmek.

e Reklam yayinlanmadan 6nce hizmet iggoreninin incelemesini saglamak.

e Pazarlama, liretim ve insan kaynaklar1 departmanlarinda kuvvetli bir bag yaratmak.

Hizmet boslugu modelinin arastirilmasinda giivenlik, empati, giivenilirlik, sorumluluk,
soyutluk bilesenlerinden yardim alinmistir (Ruby, 1998). Giivenlik bileseni, ¢alisanin bilgisi
ve yetenegi i¢in diirlistliigii ve 6zgiliveni temsil eder. Empati bileseni, ¢alisanin istekli olmasi
icin misterinin dikkatinin saglanmasini temsil eder. Giivenilirlik bileseni, organizasyonun
yeteneginin hizmet bagliligi acisindan performansini temsil eder. Sorumluluk bileseni,

calisanin istekli olmasi i¢in miisterilere yapilan yardimi ve hizmetlerin aciliyetlerinin



saglanmasini temsil eder. Soyutluk bileseni, firmalarin fiziksel ¢evresini temsil eder. Her

bilesen oOlgiimlenir. Matadolojiye gore, bu yaklasimlarin kabul edilmesi kolay degildir
(Kouthouris, 2005).

Bu model hizmetlerde miisteri beklentileri ve miisteri istisnalari arasindaki durum
tanimlandigindan beri yonetim i¢in kullanishh olmustur. Hizmet kalitesinin tiiketiciler
iizerindeki istisnasinin aciklanmasinda yaym bir sekilde uygulanmistir ve cesitli hizmet
sektorlerinde kullanilir (Kouthouris, 2005). Bu modelde giivenilirlik, sorumluluk, rekabet,
erisilebilirlik, iletisim, giivenlik, tiiketicilerin anlasilmasi gibi boyutlar vardir. Beklenti ve
performans arasina odaklanildiginda giigten fazla 6l¢timler agiklanir. Servqual modeli hizmet
teslim siirecine diger hizmet tutumlarindan daha fazla odaklanir. Servqual olglimleri hizmetin
teknik tutumunun agiklanmasinda yeterli degildir. Beklenen hizmet ve algilanan hizmet
tutumlarini Gronroos (1984) 6nermistir. Brady ve Cronin (2001) 3 tane hizmet kalitesi bileseni
oneriyorken, Rust ve Oliver (1994) hizmet kalitesinin agiklanigt model olan 3 bileseni
aciklamistir. Brady ve Cronin’in onerdigi bilesenler; hizmetin sonucu, tliketici-calisan
etkilesimi, hizmetin g¢evresi iken Rust ve Oliver’in agikladigi bilesenler; hizmetin {iretimi,

hizmetin sunumu ve hizmetin ¢evresidir (Ravichandran et al., 2010).

2.2.3.2. SERVPERF MODELI

Performans temelli yaklasim, hizmet kalitesinin 6lgiimiinde 1992 yilinda Servperf
olarak Cronin ve Taylor (1992) tarafindan tanitildi (Abdullah, 2009). Bu model tiiketici
tatminiyeti igin hizmet kalitesindeki performansa odaklanmigtir (Baggs, 1996).

Tiiketici tatminiyeti satin alma diizeyinde olduk¢a 6nemli bir etkidir. Hizmet kalitesi,

satin alma davraniglarini tiiketici tatminiyetinden daha az etkiler (Baggs, 1996).

Bu modele gore hizmet kalitesi miisteri yaklagiminin bir bi¢imidir. Cronin ve Taylor’a
gore Servperf modeli, Servqual modeline gore hizmet kalitesinin 6lgiimlerinde daha etkili bir
model oldugu sonucuna varmislardir. Hizmetle birlikte somut iiriinlerinin sunumunda da

Servperf modeli daha etkili kabul edilir (Akdogan, 2011:43-44).

Servperf modeli daha da gelistirilmistir. Bu performans temelli modele, miisteri
hizmetlerinin dl¢iilmesi siirecinde sirketin pazar ortaklar1 da dahil olmustur. Ustelik pazar
hisselerinin degeri miisteri hizmetlerinin etkili bir sekilde 6l¢limlenmesine de baglidir. Clinkii

genellikle sirketin artan karliligi kullanilir (Baggs, 1996).



Bu model Servqual modelinden daha farkli yaklagimlar {izerine odaklanir. Algilanilan
problemleri elemeyi dener. Hizmet kalitesi ile arasindaki iligkileri inceler. Yoneticiler, hizmet
kalitesinin en yiiksek seviyede oldugu yerden ya da tatminiyetin en yiiksek oldugu yerden satin
almmas1 gerektigini bilirler. Olgiilen miisteri tatminiyeti icin bu en énemli tutumdur. Ciinkii

organizasyon i¢in karlarla iligkilendirilir. Bu modele gore;
Hizmet Kalitesi=Performans

Hizmetin ¢ok hizli bir sekilde kullanilmasi nedeniyle miisteriler bu tutumla gelisir.
Hissedilen hizmet kalitesinin seviyesi tekrar tanimlanir. Tiiketiciler satin alma davranisi
icersinde hizmet saglayicilariyla benzer sekilde degistirilir. Boylece hizmet organizasyonlarinin

performansi basitce izlenir (Baggs, 1996).

2.2.4. Miisteri Tatmini

Genel olarak tiiketiciler iirlin satin almadan 6nce kendilerince bir beklentileri vardir.
Uriinii tiiketmeleri sonucunda beklentilerinin karsilamip karsilanmamasina gore bir degere
varirlar. Beklentilerinin kargilanma derecesi kisiye gore degisir (Torlak ve Altunisik,
2012).

Miisteri tatmini, miigterinin satin almadan onceki beklentisiyle satin aldiktan sonraki
performansi arasindaki farktir. Oliver’da miisteri tatminini bir malin ya da hizmetin bir
ozelliginden ya da kendisinden tiikketim hakkinda keyif iceren bir yargi olarak tanimlamstir.

Burada isletmeler bir sistem dahilinde faaliyetlerini sergilerler (Kozak, etc., 2014:195).

Isletmelerin performanslarinin dl¢iimlerindeki asil amag kar ve satiglardan elde edilecek
gelirdir. Bu sebeple miisteri tatmini en 6nemli 6zelliktir. Esas alinmasi gereken temel nokta

kalict miisterilerin kalic1 olmasinin saglanmasidir (Argan, 80).

Miisteri tatmini, sadece satin aliman T{riin ve hizmetin beklentilerle Ortiisiip
ortiismedigiyle siniflandirilamaz (Bayuk ve Kiigiik, 2007). Bu durumu etkileyen pek ¢ok faktor
vardir. Miisteri tatminini etkileyen faktorler kalite, beklenti, algi, sadakat ve miisteri degeridir.
Ayrica miisteri tatmininin saglanmasi i¢in hizmet personelinin de yaptig1 isinde mutlu olmasi
oldukca 6nemli bir faktordiir. Calisanlarinin tatminiyeti i¢in ¢alisan firmalar, bu ¢alismalarinin
karsiligini ¢alisan memnuniyeti ve isletmede kar artis1 olarak alirlar. Bir sigorta sirketi olan Axa
Oyak’mm 2005 yilinda yaptigt calisan memnuniyeti ile ilgili arastirmaya gore calisan
memnuniyeti oran1 2003 yilina gore % 25 artarak % 60’a ulagmistir. Sirket yoneticileri de

calisanlarin tatminiyetinin olumlu ve olumsuz etkilerinin miisteri tatminine yansidigini



diigiintirler (Oztiirk, 2013:107). Isletmeler artik miisterilerin istekleri dogrultusunda

tiriin Uretirler. Pazarda biiylimeyi saglayan temel diisiince budur (Argan, 81).

Giliniimiizde miisteri 6nemi giderek artmaktadir. Ancak misyonu daima yeni miisteriler
kazanmak olan isletmeler biiyiik bir tatminsizlik problemi yasarlar. Ancak tatminsizlik tretici
ve miisteri tarafindan farkli algilanir. Misteri “k&tii hizmet/iirlin alma” olarak yorumlarken

iiretici “yeterince kar elde edememe” seklinde yorumlar.
Miisterilerin gercek beklentileri Beckwith’e gore

e Kendilerine verilen sozlerin tutulmasini isterler.
e Degerli hissettirilmek isterler.

e Yapilan islemlerde hiz isterler.

e Fiyatin en dogru bigimde yansitilmasini isterler.
o Sikayetlere ¢ozliim almak isterler

(www.fikirsayfasi.com/2013/04/...usteri-tatmini.htmIl?m=1)
2.2.4.1. Miisteri Tatmininin Belirlenmesinin Onemi

Miisteri ve miisteri tatmini bir firmanin en degerli iki varligidir. Firmanin saglayacagi
basarinin esas kaynagi miisteridir. Miisterinin 6nemini ve degerini uzun siire kavrayamayan
firmalar pazarda uzun siire yer edemezler. Miisterinin O6nemi konusunda miisteri
memnuniyetine, miisteri baglilifina ve miisteri tatminine 6nem verilir. Eger gereken 6nem

verilmezse firmalar miisterilerini yitirirler (http://www.duyguguncesi.net/?p=3658).

Miisteri tatmini satisin merkezinde yer alir. Yeni miisteriler kazanmak, eski miisterileri

elde tutmaktan 5 kat daha maliyetlidir (http://www.duyguguncesi.net/?p=3658).

Miisteri tatmininin Onemi, miisteri olmadiginda isin de olmayacag diisiincesi
yerlestiginde ortaya ¢ikar. Tatminsiz tek miisteri, etki agiSindan tatmin olmus 10 tane miisteriye
esittir. Tatmin olmus miisteri, yeni miisteri kazanmanin en temel yoludur. Ciinkii miisteri word
of mouth (agizdan agiza pazarlama) yaparak i¢cinde bulunugu durumu en yakin c¢evresine

anlatacaktir (http://www.duyguguncesi.net/?p=3658).

Miisteri tatmininin belirlenmesinde memnuniyet yaratan faktorlerin ¢cogu misteri

tatminine katkida bulunur (Cabuk ve Yagci, 2003).


http://www.duyguguncesi.net/?p=3658

Ayrica miisterilerin tatmini, kendi beklentileriyle Ortiisiip Ortiismedigine baglidir.

Sunulan hizmet beklentiyi karsilarsa miisteri tatmin olur, karsilamazsa tatmin olmaz (Coskun,

2007:8-10).

2.2.4.2. Miisteri Tatmini Yaratma Siireci

Miisteri tatmini yaratma siirecindeki en 6nemli unsurlar miisteriyi memnun etmek ve
miusteriyi siirekli kilmaktir. Bu 2 strateji giinlimiiz isletmelerinin 6zellikle ¢aba harcadigi

konudur (Midilli, 2011:37).

Gliniimiiz gelisme ve rekabet ortamindaki gelismeler sebebiyle miisteri istek ve
ihtiyaclarinda da degisiklikler vardir. Miisterilerin bilin¢lenmesi sebebiyle kendilerine daha

fazla deger verilmesini isterler (Midilli, 2011:37).

Miisteri tatmini yaratma siireci temel olarak 4 asamadan olusur. Siire¢ boyunca her

asamanin kontrol edilip, eksikliklerinin giderilmesi gerekir (Ozgiiven, 2008).

e Miisteri profilinin olusturulmasi: Sirecin ilk asamasi miisterilerin 6zelliklerinin
belirlenmesidir. Isletmeler miisterilerin ihtiyaglarmni belirlerler. Miisterilerin nelereden
hoslanip, beklentilerinin nelerle karsilanacagini tespit ederler.

e Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin saptanmasi: Bu asamada 6zellikle miisterilerinin
neyi istediklerinin tespit edilmesi gerekir. Bunun i¢in de miisterilerle siirekli bir iletisim
halinde olunmasi gerekir.

e Miisteri algilamalarinin 6l¢timii: Miisterilerin yeni beklentilerinin diizenli olarak takip
edilmesi gerekir. Ciinkii miisteri istek ve ihtiyaclar siirekli olarak degisir. Sunulan
hizmetlerin miisteri tarafindan algilanis sekli bize isletmenin performansi1 hakkinda bilgi
verir.

e Hareket planinin gelistirilmesi: Bu son siirecte algilama ve beklenti arasindaki farklilik

ol¢iiliir (Ozgiiven, 2008).

2.2.4.2.1. Miisteri Kaybi



Miisteri kaybi her isletmenin dikkat etmesi gereken bir konudur. Pazar payimin
iyilestirilmesi  i¢in  eldeki  miisterilere = odaklanmak daha az  maliyetlidir

(http://www.uzaktancimegitimi.com/525/churn-3).

Miisteriler en basta aktiftirler sonra inovatif olurlar en sonunda da kayip olurlar. Aktif
miisteriler, her zaman gittigi isletmelerden hizmet alir. Miisteri belli bir zaman sonra inovatif
olur. Onceden sik sik geldigi isletmeye nadiren ugramaya baslar. Isletmenin i¢inde hep bir umut
vardir. Belli bir zaman sonra miisteri artik hi¢ gelmemeye baslar. Bu durumda isletme artik

misterisini kaybemistir. Miisteriyi kaybetme nedenleri 2 faktore dayanir:

e Isletmenin elinde olmayan nedenler: Ornegin; miisterinin evi ya da calistig1 yer tagindig1
icin artik isletmeye ugrayamaz.

e Isletmeden kaynakli nedenler: isletmede calisan personel, yeterince nazik bilgiye sahip
olmayabilir, yenilikleri takip etmeyebilir, yeni iirlin ¢ikan her sektor igin personel

giincel bilgiye sahip olmayabilir (http://www.uzaktancimegitimi.com/525/churn-3).
Isletmeden kaynakli nedenlerde 2 odaklanma ydntemi vardir.

e Operasyonel Onlemler: Miisterinin terk etme sebepleri diizeltilir. Isletmede ¢alisan
personele gerekli egitim verilir.

e Analitik Onlemler: Miisterinin terk etmeden &nceki son davranisi incelenir. Miisterilerin
sikayet ettifi zaman, sikayet Oncesi ve sikayet sonrast davraniglari incelenir. Bu
incelemeler sonunda isletmeler birtakim Onlemler alirlar. Eldeki misterilerin
isletmeleri birakmamalart i¢in almis olduklar1 6nlemleri isletmelerine uygularlar

(http://www.uzaktancimegitimi.com/525/churn-3).

2.2.4.2.2. Miisteriyi Elde Tutmanin Degeri

Miisterinin elde tutulabilmesinin en temel yolu iyi tasarlanmis bir veritabanidir.
Miisterilerin satin alma davranislari, kazandirdiklar gelirler, miisterinin kim olduguyla ilgili
bilgiler miisteri veri tabanini olusturur. Modern pazarlamada miisteri veri tabani, marka kadar
onemli bir stratejik varliktir. Genel olarak miisteriyi elde tutabilmek i¢in su stratejiler

izlenmelidir:

e Miisterilerin neyi istedikleri, neye ihtiya¢ duyduklari, neyden hoslanip/hoslanmadiklari
belirlenmeli.

e Yeni bir iirlin/hizmet sunulmadan dnce mevcut miisterinin denenmesi talep edilebilir.


http://www.uzaktancımegitimi.com/525/churn-3

e Belli araliklarla indirimler diizenlenebilir. Uygulanan indirimler miisteri kazanmanin
ve mevcut miisteriyi tutmanin en etkili yoludur.
e Rakiplerin neler yaptiklarinin 6grenilmesi ¢ok 6nemlidir.

e Miisterilerin yaptiklari her tiirlii elestiri i¢in onlara tesekkiir edilmelidir (Y1lmaz, 124).

Leonard Berry ve A. Parasaruman misteriyi elde tutabilmek igin bir cerceve
gelistirmigledir. Bu cerceve de miisteriyi elde tutabilecek pazarlama yaklasimlarinin {i¢
asamada gerceklesebilecegini gostermektedir.

1. Asama

Bu asamada miisteri isletmeye finansal anlamda baglanir. Ornegin, fazla iiriin aliminda
yapilan indirimler ya da uzun siireli miisterilere yapilan indirim gibi. Havayolu sirketleri,
oteller, araba kiralama sirketleri bu durumdan ¢ok fazla yararlanirlar. Sik sik seyahat eden
yolculara havayolu belirli ddiiller sunar. Oteller ve araba kiralama sirketleri de benzer 6diiller
sunarlar.

2. Asama

Bu asamada miisteriyle hem sosyal hem de parasal bag kurarlar. Burada miisteriler istek
ve ihtiyaglar1 olan bireyler olarak goriiliirler. Isletme de miisterilerin istek ve ihtiyacini bilmek
ister. Ayrica isletme, miisterileriyle iletisimini arttirarak sosyal bag da kurar. Kitlesel pazarda
teknoloji destegiyle de sosyal bag kurarlar. Ornegin Ritz-Carlton otelinin tiiketici bilgi
sisteminde 240.000 siirekli miisterisinin kaydi bulunmaktadir. Bu sekilde miisterilerinin
ihtiyaglarin1 6nceden tespit edebilmektedir. Boylece miisteri otelde geldiginde kendisini daha
0zel hisseder ve otel ile arasinda sosyal bir bag olusur.

3. Asama

Bu asamada isletme ile miisteri arasinda parasal ve sosyal baglarin yaninda yapisal
baglar da kurulur. Yapisal baglar miisterinin ihtiyacina gore yaratilir ve o ihtiyaglar
dogrultusunda hizmet saglanir. Yapisal baglarda miisteriye, teknolojiye bagli hizmet sunulur.
Boylece miisteri daha iiretken olur. Ornegin; UPS ve Federal Express miisterilerini sadik
tutabilmek i¢in adres ve veri igeren, posta etiketi basan, paketleri izleme imkan1 saglayan
bilgisayarlar hediye etmistir. Bu sisteme baglanarak miisteri olan isletmeler giinliik gonderilen

{irinlerin kaydini1 kolayca alarak zamandan tasarruf saglamslardir (Oztiirk, 2013:141-144).

2.2.4.3. Hizmetlerde Miisteri Tatmini

Miisteri tatmininin Oneminin artmasi genellikle satin alma sonrasi davranislardan

kaynaklanir. Miisteriler tatminiyetlerini ya da tatminiyetsizliklerini satin alma sonrasi1 davranis



gergeklestikten sonra bu durumu yakin cevreleriyle paylasip paylasmama durumu miisteri
memnuniyetinin en 6nemli unsurlarindan biridir. Miisterileri dinlememek, taleplerini iiriin ve
hizmetlere yansitmamak igletmenin misterilerini kaybetmesine sebep olur (Ataberk,
2007:132-137).

Miisteriler genellikle umduklari hizmetin karsilanmasini isterler. Karsilanmadiginda
memnuniyetsizlik meydana gelir. Miisterinin algiladigi hizmet, bekledigi hizmetin

izerindeyse, miisteri memnuniyeti ger¢eklesir (Ataberk, 2007:132-137).

Hizmetlerde miisteri memnuniyeti hizmetin sunumu aninda miisterinin beklentilerinin
karsilanmastyla ortaya c¢ikar. Hizmetten alinan faydalar neticesinde memnuniyet ger¢eklesmis
olur. Miisterilerin hizmet beklentisi 2 asamada gergeklesir. Bunlar: arzulanan hizmet asamasi

ve yeterli hizmet asamasidir (Ozgiiven, 2008).

Arzulanan hizmet asamasi: Miisterinin almak istedigi hizmet performansidir. Miisteriler

arzuladiklar1 hizmet seviyesine her zaman ulasamazlar.
Yeterli hizmet asamasi: Miisterinin kabul ettigi bir hizmet seviyesidir.

Arzulanan hizmet agamasi ile yeterli hizmet asamasi arasindaki bolim de tolerans

alamidir. Kisaca miisterilerin kabul edebilecegi alan bu boliimdiir ~ (Ozgiiven, 2008).

Sekil 11. Arzulanan Hizmet Diizeyi, T6lerans Alani ve Yeterli Hizmet Diizeyinin Gosterimi

Arzulanan Hizmet
Tolerans Alani
Yeterli Hizmet

Kaynak: Berry ve Parasuraman, 1991:58.

Hizmetlerde tatminiyet ya da tatminiyetsizligin yaratti§i duygular miisterilerin tekrar
satin alip almayacagini da belirler. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini kalite olgusu,
fiyat olgusu, servis olgusu, hiz olgusu, tutundurma olgusu, giiven olgusu, iletisim olgusu gibi

unsurlar da etkiler (Ozgiiven, 2008).

Kalite Olgusu: Isletmelerde kalitenin nemi her gecen giin artar. Isletmelerin rekabet alaninda

tistiin konuma gelebilmeleri i¢in firmalarina kalite olgusunu getirebilmeleri gerekir.
Uriin Olgusu: Bu olgu genellikle insan ihtiyaglarini karsilamaya ve tatmin etmeye yarar.

Fiyat Olgusu: Bazi hizmetlerin kisa 6miirlii olusu ve depo edilmezligi fiyatlandirma agisindan

onemli sonuglara sebep olur.



Servis Olgusu: Hizmet treticileri, Kkitlelere erisebilmek igin bazi acenteleri kullanip

kullanmayacaklarina karar vermeleri gerekir.

Hiz Olgusu: Hizmetlerde; yaratma, dagitim ve tiiketim bir biitiindiir. Ve bunun igin

hizmetlerin dagitim siirecinde hiz onemlidir.

Tutundurma Olgusu: Hizmet iireten isletmeler degisimi kolaylastirmak i¢in hedef kitle ile

iletisim kurarlar. Bu iletisim tutundurma karmasi elemanlariyla gergeklesir.

Giiven Olgusu: Hizmet isletmelerinde yasal ve idari gibi konularda onlemler alinmadig:
zaman tiiketicilerin aldatilmasi gibi sorunlar ortaya c¢ikabilir. Boylece tliketicinin isletmeye

olan giiveni azalir.

Iletisim Olgusu: Isletmelerde iletisim sadece tutundurmayla smirli degildir. Hizmetin
sunuldugu ortam, hizmetin fiyati, hizmeti sunanlarin fikirleri de pazarlama iletisimini olusturur

(Ozgiiven, 2008).

2.2.4.3.1. Tlgili Miisteri Grubunun Belirlenmesi

Her bir miisterinin yakindan taninmasi isletmelerin en dogru teklifi yapabilmeleri
acisindan 6nemlidir. Biitiin miisterilerin yakindan taninmasi imkansizdir. Bu durumda eldeki
bilgileri yoneterek isletmeler, en dogru teklifi yapmayl denerler

(http://www.uzaktancrmegitimi.com/372/segmentasyon-ybd-4).

Miisterilerde benzer 6zelliklerin saptanmasina ve miisteri kitlelerinin 6zelliklere gore
gruplanmasina segmentasyon adi verilir

(http://www.uzaktancrmegitimi.com/372/segmentasyon-ybd-4).

Miisteri devir hizinin artmasi1 ve miisterilerin baghliklarinin azalmasi nedeniyle kar
marjlar1 diigmektedir. Miisterilerin talepleri hizlica degisir. Miisterilerin ihtiyaglarinin dogru
degerlendirilmesi miisteri gruplarinin belirlenmesinde oldukca etkilidir

(http://www.quattrobc.com/content.asp?Lan=Tr&Type=Cs).

2.2.4.3.2. Miisterilerin Ihtiyac ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Miisteriler, satin alirken farkli yollar izlerler. Miisterilerin satin alma yollarimi en iyi
satis elemanlar1 izler. Miisterinin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi modern pazarlamanin
temelini olusturur. Miisteri istek ve ihtiyaglarmin belirlenmesi kisisellestirilmis ve birebir

pazarlama kavrami ile ortaya ¢ikmistir. Bu yaklasimda herbir miisteriye farkli obsiyonlar



sunulur. Satis siirecinde miisteriye yaklastiktan sonra onun istek ve ihtiyaglarini kesfetmek

kolaydir (Dokuyan, 2014). Misteriler;

e Ihtiyac1 olan iriinii satin almak igin

e Ya da sadece bakmak i¢in

isletmeye giderler. Miisterilerin gidis sebebi ne olursa olsun onlarin istek ve ihtiyaclarin

belirlemek satis elemanlarinin gorevidir.

Miisterileri gozlemlemek, istek ve ihtiyaglain belirlenmesinde Onemli bir iletisim
yoludur. Miisterilerin yiiz ifadesi, ses tonlar1 hatta {irtinlerin tutus sekilleri bile miisteriler

hakkinda ipucu verir (Yilmaz, 31).

Miisteriler istek ve ihtiyaclarin1 soyledikleri ve sdyleyemedikleriyle belirtirler.

Miisterilerin siirekli sorular sormasi, istek ve ihtiyaglarini belirlemede en etkili yoldur (Yilmaz,

31).

2.2.4.3.3. Miisteri Algisinin Degeri

Miisteri degerinin Olgiilmesi, hizmet pazarlamasi alaninda olduk¢a 6nemli bir yer
kaplar. Miisteri degerinin belirlenmesinde fiziksel tutumlar, hizmet tutumlar1 ve teknik
destegin kullanilmasi oldukca etkilidir. Farkli miisteri segmentleri ayni iiriin igersinde farkl
degerleri hissederler. Deger, ayn1 zamanda rekabetle de iliskilendirilir. Miisteri algisinin
degeri, karsilikli iliskinin degerinden kaynaklanir. Miisteri degerinin ana odagi biitiin

pazarlama faaliyetini kapsamaktadir (Yang ve Peterson, 2004).

2.2.4.4. Hizmetlerde Miisteri Sadakati

Jakoby ve Kyner’e gore; miisteri sadakati tercih edilen bir tutum ve belli bir zamanda
sergilenen davranistir. Miisteri sadakati bir merdivene benzer. Yukar1 dogru ¢iktik¢a sadakat
artar. Basamagin en altin1 sadik olmayan miisteriler olusturur. 2. basamag isletmeye ara sira
ugrayan kisiler olusturur. 3. basamagi ise isletmenin en sadik miisterileri olusturur. Miisteriler

sadik olduklar1 gibi sadik olmayadabilirler. Sadakatsizligin nedenlerinden bir kac¢1 sdyledir;

o Akillilhik: Miisterilerin capraz aligveris ile ayni1 fiyata daha kaliteli iiriin
bulabileceklerini hissetmeleridir.

e Baglilik: Miisteriler pek ¢ok isletmeden alisveris yapmak isterler.

e Para tasarrufu: Miisteriler, gelirlerinin biiyiik bir kismini tatil, sosyal hayat gibi

aktivitelere harcamak isterler. Bu sebeple biitcelerine dikkat ederler.



e Meraklilik: Miisteriler iiriin ve marka hakkinda edindikleri bilgileri daima giincel

tutmak isterler.
Miisterilerin sadik kalmak i¢in birkag sebebi de soyledir;

e Usengeclik: Bazen miisteriler tembellikten dolayi tek bir isletmeden alisveris yapabilir.
Boylece o isletmeye kars1 baglilik gelisir.

e Aligskanlik: Devamli ayni1 isletmeden alisveris yapan miisteriler bu durumu degistirmek
istemezler.

e Zaman Tasarrufu: Is hayatin1 ok yogun gegirenler, zamandan tasarruf yapmak i¢in tek

bir isletmeyi segerler.

Hizmet isletmeleri konumlandirmalarini dogru yaptiklarinda miisteri sadakati
gerceklesecektir. Isletmeler konumlandirma ile kendi imajlarini belirlerler. Bu imajin
beklentileriyle uyumlu oldugundan isletme emin olmalidir. Clinkii isletmeler i¢in iyi ve kaliteli

hizmetin sunumu 6nemlidir (Burucuoglu, 2011:33-39).

Ayrica miisteri sadakati ve karlilik arasinda dogru bir iliski vardir. Reichheld ve Sasser’e
gore bir isletme miigerilerinin %5’ini elinde tutarak karliligimi %25°ten %125°e ¢ikarabilir

(Selvi ve Ercan: 161-163).

Isletmeler miisteri sadakati yoluyla maliyetlerini azaltirlar ayn1 zamanda miisterilerine
yiiksek kalite ve diisiik fiyatla hizmet sunmada 6nemli bir avantaj saglar (Selvi ve Ercan:
161-163).

2.2.4.4.1. Miisteri Sadakatinin Degeri

Tatmin olmus miisterilerin sadik olma ihtimalleri yiiksektir. Cilinkii yiiksek tatmin
miisterilerde duygusal bir bag yaratir. Davids’in ¢aligmalarina gore, basarili isletmeler miisteri
sadakatini saglamak icin marka kisisellestirilmesi, calisanlarin egitilmesi, miisteri istek ve
ithtiyaclarina odaklanilmasi, tirtin/hizmet gelisiminin istikrarli olarak saglanmasi boyutlarina

odaklanmalidirlar (Erk, 2009:44-48).

Miisteri sadakati daha ¢ok miisteri i¢in, deger yaratmayla olusur. Glinlimiiz miisterileri,
cok degiskenli bir yapidadir. Bu durum miisterilerin tatminini zorlastirir. Diinyanin pek ¢ok
yerinde miisteri sadakati azalmistir. Miisterilere ucuz fiyatlh alternatif tirtinlerin sunulmasi bu

durumun temel sebebidir (Erk, 2009:44-48).



Miisterilerin sadakatini arttirabilmek icin isletmenin karliliklarina gére miisteriler,
ayristirilabilir. Bunun igin isletme, miisterilerin davraniglarini ¢ok 1iyi analiz etmek
durumundadir. Isletmeler, miisterinin sagladig1 gercek degeri ortaya koymalidirlar. Gergek
deger, misterinin bugiinkii kar1 ile gelecekte saglayacagi karin net bugilinkii degerinden olusur.
Ayrica igletmeler miisterinin sagladigi stratejik degeri de belirlemelidirler. Stratejik deger ise
miisterilerin saglayabilecegi bliylime potansiyelidir. Ger¢ek deger ile stratejik degerin birlesimi

isletmeye daha ¢ok miisteri kazandirir (Erk, 2009:44-48).

2.2.4.4.2. Miisteri Sadakatinin Avantajlar

Isletmeler yeni miisteriler bulmak icin genellikle maliyet, zaman ve enerji harcarlar.
Ayn1 zamanda bu miisterilerin kendileriyle aligveris yapmalarini da saglarlar. Ancak isletmeler
bu durumu ikinci kez yapmak istemezler. Isletmeye ikinci kez gelmeyi ve kendileriyle alisveris

yapmay1 miisterilerden beklerler (Bayuk, 2004:82-90).

Sadik miisterilerin isletmeye sagladigi avantajlar c¢ok biiyilk Oneme sahiptir.

Isletmelerin miisterileriyle kurdugu sadakatin sonucunda;

e lsletmeler miisterileriyle giiven iliskisini oturtmus olur ve miisteriler tarafindan olumlu
agizdan agza pazarlama yaparlar.

e Isletme, calisanlar1 ve miisterileriyle bir aile ortami kurmay1 basarmustir.

e Isletme belli bir oranda sadik miisteriye sahip oldugunda, gelecege yonelik gelisimini
daha iyi belirler.

e Bir isletme ne kadar ¢ok sadik miisteriye sahipse, isletme miisterilerine o kadar {iistiin
deger sunmaktadir.

e Sadik miisteri, isletmenin siireclerine katkida bulunur, isletmeye geri bildirim yapar.

e Isletmede bir sorun meydana geldiginde; sadik miisteri isletmeyi terk etmek yerine

sorunu isletmeye bildirir (Bayuk, 2004:82-90).

2.3. Hizmet Hatasi ve Hizmet Telafisi

2.3.1. Hizmet Hatasi1 Nedir ?

Hoffman ve Bateson (2007) hizmet hatasini, gerceklesen hizmet performansinin
miisterilerin beklentilerinin altinda kalmasi olarak tanimlamislardir. Parasuraman vd. (1985)

gore miisterilerin beklentileri gergeklesmediginde hizmet hatas1 gerceklesir.



Hizmet isletmelerinde bir problem meydana geldiginde eger problem {izerine

odaklanilmaz ve problem c¢oziilmeye g¢alisilmazsa hizmet hatasi meydana gelir (Bozkaya,
2012:47).

Hizmet hatalari, hizmet isletmelerinden gergeklesen ve miisterilerin gergeklesmesini
engelleyecek her tiirlii faaliyeti kapsar. Bunlarin sonucunda da tatminsizlik duygusu olusur. Bu

tatminsizlik duygusu miisterinin tekrar satin alma davranigini da etkiler (Tiirkoglu, 2007:4).

Parasuraman vd. hizmet kalitesini (K), miisterinin beklentisi (B) ile hizmet isletmesinin
performansi (P) arasindaki fark olarak tanimlamislardir (K=B-P). Bu fark biiyiidiik¢e, hizmet
kalitesi de yiikselir. Ayrica bu fark miisteri tatminini de 6lger (Tiirkoglu, 2007:5).

Miisterilerin hizmet isletmelerinden hizmet almay1 biraktiklarinin ya da diger hizmet
isletmelerinden hizmet almaya baglamalarinin 2 6nemli sebebi vardir. Bunlar da temel hizmet

hatalari ile hizmet sunumu hatalaridir (Bozkaya, 2012:48).

e Temel hizmet hatalari: Miisterilerde tatminiyetsizlige neden olur. Ornegin; otel odasinin
temiz olmamasi gibi.
e Hizmet sunumu hatalari: Miisterileri psikolojik yonden kétii etkiler. Ornegin; miisteri

tatil icin otele geldiginde bekledigi ilgiyi bulamamasi gibi.

Nguyen ve McColl-Kenedy (2003) hizmet hatalarini siire¢ ve onun basliklar altinda
toplamistir. Hizmetin sunumu esnasinda miisteri bekledigi performans: alamadiginda
kendisinde tatminsizlik olusuyorsa sonu¢ hatas1 meydana gelmistir. Hizmetin sunumu aninda

tatminsizlige sebep olacak hatalar gergeklestiyse siire¢ hatas1 meydana gelmistir.

Bitner, Booms ve Tetrecult (1990), hizmetin sunum sistemindeki hatalar1 2’ye

ayirmiglardir.

e Kontrol edilebilen hatalar
o Var olmayan hizmet
o Sebepsiz yavas hizmet

e Kontrol edilemeyen hatalar

Var olmayan hizmet: Var olan bir hizmetin sunumunun gergeklesmemesidir. Ornegin;

rezervasyon kaydinin ger¢eklesmemesi sebebiyle otel odasinin miisteriye verilememesi.



Sebepsiz  yavas hizmet: Hizmetin gereginden olduk¢a yavas olarak sunumunun
ger¢ceklesmesidir.

Kontrol edilemeyen hatalar: Hatanin isletmedeki dis etkenler tarafindan gergeklestirilmesidir.

Ornegin; ugakta ikramlarm kétii olmas.

Miisteriye gosterilen ilgi eksikligi, miisteriyle uygunsuz bir sekilde konugmak, miisteriyi

dinlememekte hizmet hatalarina neden olur.

London (1977)’a gore miisteriler hata ile karsilasip memnun olmadiklarinda 2 tiir

davranis gosterirler. Bunlar:

e Tepki gosterenler
o Acik tepki gosterenler
o Ozel tepki gdsterenler

e Tepki gdstermeyenler
Acik tepki gosterenler: Miisteriler sikayetlerini yonetime direk bildirirler.

Ozel tepki gosterenler: Ayni isletmeden tekrar, hizmet almayarak tepkilerini kendilerince

gosterirler.

Tepki gostermeyenler: Miisteriler notr olduklarinda tepki gostermemis olurlar. Miisteriler
hizmetlere iriinlere olduklarindan daha fazla sadiktirlar. Bu diisiincenin temel sebebi,
hizmetlerin degisebilir olma o6zelligi tasimalaridir. Egitim seviyesi diisiik olan insanlar

genellikle sikayetlerini dile getirmez. Sessiz kalarak bagka bir hizmet isletmesine yonelirler.

Miisteriler memnuniyetsizlik karsisinda negatif aktif ve pasif olmak lizere 2 tiir tepki
gosterirler. Negatif aktif yanitlarda, miisteriler aynmi isletmeyi bir daha kullanmazlar. Pasif

yanitlarda ise miisteriler, isletmeye karsi bagliliklarini siirdiiriirler (Bozkaya, 2012:50).

Problem ¢oziilemedigi halde ayni1 isletmeden hizmet almaya devam eden miisteriler de
vardir. Bu sebebin altinda sosyal maliyetler ve prosediirel maliyetler yatmaktadir (Bozkaya,

2012:50).

Aragtirmalara gore; hizmetler pahali ve 6nemliyse hizmet hatalariyla karsilasildiginda
misteriler daha ¢ok sikayette bulunurlar, hizmetler ucuz ve 6nemsiz olduklarinda miisterilerin

sikayette bulunmadiklari saptanmistir (Ennew ve Schoefer, 2003).

2.3.1.1. Hizmet Hatalarimin Belirlenmesi

Hizmet hatalarinin etkili bir sekilde kullanilmasi i¢in asagidaki uygulamalar kullanilir.



e Performans standartlarinin olusumu
e Hizmet telafisinin 6neminin anlasilmasi
e Miisterilerin sikayet konusunda egitimi

e Internetle teknolojik destegin sunumu

2.3.1.1.1. Performans Standartlarinin Olusumu

Levitt (1975), hizmetleri mallarla mukayese etmistir ve “ne alacagini onu satin almadan
once bilemezsiniz.” seklinde konusmustur. Bu diisiiniis, miisterilerin belirsiz beklentilerini
aciklar ve miisterilerin tatmin olmadiklarinda nigin sikayette bulunmadiklarini da ortaya koyar.
Gergek anlamda hizmet standartlart olustugunda belirsiz beklentiler de ortadan kalkar

(Ttrkoglu, 2007:6).

2.3.1.1.2. Hizmet Telafisinin Oneminin Anlasilmasi

Kalict miisteriler yaratmak isteyen firmalar, miisteriyle iliskilerini nasil diizgiin
tutacaklar1 konusunda kendilerini gelistirmislerdir. Isletmelerin gerceklesebilecek olasi hatalara

kars1 problem ¢ozmede gerekli onlemleri almis olamalari gerekir  (Tiirkoglu, 2007:6).

2.3.1.1.3. Miisterilerin Sikayetler Konusunda Egitimi

Miisterilerin nasil sikayette bulunacaklarina dair isletmeler, miisterilerini egitmelidir.

Ornegin; isletmeler sikayet kutular1 bulundurarak sikayetleri alabilirler (Tiirkoglu, 2007:7).

2.3.1.1.4. internetle Teknolojik Destegin Sunumu

Cagr1 merkezlerinin kullanilmasi bu béliimde olduk¢a 6nemlidir. Cagri merkezlerini
kullanmak diger sikayet tiirlerine gére daha 6n plandadir. Ciinkii sozlii iletisim, yazili iletisime

gore daha garpicidir (Tirkoglu, 2007:7).

2.3.2. Hizmet Telafisi ve Hizmet Telafisi Paradoksu
2.3.2.1. Hizmet Telafisi Modeli

Hizmetler dokunulmazdir. Bu sebepten &tiirii hizmet isletmelerinin yenilik¢i
pazarlamaya daha cok ihtiyaci vardir. Ayrica hizmetlerin gergeklesebilmeleri i¢in miisterilerin
de iiretime dahil olmalar1 gerekir. Hizmet sunucusu ile miisteri yiizyiize gelir. Hizmet
sunucular1 hizmet hatalarin1 miisterilerden gizleyemez. Olas1 hata sonras1 meydana gelebilecek
memnuniyetsizligi gidermek igin isletmeler, telafiye giderler. Telafinin de hizli ve etkili bir

sekilde  gergeklestirilmesi  gerekir  (http://stratejikileti.blogspot.com.tr/2013/04/hizmet-



http://stratejikileti.blogspot.com.tr/2013/04/hizmet-telafisi.html

telafisi.ntml). Hizmet telafisi, problemleri ¢dzmek i¢in tasarlanan olaylar1 igerir. Tatmin
olmayan miisterilerin ¢esitli negatif tutumlar1 yer alir. Misterilerle birlikte gergeklesen pozitif
deneyimi hizmet saglayicilar1 kanitlamalilar. Yinede, ¢esitli miisteri beklentilerinin oldugu

cevre faktorleri i¢in hatalar kaginilmazdir (Miller vd., 2000).

Hatadan telafi i¢in firsatlar saglanir ve hatalar, pozitif bir hizmetin saglanmasi i¢in ikinci
bir sanstir. Fiziksel yaklasimlar yoluyla miisteriler sik sik elestirilmelerine ragmen,
basarisizliktan sonra gelen telafiden emin olunan fiziksel etmenler ve somutluk bir biitiindiir.

Hizmet hatasi ve telafideki basari, her ikisi de ¢ok fazla sonug icerir (Miller vd., 2000).

Bell ve Zemke (1990)’ye gore hizmet telafisi, beklentilerin kargilanmadig1 zamanlarda
miisteriyi tekrar tatmin etmek i¢in diisiiniilen bir eylemdir. Brown ve Gronross (1988)’a gore
hizmet telafisi, tatmin olmayan miisteriyi, tatmin etmek i¢in ugrasmaktir. Hizmet telafisinin
esas amaci miisterilerle iliskinin devamliliginin saglanmasidir. Miisteri tatmini ve ardindan

miisteri baglilig1 saglandiginda miisterilerle iliskinin devami saglanmis olur.

Lapitus ve Pinkerton’a gore miisteriler, yiiksek ¢ikt1 elde ettiklerinde, diirtist
davranildigin1 hissettiklerinde isletmeye tekrar gelme olasiliklarinin arttigini ve olumsuz

kulaktan kulaga iletisimde bulunmayacaklarini bulmuslardir.

Hart ve digerlerinin (1990) yaptiklar1 aragtirmanin sonuglarina gore hata sonrasi telafi
sirasinda miisterilerin ¢ogu olumsuz tepkilerini daha da arttirmislardir. Clinkli miisteriler telafi
sirasinda yasanabilecek olaylara hazir degillerdir. Miisteriler genellikle hata sebebiyle degil,
telafi aninda yasanan basarisiz olarak kabul edilen durumlarin ortaya ¢ikmasi sebebiyle diger

hizmet isletmelerine yonelirler.

Isletmeler hatalar1 en aza indirmek igin standartlasma yoluna gideler. Ornegin;
miisterileri giiler yiizle karsilamalari. Hart ve digerlerine (1990) gore basarili bir hizmet telafisi

i¢in isletmelerin yapmasi gerekenler sunlardir;

Maliyet élciilmeli: Isletme yoneticileri mutsuz ayrilan bir miisterinin isletme kar1 {izerindeki
etkisini gormezden gelir. Bu durumun etkisiyle yeni miisteriler tizerine odaklanirlar. Yapilan

hatalar da isletmede belirli oranda maliyet kaybina yol acar.

Sessizlik bozulmali: Bazen karsilasilan hatalar firmanin hizmetlerini gelistirmesi agisindan
firsata doniisebilir. Baz1 miisteriler dinlenilmek ister bazilar1 da sessiz kalmak ister. Sessiz kalan
miisteri hatanin bir sonuca varamayacagi diisiindiigii igin sessiz kalir. Sessiz miisterilerin

sessizliklerini bozmalar i¢in firmalar harekete gecmelidir.


http://stratejikileti.blogspot.com.tr/2013/04/hizmet-telafisi.html

Telafi sirasinda hizli hareket edilmeli: Hata sonrasinda telafi aninda calisanlar miimkiin

olabildigince hizli hareket etmelidir. Hiz, hizmet telafisi i¢cin olduk¢a 6nemlidir.

Calisanlara egitim verilmeli: Miisteriyle iletisim kuracak olan calisanlar, egitilmelidirler.

Egitim sonrasinda kendilerine yetki ve sorumluluk verilmelidir.

Calisanlar yetkilendirilmeli: Verilen egitimin ardindan isletme, telafinin hayata gegirilmesi ig¢in

calisanlarini gérevlendirmelidir. Telafi i¢in ¢calisanlar tesvik edilmelidir.

Bowen ve Johnston (1999) hizmet telafisinin tanimindan once telafiyi, ikiye
bolmiislerdir:

e i¢ hizmet telafisi

e Dis hizmet telafisi

Ic hizmet telafisi: Isletmeler calisanlarina uygularlar. Isletmede calisanlar i¢ miisteri
pozisonundadir, yapilan isler de i¢ Uriindiir. Hedefler belirlenirken i¢ {irtinlerin i¢ miisterileri
tatmin etmesi amaciyla kullanir. isletmeler miisterilerine hatasiz bir hizmet sunmak istiyorlarsa,
ilk  olarak  calisanlarmna  hatasiz  bir  hizmet sunmaya gayret etmelidirler

(http://stratejikileti.blogspot.com.tr/2013/04/hizmet-telafisi.html).

D1s hizmet telafisi: Telafi aninda miisterilere uygulanan stratejilerdir. Gergeklesen hata
karsisinda isletmenin hatay1 kurtarma ugrasidir

(http://stratejikileti.blogspot.com.tr/2013/04/hizmet-telafisi.html).

2.3.2.2. Hizmet Telafisi ve Adalet Boyutlar:

I¢inde bulunulan durumun veya verilen bir kararm adaletli olup olmadigi konusundaki
duyumsamalara adalet teorisi (boyutu) denir. Bireyler ¢iktilar ile girdiler arasindaki orani
karsilagtirirlar. Aradaki fark bireyin faydasina ise birey sucluluk, pismanlik gibi duygular
hissedebilir. Fark bireyin zararina ise birey hayal kiriklig1, kizginlik gibi duygular yasayabilir.
Adalet teorisine gore birey her iki durumda da denge noktasini yakalamalidir (Kog, 2015:284).
Patterson vd. (2006) hizmet telafisi i¢in 3 tiir adalet boyutunu ortaya koymustur. Bunlar;

e Dagitimsal adalet
e Prosediirel adalet

e [letisimsel adalet

2.3.2.2.1. Dagitimsal Adalet


http://stratejikileti.blogspot.com.tr/2013/04/hizmet-telafisi.html
http://stratejikileti.blogspot.com.tr/2013/04/hizmet-telafisi.html

Dagitimsal adalet boyutu, hizmet telafisinde verilen karar1 etkileyen ilke, prensip ve
kurallar1 kapsar. Problemin nasil sonuglandigi, paranin iade edilip edilmedigi ile ilgilenir.
Ornegin; restoranda verilen siparis sonucunda eger yemek miisterinin istedigi gibi pismezse,

garsonun yemegi degistirerek yeni bir yemek getirmesi gibi (Kog, 2015:285).

2.3.2.2.2. Prosediirel Adalet

Prosediirel adalet boyutu kararlarin nasil alindigi ve problemlerin ¢oziime nasil
kavusturulduguyla ilgilenir. Ornegin; restoranda verilen siparisin garson tarafindan miisteriye

hemen getirilmesi gibi (Kog, 2015:286).

2.3.2.2.3. iletisimsel Adalet

fletisimsel adalet boyutu telafi boyunca miisterilere nasil davranildig, saygi gdsterilip
gosterilmedigi ve calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koyup koymadig: ile ilgilenir.
Ornegin; restoranda verilen siparislerin garson tarafindan karistirilmas: sonucunda garsonun

miisteriden Oziir dilemesi gibi (Kog, 2015:286).

2.3.2.3. Hizmet Telafisi Paradoksu

Hizmet telafisi paradoksu, hizmet hatasina maruz kalip, isletme tarafindan telafi ile
sorunu ¢Ozlime ulasan ve tatmin olan miisterilerin higbir hizmet hatasiyla karsilasmayan
miisterilere oranla tekrar satin almaya daha fazla meyilli olmalaridir (Lovelock ve Wirtz, 2004).

Bu kavrami ilk ortaya atan McCollough be Bharadwai (1992) ‘dir (Kog, 2015:279).

Zeithaml ve Bitner (2003) bu konuyu bir 6rnek dahilinde aciklamiglardir. Miisteri tatil
icin rezervasyon yaptirmasina ragmen otele geldiginde kendisine otelde bos oda olmadigi
soylenmistir. Miisteri, bu durumun iizerine tatminsizlik yasamistir. Fakat yetkili kisiler, ayni
otelde ayni fiyata daha biiylik ve konforlu bir odaya yerlestireceklerini sdylemeleriyle iginde
bulunulan durumu telafi etmislerdir. Miisteri boylece hem tatmin olmus hem de miisterinin
otele olan baglilig1 artmistir. Hata, basarili bir sekilde telafi edildiginde miisterinin sadakatini

de arttirir.

Telafiden sonra miisterilerin beklentileri de yiikselir. Hizmet hatasi ikinci kez meydana
geldiginde hizmet telafisi paradoksu ortadan kalkar. Bir kez olmak sartiyla miisteriler hizmet

hatasini affedebilirler ancak birkac¢ kez oldugunda miisteriler bagislayici olmazlar (Tiirkoglu,
2007:4-24).

Hizmet telafisi paradoksunun sonuglar kiiltiirlere gore degisir. Ornegin, telafi

sonrasinda Batili miisteriler Asyali miisterilere gore daha fazla tatmin olurlar (Kog,



2015:280). Bu farklilik uluslarin giic mesafesinden de kaynaklanmaktadir. Giig mesafesi
Hofstede (1991)’ye gore toplum icersinde zayiflarin giigliilerle iligkini anlatan bir terimdir. Giig
yiiksek statiiyli, saygiy1, zenginligi ve daha ¢ok hakki temsil eder. Gii¢ mesafesi diisiik olan
kiiltiirlerde ast ve {ist arasinda ayricalik, {stiinliik gibi kavram ¢ok diisiik diizeydedir. Giig

mesafesi yiiksek olan toplumlarda ise bu durum tam tersidir.

Hizmet personeli ve miisteri arasindaki sosyal etkilesim kiltiir acisindan onemli
derecede etkilenir. Ciinkii kiiltiirtin bir kisinin degerini, tutumunu, tercihini ve davranigini

sekillendirdigine inanilir (Kog, 2013:3682).

2.4. Atfetme

Atfetme, bireylerin kendi davranislarinin ve diger bireylerin davraniglarinin nedenlerini
anlama siirecidir. Atfetme sonucunda, yasanilmis olaylarin sebepleri agiklanir. Ve sebepler
sonucunda pek c¢ok yargiya varilir. Duygularin, davranislarin, kararlarin ve tutumlarin
olusmasinda yapilan atiflar son derece etkili olur. Atfetmede neden-sonug iligkisi agiklanir. Bu
stirecte belirli bir olayin nedenlerine inilir, bu nedenler arastirilir, olayda sorumlularin kimler
oldugu ortaya cikarilir ardindan bireylerin davraniglarinin sebeplerine inilir ve bu davranisi

ortaya ¢ikaran dzellikler tespit edilir.

Ortak degisim modeline gore, bir davranigin sebebi olmasi i¢in davranig meydana gelirken var
olmasi, davranis meydana gelmezken yok olmasi gerekir. Bazen davranisin sebebi icin
aciklamalara ihtiya¢ duyariz. Ve yapilan atfetmenin dogrulugunu belirlemek igin yardima
ihtiya¢ duyabiliriz. Ancak birden fazla sebep miimkiinse birine atfetmede bulunmak i¢in istekli
davranmayabiliriz. Ornegin; bir muhasebeci bize kahve 1smarlamak istiyorsa onun arkadas
canlist oldugunu diistinmeyebiliriz. Aksine bizimle i yapmak istedigi i¢in gorlistiglinii
diisiiniiriiz. Ancak gegirilen kotii bir kazadan sonra tanimadigimiz biri bize yardim ederse onun

1yi biri oldugunu diisiliniiriiz. Ciinkii bize yardim etmek i¢in bir sebebi yoktur.

Adams’n aragtirmalarina gore bireyler kendilerine verilen odiillerle bagkalarina verilen
odiilleri daima karsilastirmislardir. Yani kendi girdi/cikti oranlariyla diger bireylerin girdi/¢ikt
oranlarini karsilastirirlar. Kendilerine verilen ddiillerin, kendileriyle benzer basariyr gosteren
kisilerle handi diizeyde esit oldugunu belirlemeye c¢alismislardir. Bireyler bu tiir bir
karsilastirmada orgiite sunduklar1 emek, zeka, bilgi, tecriibe ve yetenek ile bu kavramlara bagl
olarak ortaya konan basarilar1 gdsterirler. Bununla birlikte ddiiller ticret, statii, prim, ikramiye,
is glivenligi vb. gibi hususlardir. Bireyler adaleti belirlemek i¢in bu iki unsurun oranlarini

karsilastirir. Esitlik duygusuna gore biitiin girdi/¢ikt1 oranlarinin esit olmasi gerekir. Eger birey



cok siki calisiyorsa kendi davraniglarini diger bireylerin davraniglariyla kiyaslarken daha
yiiksek ticret almasi gerektigini savunur. Birey sundugu girdileri ve elde ettigi orgiitleri diger
bireylerle karsilastirir. Esitsizlik varsa o6diil adaleti bozulur ve dengesizlik ortaya ¢ikar.
Bagotti’ye gore insanlar ihtiyaglarini giderebilmek i¢in organizasyonlarla birlikte sosyal ve
ckonomik degis tokusta bulunmalilar. Bagozzi, esitligi onemli kabul etmistir. Adams, General
Electric’te bir aragtirma yapmistir. Arastirma sonunda 6diil adaletinin c¢alisanlar1 giidiileme
konusunda oOnemli bir deger oldugunu vurgulamistir. Adams iki bireyin birseyleri
degistirdiginde bireylerden birinin ya da her ikisinin bu degis tokusu adaletsiz buldugunu

vurgulamustir.

Esitlik, kiyaslama hedefini degistirerekte azaltilir. Ornegin kisi, diger bireylerle yapilan
kiyaslamay1 6zel beceri ve yeteneklere sahip olmasi seklinde diisiinebilir ve bir diger kiyaslama

icin gecerli bir temel saglayabilir.

Son olarak birey pozisyonundan kolayca vazgegebilir. Bir diger departmana transfer

olarak ya da tamamen vazgecerek esitsizligi azaltabilir.

Huppertz vd. (1978) fiyat ve hizmet adaletsizliginin etkileri iizerine caligmalar
yapmustir. Sonuglara goére yiiksek fiyat daha az adil algilanmistir. Huppertz pazarlama

literatiiriine esitlik algisini, takas ortamindaki uygulamalara gére degerlendirdigi i¢in girmistir.

Oliver ve Swan’a gore adalet ve tercih, alicilarinin ¢iktisina baghdir. Tatmin ise esitlige
ve onun adaletine baglidir. Oliver ve Swan satici ile miisteri arasindaki esitlik iligkisini tatmin

ve egilim dogrultusunda incelemislerdir.

Sonug olarak atfetme teorisinin bireyleri dnce nedenleri belirlemek, ¢ikarmak tizere
giidiilendigini, ikinci olarak bireyin davraniglarini, bu sebeplere dayandirdigini ve bu siiregleri
yonlendiren genel kurallar biitiinii oldugu ileri stiriilmiistiir. Atfetme siirecinde motivasyondaki
tesvik araclari, bireylerin verimliligi ve istenilen davranisin gerceklesmesi oldukg¢a dnemli
konulardir. Atfetmede olaymn nedenlerine inme ve olayr anlama, sonuglar i¢in sorumlulugun
kimler oldugunun ortaya ¢ikarilmasi ve bu davranisin nedenlerine inme ayrica tiim bunlari

ortaya ¢ikaran kisisel 6zellikleri belirleme yer almaktadir (Cokay, 2014).

2.4.1. Kontrol Edilebilirlik
Kontrol edilebilirlik, 1979 yilinda Weiner tarafindan ortaya atilmistir. Buradaki asil
amac yapilan atiflarin nedenlerinin ig¢sel ve dissal biyutlarinin ayrica kalict olan ve kalici

olmayan farkliliklarin belirlenmesidir. Ornegin; tiikkenmislik, ruh hali ve etki hem igsel hem de



kalic1 olmayan sebeplerdir. Kontrol edilebilirlik etkin irade ile kontrol altina alinabilir ancak
ruh hali ve tilkkenmislik kontrol altina alinamaz. Kontrol edilebilirlik ve siireklilik kisisel etki ve

gelecekteki performans ile iligkilendirilir.

Ofke, merhamet, sug, utang gibi duygular kontrol edilebilirligi kapsayan ortak
duygulardir. Duygular objektif sonugla ilgilenir ve genel 6zelliklerle birlikte atifsal modellere
eslik eder. Ornegin; basarisizlik tutumunda negatif sonuglar kontrol edilemeyen sebeplerle
iliskilidir. Ciinkii kontrol edilemeyen sebepler de basarisizlik ile iliskilidir (Blefare, 1994:14-
19).

2.4.2. Siireklilik

Siireklilik, verilmis olan sebeplerin dziindeki istikrarin boyutunun yansitilmasidir. igsel
sebepler 6rnegin yetenek gibi, sabit ve degismez algilanir. Ancak etki ve ruh hali degisebilir.
Digsal sebepler drnegin, sans gibi. Sans degisebilir ve istikrarsizdir, yetenek tam tersi istikrarl

bir faktordiir. Ciinkii yetenegin gelecekteki performansi daha fazla tahmin edilir.

Weiner bu atfin gelecekteki performansina odaklanmistir. Korku ve basarisizlik hisleri
genel olarak basarisizliga atfedilir. Bekleyisle iligkilendirilen etkilerden neden odakli atiflarin
meydana geldigi tahmin edilir. Boylece basarisizligin atfi diisiik yetenege ve i¢sel odaga atilir
(Blefare, 1994:13-17).

2.4.3. Yoriinge

Bireyin kendisini etkileyen olaylar iizerinde kontrol giiciinlin kaynagini degerlendirme
bicimidir. Bireylerin baslarina gelen olaylarin nedenlerine dair inanglar sosyal hayatta 6nemli
sonuglara yol agar. Bazi1 bireyler basar1 ve basarisizlig1 kendilerinin kontrol edebilecegine inanir
bazilar1 ise kaderin, sansin yasamlarini belirlediklerine inanir. Genellikle, yagsamlarini kontrol
edebilecegine inananlar basarili olurken sans, kader gibi diislinceye sahip olan insanlar

basarisizliklarla karsilasirlar.

Bu kavram ilk kez Phares tarafindan ol¢iilmeye calisilmistir. Rotter (1954) tarafindan
gelistirilmigtir. Rotter (1966) 6diil ve cezalarin kisinin kendisi tarafindan m1 yoksa kisinin
kendisi disindaki diger giicler tarafindan mi kontrol edildigine dair beklentileri kontrol

odagi/yoriinge olarak tanimlamistir.

Birey kendi davranisinin olumlu ya da olumsuz bir sekilde sonu¢landigini fark ettiginde

ayn1 davranisin gelecekte de uygulanacagma dair bir beklenti olusur. Bireyin gelisim



asamasinda yasadigi pekistirici algis1 genellesen bir pekistirici beklentisini olusturur. Bu
duruma bagli olarak birey, pekistiricilerin kendi giiciiniin ya da kendi giiciiniin disindaki
giiclerin olduguna dair bir inanci kabul eder. Birinci durumda birey i¢ kontrole ikinci durumda
dis kontrole inanir. Bireyler i¢ kontrol merkezine sahip olduklarinda kendi davranislarinin
hayattaki pek cok olay iizerinde etkili olduguna inanir. Dis kontrol merkezine sahip

olduklarinda ise degisimi diger bireylerin belirlediklerine inanirlar.

Yapilan pek ¢ok arastirmaya gore i¢ kontrol odagindaki kisilikler dis kontrol odagindaki
kisiliklere gore daha olumludur. Dis kontrole olan inan¢ daha ¢ok depresyon, diisiik benlik
saygisi ile etkilidir. Strickland ( 1989) ‘in arastirmasina gore olaylarin kendi davranislarina
bagli olduguna inanan bireyler kendi davranislart disindaki gilice bagli olanlara gére daha ¢ok
miicadeleci ve girisimcileridir. Birey, yasamindaki sorunlari ¢ézerken davraniglari kontrol
odagina bagl olarak degistirebilir. Kontrol odag kisilikle ilgilidir ve insan hayatinda 6nemi

biytiktiir (Kiiciikkaragoz, 2013).

2.4.4. Bashca Atfetme Kuramlari

Atfetme, bir siiregtir. Birey, etrafinda gelisen olay ve davramiglarin nedenlerini
mantiksal yonden bulmaya calisir. Edindigi deneyimler ve yaptigi gozlemler sonucunda
karsilastigi olayin sonuclarint sebeplerle iliskilendirir. Ancak birey kendi basar1 ve
basarisizliginin sonuglarin1 degerlendirirken objektif olamaz. Bunun en dnemli sebebi birey
cevresini algilarken yanilgilart gereginden fazla kullanmasidir. Bireylerin kisilik 6zelliklerine

agirhik vererek durumsal belirleyicileri gormeyisi en sik tekrarlanan hatalardandir.

Insanlarin  davramglarinin - degerlendirilmesi ve yorumlanmasi agisindan atfetme
oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Siirecin nasil ortaya ¢iktigina dair ¢esitli aragtirmalar yapilmig

ve atfetme kuramlari ortaya atilmistir (Cokay, 2014).

2.4.4.1. Heider’in Naif Bilim Adam Kuram

Firtz Heider, atif kuramini psikolojiye ilk kazandiran kisidir. Genel olarak insanlarda
birbirine uyan bir anlayisa erisme ve gevreyi kontrol etmek olmak tizere iki ihtiya¢ vardir. Bu
ihtiyaclar1 kasilamak icin insanlarin davranislarii dnceden tahmin etmek gerekir. Insanlar olay
ve davraniglar1 aciklarken bireylerin kisilik 6zelliklerine dayandirirlar. Kurama gore kisinin
davranislarmin kisilik 6zellikleriyle uygun olup olmadig: atfetme siirecinde belirlenir (Cokay,

2014).

2.4.4.2. Kelley’in Birlikte Degisim Kurami



Bu kuram rasyonel insan diisiincesiyle ilgilenir. Degisim ilkesi, temel faktordiir. Bir
davranis zaman icinde degisim gosteren bir nedene yiiklenir. Insanlar davranislarin hangi
faktorlerle birlikte degistigini belirlerler ve ardindan bu faktére neden olan bir rol atfedilir
(Cokay, 2014).

2.4.4.3.Basariya Bagh Atfetme Kuram

Bu kurami Weiner ortaya atmistir. Bir kisinin basar1 ve basarisizliginin sebepleri nasil
algiladigi arastirilir. Bu alginin davranis tizerindeki etkilerine odaklanilir. Weiner bu kuramin
yetenek, caba, gorev Ozellikleri ve sans olmak iizere 4 temel nedensel atiftan bahsetmistir.

Yetenek ve caba igsel atif iken gorev 6zellikleri ve sans digsal atiftir (Cokay, 2014).

2.4.4.4. Grupsal Iliskilere Gére Kuram

Bu kurami Deschamp, Hewstone ve Jaspar ortaya atmistir. Bu kurama gore grup iiyesi
olan insanlar kendi davraniglarina i¢ grup, dis grup iiyesi gibi nedenler yiiklerler. Gruplari

ayiran yanliliklarin olmasi bu kuramin en 6nemli 6zelligidir (Cokay, 2014).

2.4.5. Atfetme Siirecinde Hatalar

Insanlar genelde kendi davramislar1 cevresel etmenlerle aciklarlar, diger bireylerin
davranislarinin  nedenini de bireylerin kisiliklerine ytiklerler. Pazarlama yoneticileri,
tikketicilerin atfetme hakkindaki diisiincesiyle ilgili bilgi sahibi olurlarsa verilen mesajdan
sonra tiiketicilerin ¢ikarimlariyla ilgili tahminlerde bulunabilirler. Bdylece i¢inde bulunulan
duruma gore pazarlamacilar daha uygun stratejiler gelistirirler ve uygulamalar1 daha etkili hale

getirirler. (Cokay, 2014).

2.45.1. Temel Atfetme Hatas1

Temel atfetme hatasi, bireyin davranislar1 degerlendirilirken igsel faktorlerin etkisini
yiiksek, digsal faktorlerin etkisinin ise diisiik oranda dikkate alinmasidir. Bir olayla ilgili bireyin
iyi sonuglari kisisel nedenlere dayandirip basarisizliklari ise digsal nedenlere dayandirmasidir.

Ornegin; smavdan 100 aldim, hoca 20 verdi gibi.

Bir memurdan yardim istedigimizde memurun davranisi beklentimizi karsilamazsa
memurun kaba ve soguk biri oldugunu diisiiniiriiz. Memurun hergilin problemli insanlarla
ugrastigl gerg¢egini géz ardi ederiz. Memurun bdyle davranmasiin sebebi kisiligi degil,
meslegidir. Bir bagkasinin davranisini gordiigiimiizde farkli durumlarin ortaya ciktigini

diistinmek yerine o bireyin kisilik 6zellikleri gibi dahil olan niteliklerin davranisa sebep



oldugunu diisiiniiriiz. Yapilan arastirmalara gore tutumsal atfetmeler kendiliginden, bilingte
olmayarak ya da otomatik olarak yapilabilir. Temel atfetme kiiltiir ile de iliskilidir. Ornegin,
Birlesik Devletler’de ve Bati Avrupa’da yasayan insanlar kisilige dayali agiklamay1 diger

kiiltiirlere nazaran daha fazla yaparlar.

Tiiketicilerin atfetme siirecinde yasadig1 yanilgi, reklamlarda tinliilerin oynatilmasidir.
Bireyler dizi ve filmlerdeki karakterlerin davramiglarinin nedenlerini o bireyin kisilik
ozelliklerine yiiklerler. Pazarlamacilar da bu durumu, reklam kampanyalarinda kullanirlar

(Cokay, 2014).

2.4.5.2. Kendine Hizmet Eden Yiikleme Yanhhg

Kendini kayirma egiliminde kisi basariy1 kendisine yiiklerken basarisizligi dis etmenlere

atar (Cokay, 2014).

2.4.5.3. Yayginhk Yanilgis1

Bireylerin olaylara herkesin kendileri gibi tepki vermelerini diisiinmelerinden

kaynaklanir (Cokay, 2014).

2.45.4. Aktor-Gozlemci Etkisi

Aktorler kendi davramiglarini dis etkenlere bagli agiklarlar. Goézlemciler ise ayni

davranislart aktorlerin kisilik 6zellerine gore agiklarlar (Cokay, 2014).

2.4.6. Atfetme Kuraminin Pazarlama Uygulamalar1 A¢isindan Degerlendirilmesi

Pazarlama uygulamalar atfetme konusunda ele alindiklarinda tiiketicilerin nelere atif
yapacagl belirlenmeye c¢alisilir. Tiiketici gevreye, mesaja, lirline, pazarlamaciya atif yapar.
Tiiketici, markaya olumlu sifatlar yiikledik¢e marka, tiiketicinin géziinde daha kaliteli hale
gelir. Yakalanan uyum sayesinde markayla tiiketiciler arasinda bir bag olusur. Markaya olan
giiven ve sadakat arttirilir. Atfetme, pazarda iletisim cabalarini da etkiler. Ozellikle zihnimiz
yorgun oldugunda ya da motivasyonumuz diisiik oldugunda dniimiize gelen bilginin dogru olup

olmadigini teyit edemeyiz.

Miisterilerin satin alma kararlarin1 yapilan atiflar oldukga etkiler. Ornegin; miisteriler
satin alma kararlarini, diger bireylerin yapmalarini bekledikleri atiflara baglayabilirler. Yapilan
atiflar belli durumlarda belli markalarin kullanilmasindan kaynaklanir. Atiflarin kisinin

cevresini nasil etkileyecegine inandiklar1 i¢in bu markalar1 almaya yonelirler. Karar verecek



kisi {irtinii tarafsiz bir sekilde degerlendiremeyecek gibi oldugundan diger bireylerin {iriine karsi

algilamalari, gerceklesecek atiflart etkiler.

Atfetme siirecinde bireyin i¢sel ve digsal durumuna gore davranisin sebepleriyle ilgili
tahminlerde bulunulur. Isletme acisindan ele alindiginda bir davranisin neden yapildigiyla ilgili
atif, digsal faktdrlere veya isletmenin itibarina ve kurumsal kisiligine yapilir. Isletme olumlu bir

imaja sahipse basarilar isletmeye atfedilir, basarisizliklar ise digsal etkenlere yiiklenir.

Atfetme siirecine mesaj, iirlin, pazarlamaci, aligveris ¢evresi, tiiketicinin kendisi gibi pek
cok faktor dahil olur. Tiim stratejiler oldukga titiz bir sekilde olusturulmalidir. Bu kuram
pazarlama iletisimi faaliyetlerinde oldukca etkili olur. Odak noktasinin etkilenebilmesi
pazarlama iletisiminin 6nemli etkilerindendir. Tiiketicilere olumlu mesajlar vererek ve topluma
yararli projeler yiiriittigli vurgulanan olumlu bir imaj pazarlama iletisimi faaliyetleriyle
olusturulur. Boylece isletmeye olumlu mesajlar yiiklenir. Atfetme siirecinde, 6nceki ipuglart da

g0z Oniline alinmalidir.

Miisterinin gerceklesen davranisin nedenlerini igsel ¢evreye mi digsal gevreye mi
yiikledigini bilmek 6nemlidir. Karar vermek iizere olan miisteri, kisinin davranisin1 kontrol
edebilecegini diisiiniiyorsa ve davranmisin sorumlusu olarak kisiyi goriiyorsa kisi igsel atifa
basvuruyordur. Eger miisteri olaylarin kisinin kontrolii disinda ger¢eklestigine inaniyorsa digsal
atifa basvuruyordur. Odak noktayr karar vericinin tepkisi etkiler. Hizmet kalitesinde
calisanlarla ilgili negatif alg1 isletmenin imajin1 olumsuz etkiler. Ciinkii ¢alisanlar isletmeyi

temsil eden grup olarak goriiliir (Cokay, 2014).

2.5. Teknolojinin Tiiketicilere Sagladig1 Avantajlar

Hizmet tiiketicilerinin teknolojiye hazir olma durumlan tiiketicilerin evlerinde ve
isyerlerinde belirledikleri amaglara ulasabilmek i¢in teknolojiyi kabul etmelerine ve
kullanmalarina denir (Parasuraman, 2000). Parasuraman (2000)’1n yaptig1 arastirmaya gore
tilkketicinin teknolojiye hazir olma durumunu iyimserlik, yenilik¢ilik, huzursuzluk ve
giivensizlik belirler. Arastirma sonuglarina gore iyimserlik; kontrol, esneklik ve verimlilik
sebebiyle bireyin pozitif bir davranisa sahip olmasidir. Yenilik¢ilik, tiiketicinin o teknoloji
konusunda diisiince lideri olmasidir. Huzursuzluk ise, tiiketicinin teknoloji hakkinda kontrol ve
egemenliginin diisiik olmasi1 ve bu diisiikliik nedeniyle tiiketicinin teknolojinin altinda ezilme
durumudur. Ornegin; bir kisi ATM den para ¢cekmeyi oldukca rahat bulurken ATM den havale

yapmay1 karmasik bulabilir. Bunun iizerine ilgili gorevliden yardim talebinde bulunabilir.



Giivensizlik ise teknolojiye karsi duyulan siiphe ile ilgilir. Ornegin, bircok insan internet

bankaciligin giivenli bulmadigindan islemlerini, subeye gidip halleder.

Rogers (1995) teknolojinin kabuliiniin ve yayilmasinin goreli avantaj, uyumluluk,
karmagiklik, denenebilirlik ve gézlemlenebilirlik oldugunu savunmustur. Goreli avantaj, yeni
teknoloji eski teknoloji ile karsilastirildiginda yeni teknolojinin sagladigi avantajlarin
miisteriler i¢in ne kadar 6nemli oldugudur. Ornegin; miisteriler ATM ye gitmek yerine
islemlerini internet bankaciligini kullanarak yaptiklarinda yeni teknolojinin getirdigi avantaji
diistinebilirler. Uyumluluk, yeni teknolojinin miisterinin sahip oldugu deneyimleri, ihtiyaglari
ve degerleri ile ne kadar uyumlu oldugudur. Ornegin; cep bankaciligii kullanmak isteyen bir
miisterinin bu istegini giderebilmesi i¢in uygun bir telefon edinmesi gerekir. Karmasiklik, o
teknolojiyi kullanan miisterilerin ayni teknolojinin kullanilmasinin karmasik ve kolay
oldugudur. Ornegin; kullamlan akilli telefonlar1 yeni nesil oldukga rahat bulurken, belli bir
yasin lizerindeki kullanicilar karmagsik bulabilirler. Gozlemlenebilirlik, teknolojiyi kullanan

miisterilerin gozlemlenebilmesidir (Kog, 2015).



3.YONTEM

Bu boliimde arastirmanin amacina bagl olarak gelistirilen arastirmanin hipotezleri
aciklanmistir. Ayrica arastirmanin evreni ve 6rneklemi de belirtilmistir. Ardindan veri toplama
arac1 ve teknikleri ile veri toplama siirecinde elde edilen verilerin istatistiksel analizlerine yer

verilmistir.

3.1. Arastirma Dogrultusunda Olusturulan Hipotezler

Bu arastirmada kisilerin tatil i¢in yapilan rezervasyonlarinda Karsilagilan birtakim
problemlerine ¢oziim yollart bulmak, ayni hatanin tekrar ger¢ceklesmemesi igin 6nlemler almak
amaciyla yapilan arastirma ve literatiir taramasi sonucunda olusturulan hipotezlere agsagida yer

verilmistir.

Hizmet Hatas1 Bovutuna Y 6nelik Hipotezler

H1:Calisanin hatanin gergeklesmesini engelleyebilecegine inaniyorum diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H2:Calisanin hatanin gerceklesmesini engelleyebilecegine inaniyorum diisiincesi online

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H3:Online rezervasyonlarda bireysellere gore daha az hata yapilir diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H4:Online rezervasyonlarda bireysellere gore daha az hata yapilir disiincesi online

rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H5:0tel gelecekte benzer bir hata yapabilir diisiincesi telefonla rezervasyon yapan miisterilerin

medeni durumuna gére anlamli derecede farklilik gosterir.



H6:0Otel gelecekte benzer bir hata yapabilir diisiincesi online rezervasyon yapan miisterilerin

medeni durumuna gére anlamli derecede farklilik gosterir.

Hizmet Telafisi Boyutuna Yonelik Hipotezler

H1:Hatanin tekrarlanmamasi i¢in otelde diizeltmelere gidilebilir disiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin egitim durumlarina goére anlamli derecede farklilik gosterir.

H2:Hatanin tekrarlanmamasi igin otelde diizeltmelere gidilebilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin egitim durumlarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H3:Sikayet aninda isletmenin tazminat 6demesi Onemlidir diisiincesi telefonla rezervasyon

yapan miisterilerin yaslarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H4:Sikayet aninda isletmenin tazminat 6demesi 6nemlidir diislincesi online rezervasyon yapan

miisterilerin yaslarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Kontrol Edilebilirlik Boyutuna Y 6nelik Hipotezler

H1:Onceden rezervasyonumla ilgili bilgi almadigim igin pismanim diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H2:Onceden rezervasyonumla ilgili bilgi almadigim icin pismamm diisiincesi online

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H3:Rezervasyon onay1 e-mail ile gonderilmelidir diisiincesi telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlarina goére anlaml derecede farklilik gosterir.

H4:Rezervasyon onayr e-mail ile gonderilmelidir diigiincesi online rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlaria gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H5:Isletmeden tekrar rezervasyon onayr almaliyim diisiincesi telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H6: Isletmeden tekrar rezervasyon onayr almaliyim diisiincesi online rezervasyon yapan

miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Siireklilik Bovutuna Yonelik Hipotezler

H1:Yoneticinin dahil olmasi hatanin tekrarlanmasini engeller diislincesi telefonla rezervasyon

yapan miisterilerin meslek gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.



H2:Y6neticinin dahil olmasi hatanin tekrarlanmasini engeller diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin meslek gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H3:Hatanin tekrarlanma olasiligimi diisiik goriiyorum diisiincesi telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H4:Hatanin tekrarlanma olasiligin1 diisiik goriiyorum diisiincesi online rezervasyon yapan

misterilerin egitim durumlarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Yoriinge Boyutuna Yonelik Hipotezler

H1:Rezervasyonun gergeklesmemesi sistemden kaynaklanabilir  diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H2:Rezervasyonun gergeklesmemesi sistemden kaynaklanabilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H3:Hata isletme kontrolii ve sistem disinda da gergeklesebilir diisiincesi telefonla rezervasyon

yapan miisterilerin medeni durumlaria goére anlamli derecede farklilik gosterir.

H4:Hata isletme kontrolii ve sistem disinda da gergeklesebilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin medeni durumlarina goére anlamli derecede farklilik gosterir.

HS5:Farkli bir zamanda rezervasyonu yapsaydim problemle karsilasmazdim diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Hé6:Farkli bir zamanda rezervasyonu yapsaydim problemle karsilasmazdim diislincesi online

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H7:Rezervasyonumun iptali kisisel sanssizligimla ilgili olabilir diistincesi telefonla rezervasyon

yapan misterilerin meslek gruplarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

H8:Rezervasyonumun iptali kisisel sanssizligimla ilgili olabilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin meslek gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

H9:isletmeciler caligsalarda hata her zaman gerceklesebilir diisiincesi telefonla rezervasyon

yapan miisterilerin egitim durumlarina goére anlamli derecede farklilik gosterir.

H10:Isletmeciler ¢alissalarda hata her zaman gerceklesebilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin egitim durumlarina goére anlamli derecede farklilik gosterir.

3.2. Evren ve Orneklem



Arastirmanin calisma evreni Balikesir'in Bandirma ilcesinde ve Istanbul’un
Kiigiikgekmece ilgesinde yasayan bireylerdir. Arastirmanin anketine 301 kisi katilmistir. Elde
edilen bu 6rneklemin yeterliligi ¢alismada kullanilacak istatistiksel analiz yontemi baglaminda
degerlendirilmistir. Ornek biiyiikliigii konusunda c¢ok farkli goriisler bulunmaktadir. Ancak
ornek kiitlenin biliylimesiyle birlikte yapilan genellemelerde, yanilma ihtimali azalir. Genel
olarak 30’dan biiyilk 500°den kiiciik 6rnek biyiikligii pek ¢ok arastirma ic¢in yeterlidir
(Altunisik, 2010:135).

Aragtirmadaki hipotezlerin test edilmesi i¢in birincil verilere ihtiya¢ duyuldugundan
dolay1 anket yontemi seg¢ilmistir. Anket calismasinin bir kismi ylizylize anket uygulamasiyla

bir kism1 da online anket uygulamasiyla gerceklestirilmistir.

01 Mart-Mayis 2015 tarihleri arasinda toplamda 301 anket yanitlandi. Sonrasinda anket

formu elde edilmis olup, analize tabi tutulmustur.
3.3. Veri Toplama Arac ve Teknikleri

Arastirma kapsaminda belirlenen amacglara ulasmak i¢in nicel veri toplama
tekniklerinden yararlanilmistir. Nicel arastirmanin temel ¢alisma ilkesi elde edilen bilgilerin bir
sekilde sayisal degerlerle ifade edilmesi ve Olciilebilmesidir. Ayrica aragtirmanin hipotezlere
dayandirilmasi ve bu hipotezlerin test edilmesi, nicel arastirmanin {izerinde durdugu en belirgin

ilkedir (Ekiz, 2009:14).

Verilerin toplanmast aracl besli likert Olgegine (kesinlikle
katiliyorum/katiliyorum/kararsizim/katilmiyorum/kesinlikle katilmiyorum) gore hazirlanan
anket formu kullanilmistir. Bu anket formu da bireylerin hem telefonla hem online yaptiklar
rezervasyon sonucunda karsilastiklari hatada nasil davrandiklarini tespit etmek amaciyla
uygulanmistir. Aracin gelistirilmesinde ilk is olarak, arastirmanin temellendirilmesi ve
hedeflenen amaclara varabilmek icin ilgili literatiir taramasi yapilmis ve bu taramaya bagh
olarak anket formu gelistirilmistir. Online olarak gonderilen anket formu, katilimcilarin
kolaylikla yanitlayabilmesi i¢in online anket sitesinden faydalanilmistir ve katilimcilarin e-mail
adreslerine gonderilmistir. Ayrica anket formlarinin doldurulmasi siirecinde sosyal medya sitesi
olan Facebook’tan da yararlanmilmistir. Katilimecilar anketi tamamlayip bitti segenegine
tikladiklarinda, anket formu otomatik olarak excel formatindaki veri tabanina kayitlarini
yapmustir. Yiizylize yanitlanan anket formlar1 ise Istanbul’un Kiiciikcekmece semtindeki
Istanbul Aydin Universitesi’nde uygulanmistir. Her iki anket formu da birebir benzerlik

gostermektedir. Forma Ekler kisminda yer verilmistir. Anket bilindigi lizere; “herhangi bir



konuyla ilgili durum ve tutumu belirlemek i¢in diizenlenmis ayrintili ve kapsamli soru dizisidir”
(Akbulut, 2010: 56). Ankette olusturulan maddeler uzman goriisiine sunulmus ve 6lgme

aracinda 31 maddenin kalmasina karar verilmistir.

Anket formu 2 boliimden olusmaktadir ve toplamda 31 soru bulunmaktadr.

Anketin birinci  bolimiinde 5°li  likert Olgegi kullanilarak rezervasyonunuz
ger¢eklesmediginde ne hissederdiniz sorusu ile ilgili goriise, tekrar ayni otelden yer ayirtir
miydiniz sorusuna verilen cevap ile ilgili goriise, otelle ilgili diislincelerinizi tanidiklara duyurur
muydunuz sorusuna verilen cevap ile ilgili goriise, eger duyurursaniz kag kisiye duyurursunuz
sorusuyla ilgili goriise, otelle ilgili diisiincelerinizi bloglara bildirir misiniz sorusuna verilen
goriise, eger bildirirseniz kag kisiye bildirirsiniz goriisiine, ¢alisanin hatanin ger¢eklesmesini
engelleyebilecegine inaniyor musunuz sorusu ile ilgili goriise, sorumlulugun isletmeye ait
olduguna inamiyor musunuz sorusuyla ilgili goriise, rezervasyonun gerceklesmemesinin
sistemden kaynakli olabilecegine inaniyor musunuz sorusuyla ilgili goriige, otele gitmeden
birgiin 6nce rezervasyonunuzla ilgili bilgi almadiginiz i¢in pisman misiz sorusuyla ilgili goriise,
online yapilan rezervasyon sistemlerinde bireysel yapilan rezervasyona gore daha az hata
yapilir sorusuna verilen yanmit ile ilgili goriise, gelecekte otelin tekrar benzer bir hata
yapabilecegine diisiiniiyor musunuz sorusuna verilen goriise, gelecekte otelin tekrar benzer bir
hata yapabilecegini diisiinliyor musunuz sorusuna verilen yanit ile ilgili goriise, bu hatanin
onlenebilecegine inantyor musunuz sorusuna verilen yanit ile ilgili goriise, ayn1 hatanin ileride
tekrar olmamasi i¢in birtakim diizeltmelere gidilir mi sorusuna verilen yanit ile ilgili goriise
yer, rezervasyon onayl gelmeyen miisterinin rezervasyonunu kontrol etmedigi i¢in hatayi
isletmeye atfetmek yerine kendisinde aranmasuyla ilgili verilen goriise, hatanin isletme kontrolii
ve rezervasyon sistemi disinda gergeklesebilecegine dair goriise, rezervasyonun e-mail ile
gonderilmesi gerektigine dair goriise hatanin diizeltilebilmesi i¢in isletmedeki yoneticilerin
olaya dahil olmas1 gerektigiyle ilgili goriise, hata sebebiyle isletmenin tazminat 6demesi
gerektigiyle ilgili goriise, ayn1 hatanin tekrar yasanma ihtimali ile ilgili goriise, baska bir zaman
ayn1 rezervasyon yapilsaydi sonucun farkli olacagina dair goriigse, rezervasyonun iptalinin
kisisel sanssizlikla ilgili olduguna dair goriise, isletme ¢alisanlari ne kadar iyi ¢aligsalar da boyle
hatalarin hep var olacagina dair goriise, otel yonetiminin bu hatadan % 100 sorumlu olduguna

dair goriise yer verilmistir. Bu bolim sorulardan olugmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde katilimcilara demografik 6zellikleri tizerine sorulan 5 adet

soruya yanit vermeleri istenmistir. Bu gruptaki sorular kiminle anket uygulamasi yapildiginm



gostermektedir. Yine ayn1 boliimde katilimcilara rezervasyonu nasil yaptiklari sorusuna cevap

vermeleri istenmistir. Elde edilen veriler SPSS 21.0 programi ile test edilmistir.

3.4. Verilerin Toplanma Siireci

Veri toplama teknigi olarak hazirlanan anket formu 01 Mart-Mayis 2015 tarihlerinde
uygulanmistir. Anket formlarinin 251 tanesi online olarak gergeklestirilmistir. 50 tanesi de
Istanbul Aydim Universitesi’nde yiizyiize olarak ger¢eklestirilmistir. Toplamda 301 tane anket

degerlendirmeye alinmustir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmanin bu boliimiinde, toplanan verilerden elde edilen bulgulara yer verilmistir.
[k 6nce, katilimcilarin demografik zellikleri incelenmistir. Sonra katilimcilarin énceden oteli
aradiklar1 halde otele gittiklerinde rezervasyonlarinin olmamasi ve onceden online olarak
rezervasyon yaptirdiklart halde otele gitmeden bir giin 6nce baktiklarinda rezervasyonlarinin
bulunmamasima iliskin katilimcilarin verdikleri yanitlarin dagilimi frekans analizi ile
belirlenmistir ve madde boyutunda tiim degiskenlere iliskin frekans dagilimlar1 ve analiz

sonugclari verilmistir.

Aragtirma kapsaminda elde edilen nicel verilerin analizinde betimsel ve kestirisel

istatistik yontemlerinden yararlanilmistir.

Betimsel istatistik, rakamlar1 ve gozlemleri tanimlayict indekslere donistiiriir. Cok
sayidaki gozlemleri 6zetlemek, organize etmek ve azaltmak i¢in kullanilir. Verilerde ““ ne “
sorusu iizerinde durur. Betimsel istatistik, verilerin 6zetlenmesi ve arastirma sonuglarmin
yorumlanmasi igin Kullanilan en iyi yollardan biridir. Ornegin, bir arastirmada &rneklem
biylikliigi, bu 6rneklemde yer alan gruplarin bityiikliikleri ve demografik 6zellikleri (Giirbiiz

ve Sahin, 2015:212).

Kestirisel istatistik ise, evren ve 6rneklem arasindaki benzerliklerin tespitinde sonug
¢ikarmak ve tahmin yapmak i¢in kullanilir. Bu tahminlere dayanarak cesitli genellemeler yapar.
Orneklem hakkinda pek ¢cok dnerme igerir. Birgok arastirma sorusu drneklemden yola gikarak
evrenle ilgili tahminleri gerektirir. Kestirimsel istatistik evrenle ilgili sonuglarin ifade

edilmesinde kullanilir (Giirbiiz ve Sahin, 2015:212).

Burada anketin giivenilirligi de 6l¢iilmiistiir. Gilivenilirlik, bir testin veya 6l¢egin 6lgmek

istedigi seyi tutarl bir bigimde 6lgme derecesi olarak ifade edilmektedir. Bir test ne derece



giivenilir ise ondan elde edilen veriler de o derece giivenilir olmaktadir. Bilimsel ¢alismanin ilk
kosullarindan biri olan gilivenilirlik, “su ya da bu sekilde hesaplanmis bir korelasyon katsayist
(r)” ile belirlenir ve 0 ile 1 arasinda degisen degerler alir. Deger bir (1.00)“e yaklastikca
giivenilirligin yiiksek oldugu kabul edilir (Karasar, 2005: 148).

Anketlerden elde edilen veriler IBM SPSS Satatistics v.21 programina aktarilarak
kodlama islemi yapilmistir. Veri toplama aracinin arastirmanin genel amacina iligkin temel
verileri saglayan 5°li likert 6lgeginden olusan her iki anket formundaki 1, 2, 3,4, 5,6, 7, 8, 9,
10,11, 12,13, 14,15, 16, 17,18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25. sorularin giivenilirligi test edilmistir.

Giivenilirlik katsayisinin hesaplanmasinda pek ¢ok farkli yontem kullanilmaktadir.
Arastirma kapsaminda, tek uygulamaya dayali yontemlerden Cronbach Alpha (o) katsayist
dikkate alinmistir. Giivenilirligin bir alt kestiricisi olarak kullanilan Cronbach Alpha (o)
katsayis1 Ozellikle cevaplarin derecelendirme Olceginde elde edildigi durumlarda
kullanilmaktadir (Biiyiikoztiirk vd, 2011: 112). Bu uygulama sonucuna gore aracin giivenirligi
icin yapilan hesaplamada ise, Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayist 0.678 olarak bulunmustur.

Bu da aracin giivenirliliginin olduke¢a iyi oldugunu gostermektedir.

Calismada yer alan hipotezlerin testinde o degeri 0.05 olarak alinmistir. Dolasiyla

caligmadaki analiz sonuglar1 % 95 giliven seviyesinde yorumlanmistir.

Parametrik testler, esit aralikli ya da oransal dlgekler kullanilarak ol¢iilen degiskenler
icin kullanilir. Bu testler tek ya da ¢ift 6rnekli kiitleler tizerinde yapilan arastirmalarda kullanilir

(Giirbliz ve Sahin, 2015:223).

Bu calismada verilerin normal dagilimdan gelmedigi gozlemlendigi i¢in parametrik
olmayan testler kullanilmistir. Hipotezleri gerekli analizlerle test edebilmek ve farkliliklari
belirleyebilmek i¢in parametrik olmayan Mann Whitney U testi ve Kruskall Wallis testi

kullanilmustir.



4.BULGULAR VE YORUMLAR

Miisteriler tatile gidecekleri oteli segmeden ve rezervasyonlarini yaptirmadan once
miisteriyi onemli bir belirleyici beklemektedir. Bu belirleyici de otele karar verme asamasidir.
Otel icin karar verilirken 4 karar tipi karsimiza ¢ikar. Bunlar yogun caba ile satin alma, sinirlt

caba ile satin alma, rutin satin alma ve tepkisel satin almadar.

Yogun caba ile satin alma, burada tiiketici miimkiin oldugunca fazla bilgi toplar,
miimkiin olan alternatiflerin pek ¢ogunu degerlendirerek kararin1 vermeye calisir. Birey haz
oryantasyonlu oldugu icin kendisini riskli duruma diisirmek istemez. Bu sekilde karar veren

miisteriler olas1 bir hata ile en az karsilagir.

Sinirl ¢aba ile satin alma, burada ¢ok fazla yogunlasma, bilgi toplama, degerlendirme,
efor sarfetme s6z konusu degildir. Satin alma kararinda risk olsa da tiiketiciler belirli stratejiler

gelistirerek kararlarini verirler.

Rutin satin alma, sik sik, ¢ok fazla diisiinmeden, yeterince bilgi toplamadan, eski
deneyimlere gore yapilan satin alma davramisidir. Satin alinmasi diisiik risk tasiyan

iirtin/hizmetlerin satin alinmasiyla ilgili kararlar igerir.

Tepkisel satin alma, tiiketiciler bazen belirli {irlinleri/hizmetleri hi¢ diisiinmeden,

planlamadan satin alirlar. Tepkisel satin almada haz, heyecan gibi pozitif duygular olabildigi



gibi pismanlik, sugluluk gibi negatif duygularla da karsilasiimaktadir (Kog, 2013:449-450). Bu

durumda hata ile karsilasma olasilig1 daha ¢ok bu diirtiiyle verilen kararlari igerir.

Bu calismada da kalinacak oteller arastirildiktan sonra otele karar verilmistir. Kapsamli
arastirma sonucunda rezervasyonunu yaptirdigini zanneden miisteri hata ile karsilagsmigtir. Hata

sonucunda miisterilerin verdigi tepkiler ve miisterilerin algis1 degerlendirilmistir.

Ayrica nicel veri toplama yontemleri ile elde edilen bulgulara ve yorumlara yer
verilmistir. Bu kapsamda, oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgulara yer
verilmis, ardindan aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda belirlenen basliklar altinda, bulgulara

iliskin analiz ve tablolar, yorumlar1 ile birlikte sunulmustur.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular ve Yorumlar

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 158 52,5
Erkek 143 47,5
Yas

15-25 151 50,2
26-35 91 30,2
36-45 28 9,3
46-55 14 4,7
56-65 15 5

66-75 2 0,7

Egitim Durumu
Lise 80 26,6
On Lisans 54 17,9
Lisans 111 36,9
Yuksek Lisans 52 17,3
Doktora 4 1,3
Medeni Durum
Evli 112 36,7
Bekar 183 60,8
Ayrilmis 6 2
Meslek

Kamu Calisani 57 18,9
Ogrenci 100 33,2
Ev Hanimi 11 3,7
Ticaret Erbabi 5 1,7
Sirket Sahibi 4 1,3
Ozel Sektor Calisani 85 28,2




issiz 11 3,7
Emekli 16 5,3
Diger 12 4
Normalde Tatile Cikmadan Once
Rezervasyonunuzu Nasil Yaparsiniz?

Kendim 56 18,6
Online 72 23,9
Telefonla 100 33,2
Yuzylze 16 5,3
Seyahat Acentesiyle 39 13
Bagimsiz Grup Olarak 5 1,7
Merkezi Rezervasyon Sistemiyle 6 2
Booking on 4 1,3
Diger 3 1

Tablo ‘da katilimcilarin cinsiyetlere gére dagilimi incelendiginde katilimcilarin 158 (%
52,5)’1 kadin, 143 (% 47,5)’1 ise erkektir. Analiz sonucunda kadin katilimcilarin daha fazla
oldugu gozlenmektedir.

Arastirma grubunu olusturan katilimcilarin yas gruplarina bakildiginda katilimeilarin
151 (% 50,2)’1 15-25 yas grubu arasinda, 91 (% 30,2)’i 26-35 yas grubunda, 28 (% 9,3)’i 36-
45 yas grubunda, 14 (% 4,7)’1i 46-55 yas grubunda, 15 (% 5,0)’i 56-65 yas grubunda, 2 (%
0,7)’s1 66-75 yas grubunda oldugu goriilmiistiir. Oranlara bakildiginda katilimcilarin, daha ¢ok
15-25 yas grubu arasinda yogunlastig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda katilimcilarin 80 (% 26,6)’i lise, 54 (%
17,9)ti 6n lisans, 111 (% 36,9)’i lisans, 52 (% 17,3)’si yiiksek lisans, 4 (% 1,3)’1 ise doktora
egitim diizeyine sahiptir. Analiz sonucunda; katilimcilarin en fazla lisans mezunu, en az ise

doktora mezunu oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin medeni durumu incelendiginde katilimeilarin, 112 (% 37,2)’si evli, 183
(% 60,8)’ti bekar, 6 (% 2,0)’s1 ise ayrilmis olduklar1 gorilmektedir. Analiz sonucunda;

katilimcilardan en fazla bekar olanlarin ankete katilmis oldugu gézlenmektedir.

Katilimcilarin meslek gruplarina gére dagilimi incelendiginde katilimcilarin 57 (%
18,9)’si kamu ¢aligsan1, 100 (% 33,2)’t 6grenci, 11 (% 3,7)’i ev hanimi, 5 (% 1,7)’1 ticaret
erbabi, 4 (% 1,3)’1 sirket sahibi, 85 (% 28,2)’1 6zel sektor ¢alisani, 11 (% 3,7)’1 1ss1z, 16
(% 5,3)’s1 emekli, 12 (% 4,0)’si ise diger mesleklere sahip oldugu goriilmektedir. Analiz

sonucunda; en fazla katilim gosterenlerin 6grenciler oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin tatile ¢ikmadan once otel rezervasyonunu nasil yaptiklarina iligkin

dagilimi incelendiginde katilimcilarin 56 (% 18,6)’s1 kendisi, 72 (% 23,9)’si online, 100 (%



33,2)’1 telefonla, 16 (% 5,3)’s1 yiiz yiize, 39 (% 13,0)’u seyahat acentesiyle, 5 (% 1,7)’1
bagimsiz grup olarak, 6 (% 2,0)’s1 merkezi rezervasyon sistemiyle, 4 (% 1,3)’li booking on, 3
(% 1,0)t ise diger sistemlerle otel rezervasyonu yaptirdiklar1 goriilmektedir. Analiz
sonucunda; katilimcilarin normal olarak tatile ¢itkmadan Once otel rezervasyonunu en fazla

telefonla yaptiklar goriilmektedir.

4.2. Katthmclarin Rezervasyonlarim Telefonla Yapmalarmna Iliskin Bulgular ve
Yorumlar

4.2.1.Hizmet Hatas1 Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlar:

Burada hizmet hatasina yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir. Daha d6nceden de
pek cok kez tanimi yapildigi gibi hizmet hatasi Bitner (1990) ve Hoffman’a gore hizmetin
sunumunda ortaya cikan yanliglar, problemler ve hatalardir. Hizmet aninda miisterilerin
beklentileri ger¢eklesmediginde miisterilerde tatminsizlik duygusu olusur. Miisteri tatmini de
bireyin hizmeti tiiketimi sonrasinda miisterilerde olusan pozitif degerlendirmedir. Miisteri
tatmini tutuma benzer. Ayrica miisterilerin hizmet isletmesinden memnun olup olmamalari

miisterilerin aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleriyle yakindan ilgilidir (Kog, 2015:254).

Keaveney (1995) arastirmasinda hizmet hatasinin hizmet igletmesini degistirmede en
onemli sebep oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu ¢alismada ise (Tablo 4) miisterilerin % 54.2 ‘si
otelin tekrar benzer bir hata yapabilecegine inanirlar. Bu oran da hizmet isletmesinin
degisecegine pek ihtimal vermediklerini gosterir.

Tablo 2. Katilimeilarin Caliganin Hatanin Gergeklesmesini Engelleyebilecegine Inanmalarina
Iliskin Frekans Dagilimi

Hatay engelleme Frekans Yiizde
Kesinlikle inanmiyorum 10 3,3
1nanm1yorum 25 8,3
Kararsizim 57 18,9
1nan1yorum 156 51,8
Kesinlikle inantyorum 53 17,6
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon

yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz




bulunmamaktadir cevabr karsisinda katilimcilarin = ¢alisanin - hatanin ~ gergeklesmesini
engelleyebilecegine inanmalarina iligkin kesinlikle inanmiyorum cevabi veren 10 kisi % 3,3
oraninda, inanmiyorum cevab1 veren 25 kisi % 8,3 oraninda, kararsizim cevabi veren 57 kisi %
18,9 oraninda, inaniyorum cevabi veren 156 kisi %51,8 oraninda, kesinlikle inaniyorum
cevabin1 veren 53 kisi % 17,6 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %
51,8‘inin  ¢alisanin  hatanin  gergeklesmesini  engelleyebilecegine inaniyor oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarin Online Yapilan Sistemlerde Bireysel Yapilan Sistemlere Gore Daha Az
Hata Yapildigimi Diisiinmelerine Iliskin Frekans Dagilim

Daha az hata Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 15 5,0
Katilmiyorum 53 17,6
Kararsizim 92 30,6
Katiliyorum 95 31,6
Kesinlikle katiliyorum 46 15,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel goérevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimeilarin online yapilan sistemlerde bireysel yapilan
sistemlere gore daha az hata yapildigini diisiinmelerine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi
veren 15 kisi % 5,0 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 53 kisi % 17,6 oraninda, kararsizim
cevab1 veren 92 kisi % 30,6 oraninda, katiliyorum cevabi veren 95 kisi % 31,6 oraninda,
kesinlikle katiliyorum cevabini veren 46 kisi % 15,3 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 31,6°sinin online yapilan sistemlerde bireysel yapilan sistemlere
gore daha az hata yapildig: diigiincesine katiliyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Katilimcilarin Gelecekte Otelin  Tekrar Benzer Bir Hata Yapabilecegini
Diisiinmelerine Iligkin Frekans Dagilimi

Benzer hata Frekans Yiizde

Kesinlikle diisiinmiiyorum 2 7
Diistinmiiyorum 28 9,3
Kararsizim 57 18,9
Diistinliyorum 163 54,2
Kesinlikle diistiniiyorum 51 16,9
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon

yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz



bulunmamaktadir cevabi1 karsisinda katilimcilarin gelecekte otelin tekrar benzer bir hata
yapabilecegini disiinmelerine iliskin Kesinlikle diisiinmiiyorum cevabi veren 2 kisi % 0,7
oraninda, diisiinmiiyorum cevab1 veren 28 kisi % 9,3 oraninda, kararsizim cevabi veren 57 kisi
% 18,9 oraninda, diisiiniiyorum cevabi veren 163 kisi % 54,2 oraninda, kesinlikle diisiinliyorum
cevabin1 veren 51 kisi % 16,9 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %
54,2°sinin gelecekte otelin tekrar benzer bir hata yapabilecegini diisiiniiyor olduklari

goriilmektedir.

4.2.2.Hizmet Telafisi Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari

Burada hizmet telafisine yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir. Hizmet
isletmesinin kapsamli bir telafi cabasina girebilmesi i¢in Oncelikli olarak isletmenin hizmet
hatalarini fark edebilmesi gerekir. Andressan (2000) ve TARP (1999)’a gére memnun olmayan
miisterilerin % 60-70’1 sikayette bulunmamaktadirlar. Miisteriler yilizlesmekten ¢ekinme, bilgi
azlhig1, sikayetle ¢ozlime kavusacagina inanmama gibi nedenlerle sikayette bulunmazlar.

Miisterilerin sikayette bulunmasina yol agan giidiiler ise sunlardir;

«» Zarar1 karsilamak vevya tazminat 6denmesini istemek

Miisteriler i¢in sikayet durumunda zararin geri 6denmesi ya da tazminat 6denmesi
olduk¢a Onemlidir. Ve miisteriler de ekonomik kaybi ortadan kaldirmak igin sikayette

bulunurlar.

Bu c¢alismada da sikayet durumunda miisterilere tazminat 6denmesi oldukca 6nemli

bulunmustur (Tablo 6-% 46.5).

% Ofkelerini dindirmek

Bazi misteriler ofkelerini dindirmek, yasadiklar1 diis kirikligi gibi duygular

sonlandirmak i¢in sikayette bulunurlar.

«* Hizmetin gelismesine katkida bulunmak

Miisteri verilen hizmetle ¢ok ilgiliyse ve ilgilenimi fazlaysa hizmetin gelismesi igin

geribildirimde bulunabilir. Ve boylece hatadan sonra hizmetin gelisimine katkida bulunabilir.

Bu ¢alismada da miisteriler hata sonrasinda hizmet isletmesinin diizeltmeye gidecegine

inanirlar (Tablo 5-% 45.2).

+» Baska musterilerin zarar gormesini engellemek




Baz1 miisteriler de kotli bir deneyimden sonra diger miisterilerin de zarar gormesini
istemezler. Bu sayede sorumluluk duygusuyla hareket edip sikayette bulunabilirler (Kog,
2015:264-266).

Tablo 5. Katihmcilarin Ayni Hatanin Ileride Tekrar Olmamasi Igin Otelde Birtakim

Diizeltmelere Gidilecegine inanmalarina Iligkin Frekans Dagilimi

ileride tekrar olmamasi Frekans Yiizde

Kesinlikle inanmiyorum 9 3,0
Inanmlyorum 40 13,3
Kararsizim 85 28,2
Inantyorum 136 45,2
Kesinlikle inantyorum 31 10,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin ayni hatanin ileride tekrar olmamasi i¢in
otelde birtakim diizeltmelere gidilecegine inanmalarina iligkin kesinlikle inanmiyorum cevabi
veren 9 kisi % 3,0 oraninda, inanmiyorum cevabi veren 40 kisi % 13,3 oraninda, kararsizim
cevabir veren 85 kisi % 28,2 oraninda, inaniyorum cevabi veren 136 kisi % 45,2 oraninda,
kesinlikle inantyorum cevabini veren 31 kisi % 10,3 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 45,2sinin ayn1 hatanin ileride tekrar olmamasi i¢in otelde
birtakim diizeltmelere gidilecegine inantyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Katilimcilarm Hizmette Herhangi Bir Sikayet Olmasi Durumunda Isletmenin

Tazminat Odeme Garantisi Vermesi veya Paray1 lade Etmesi Onemlidir Diisiincesine Iliskin
Frekans Dagilimi

Tazminat 6deme Frekans Yiizde
Katilmiyorum 16 5,3
Kararsizim 21 7,0
Katiliyorum 124 41,2
Kesinlikle katiliyorum 140 46,5
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin hizmette herhangi bir sikayet olmasi
durumunda isletmenin tazminat 6deme garantisi vermesi veya parayl iade etmesi onemlidir
diisiincesine iligkin katilmiyorum cevabi veren 16 kisi % 5,3 oraninda, kararsizim cevabi veren

21 kisi % 7,0 oraninda, katiliyorum cevabi veren 124 kisi % 41,2 oraninda, kesinlikle



katiliyorum cevabini veren 140 kisi % 46,5 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 46,5inin hizmette herhangi bir sikayet olmasi1 durumunda isletmenin tazminat
O0deme garantisi vermesi veya parayi iade etmesi onemlidir diisiincesine kesinlikle katiliyor

oldugu goriilmektedir.

Gergeklesen atfin kime yapildigi énemlidir. Hizmet hatasi aninda miisteriler hatanin
neden gerceklestigini bilmek isterler. Bu sebeple miisterinin hizmet hatasini atfetmesi hatanin
nedeniyle ilgili yaptig1 ¢ikarimlara dayanir. Ayni hata ile karsilasan iki farkli miisteri yaptiklari
farkli atiflar nedeniyle farkli diizeylerde memnuniyetsizlik yasayabilirler. Weiner (1979) ‘e
gore insanlar kontrol edilebilirlik, stireklilik, yoriinge boyutlariyla atfetme yoluna giderler

(Kog, 2015:254).

4.2.3.Kontrol Edilebilirlik Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari

Burada kontrol edilebilirlik boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir.
Kontrol edilebilirlik, miisterinin isletme ¢alisanlarinin hizmet hatasinin ger¢eklesmemesi i¢in
cabada bulunup bulunmadiklarina, hatanin olmasini engelleyecek ¢abaya girip girmediklerine
olan inancidir. Eger miisteri isletmenin hata karsisinda bir sey yapmadigini diisiiniiyorsa hatay1
isletmeye atfedecektir. Eger miisteri hatanin isletme kontrolii disinda ger¢eklestigine inanirsa
daha affedici olacaktir. Ayrica hizmetlerde uygun olarak teknoloji kullaniminin arttirilmasi
hizmet hatas1 ihtimalini azaltir ve hatanin tamamen hizmet isletmesine atfedilmesini zor hale

getirir (Kog, 2015:255).

Buradaki c¢alismada da telefonla ve online olarak (teknoloji kullanilarak)
gerceklestirilen rezervasyon sonucunda karsilasilan hata ile ilgili miisterilerin davraniglar1 ve
diistinceleri degerlendirildiginde yukaridaki agiklamalar dogrultusunda Tablo 7 (%50.2) ve
Tablo 9 (% 47.2) ‘da hata isletmeye atfedilmemistir. Miisteri, gerekli kontrolleri yapmadig1 icin
hatay1 kendisine atfetmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Otele Gitmeden Bir Giin Once Rezervasyonunuzla Ilgili Bilgi
Almadiginiz I¢in Pisman mismiz Sorusuna iliskin Frekans Dagilim1

Bilgi Almak Frekans Yiizde
Kesinlikle pisman degilim 15 5,0
Pisman degilim 35 11,6
Kararsizim 12 4.0
Pismanim 151 50,2
Kesinlikle pismanim 88 29,2
Toplam 301 100,0




Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevab1 karsisinda katilimcilarin  otele gitmeden bir giin Once
rezervasyonunuzla ilgili bilgi almadiginiz i¢in pisman misiniz sorusuna iliskin kesinlikle
pisman degilim cevab1 veren 15 kisi % 5,0 oraninda, pisman degilim cevab1 veren 35 kisi %
11,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 12 kisi % 4,0 oraninda, pismanim cevabi veren 151 kisi
% 50,2 oraninda, kesinlikle pismanim cevabimmi veren 88 kisi % 29,2 oraninda
yogunlasmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 50,2°sinin otele gitmeden bir giin once
rezervasyonlariyla ilgili bilgi almadiklari i¢in pisman oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. Katilimcilarm Isletme Rezervasyon Onaymi Yazili Olarak (e-mail ile) Miisteriye
Gondermek Zorundadir Diisiincesine liskin Frekans Dagilimi

Onay gonderme zorunlulugu Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 4 1,3
Katilmiyorum 12 4.0
Kararsizim 16 53
Katiliyorum 110 36,5
Kesinlikle katiliyorum 159 52,8
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdigimiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin igsletme rezervasyon onayini yazili olarak (e-
mail ile) miisteriye gondermek zorundadir diisiincesine iligskin kesinlikle katilmiyorum cevabi
veren 4 kisi % 1,3 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 12 kisi % 4,0 oraninda, kararsizim
cevabi1 veren 16 kisi % 5,3 oraninda, katiliyorum cevabi veren 110 kisi % 36,5 oraninda,
kesinlikle katiliyorum cevabini veren 159 kisi % 52,8 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 52,8°inin isletme rezervasyon onayini yazili olarak (e-mail ile) miisteriye

gondermek zorundadir sorusuna kesinlikle katiliyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Katilmcilarin Tekrar Isletme ile Irtibata Gegerek Rezervasyon Teyidi/Onay1
Almaliydim Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilim1

| Onay alma | Frekans | Yiizde |




Kesinlikle katilmiyorum 13 4.3
Katilmiyorum 59 19,6
Kararsizim 39 13,0
Katiliyorum 142 47,2
Kesinlikle katiliyorum 48 15,9
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi1 karsisinda katilimcilarin ben tekrar igletme ile irtibata gecerek
rezervason teyidi/onayr almaliydim diisiincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren
13 kisi % 4,3 oraninda, katilmiyorum cevab1 veren 59 kisi % 19,6 oraninda, kararsizim cevabi
veren 39 kisi % 13,0 oraninda, katiliyorum cevabi veren 142 kisi % 47,2 oraninda, kesinlikle
katiliyorum cevabint veren 48 kisi % 15,9 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 47,2sinin ben tekrar igletme ile irtibata gecerek rezervason

teyidi/onay1 almaliydim diislincesine katiliyor oldugu goriilmektedir.

4.2.4.Siireklilik Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari

Burada siireklilik boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir. Streklilik,
hatanin ne kadar gegici ve ne kadar kalict oldugu ya da olmadigiyla ilgilidir. Miisteri hatanin
kalic1 oldugunu diisiiniirse benzer hatanin gelecekte de olacagini diisiinecegini i¢in miisteride
tatminsizlik olusur. Ve hatanin ger¢eklesmesinden isletmeyi sorumlu tutacaktir. Eger miisteri
hatanin kalic1 degil de bir kereye mahsus olduguna inanirsa daha affedici olacaktir (Kog,

2015:256).

Bu calismada miisteriler, olaya yoneticiler dahil oldugunda hatanin gelecekte
tekrarlanacagini diisiinmezler (Tablo 10-% 48.5), ancak yonetici olmadan hatanin gelecekte
tekrarlanip tekrarlanmayacagiyla ilgili kararsizdirlar (Tablo 11-% 37.9). Ciinkii yoneticiler

dahil oldugunda miisterilerde giiven duygusu olusur.

Tablo 10. Katilimcilarin Hatanin Diizeltilebilmesi Igin Isletmedeki Ilgili Yéneticilerin Olaya
Dahil Olmast Misteriye, Sorunun Gelecekte Tekrarlanma Olasiligin1 Engelleyecektir

Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilimi

Yoneticinin ilgilenmesi Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 4 1,3




Katilmiyorum 19 6,3
Kararsizim 32 10,6
Katiliyorum 146 48,5
Kesinlikle katiliyorum 100 33,2
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin hatanin diizeltilebilmesi i¢in isletmedeki
ilgili yoneticilerin olaya dahil olmas1 miisteriye, sorunun gelecekte tekrarlanma olasiligin
engelleyecektir diistincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 4 kisi % 1,3 oraninda,
katilmiyorum cevabi veren 19 kisi % 6,3 oraninda, kararsizim cevabi veren 32 kisi % 10,6
oraninda, katiliyorum cevabi veren 146 kisi % 48,5 oraninda, kesinlikle katiliyorum cevabini
veren 100 kisi % 33,2 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 48,5%nin
hatanin diizeltilebilmesi icin isletmedeki ilgili yoneticilerin olaya dahil olmasi miisteriye,
sorunun gelecekte tekrarlanma olasiligimi engelleyecektir diisiincesine  katiliyor oldugu
goriilmektedir.

Tablo 11. Katilimcilarin Bu Hatanin Ileride Tekrar Yasanma Olasihgm Diisiik Goriiyorum
Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilimi

Hatanin ileride tekrar yasanma Frekans Yiizde
olasihigi

Kesinlikle katilmiyorum 21 7,0
Katilmiyorum 80 26,6
Kararsizim 114 37,9
Katiliyorum 70 23,3
Kesinlikle katiliyorum 16 53
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimeilarin bu hatanin ileride tekrar yaganma olasiligini
diisiik goriiyorum diislincesine iligkin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 21 kisi % 7,0
oraninda, katilmiyorum cevabi veren 80 kisi % 26,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 114 kisi
% 37,9 oraninda, katiliyorum cevabi veren 70 kisi % 23,3 oraninda, kesinlikle katiliyorum
cevabmi veren 16 kisi % 5,3 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %
37,9‘unun bu hatanin ileride tekrar yasanma olasiligin diisiik gériiyorum diislincesinde kararsiz

oldugu goriilmektedir.



4.2.5.Yoriinge Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlar

Burada da ydriinde boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir. Yoriingenin
hata ile ilgili sorumlulugun kimden kaynakli olduguyla ilgili oldugu daha once ifade edilmisti.
Ornegin, kapali bir ortamda sigara icilmesi isletmenin mi yoksa miisterinin mi hatasidir?
Genelde miisteriler kendi egolarin1 korumak i¢in hata aninda daha ¢ok hizmet isletmesini
suglarlar. Miisteriler hizmet hatasinin isletmeye ait olduguna inanirlarsa bu onlarin daha fazla

sikayette bulunmasina ve memnuniyetsizliklerini daha ¢ok ifade etmelerine sebep olur (Kog,

2015:255).

Bu c¢alismada da miisteriler hatanin ortaya ¢ikmasinin sistemden kaynakli oldugunu
diistinmektedir (Tablo 12-% 34.6). Hatanin baska bir dis etmen tarafindan kaynaklandigini
diistinmezler (Tablo 13-% 32.9, tablo 14-% 41.9, tablo 15-% 43.5).

Tablo 12. Katlhmcﬂarm Rezervasyonun Gergeklesmemesinin ~ Sistemden Kaynakli
Olabilecegine Inaniyorum Diisiincesine Iligkin Frekans Dagilim1

Sistemden kaynaklh Frekans Yiizde
Kesinlikle inanmiyorum 17 5,6
1nanm1yorum 83 27,6
Kararsizim 78 25,9
1nan1yorum 104 34,6
Kesinlikle inantyorum 19 6,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi1 karsisinda katilimcilarin  rezervasyonun gerceklesmemesinin
sistemden kaynakli olabilecegine inaniyorum disiincesine iliskin kesinlikle inanmiyorum
cevab1 veren 17 kisi % 5,6 oraninda, inanmiyorum cevabi veren 83 kisi % 27,6 oraninda,
kararsizim cevabi veren 78 kisi % 25,9 oraninda, inantyorum cevabi veren 104 kisi % 34,6
oraninda, kesinlikle inantyorum cevabini veren 19 kisi % 6,3 oraninda yogunlagmaktadir. Genel
olarak katilimcilarin % 34,6°sinin rezervasyonun gerceklesmemesinin sistemden kaynakli

olabilecegine inaniyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 13. Katilimcilarin Hatanin Isletme Kontrolii ve Rezervasyon Sistemi Disinda

Gergeklesebilecegini Diisiinmelerine iliskin Frekans Dagilimi

Sistem dis1 hata Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 35 11,6
Katilmiyorum 99 329




Kararsizim 95 31,6
Katiliyorum 66 21,9
Kesinlikle katiliyorum 6 2,0
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin hatanin igletme kontrolii ve rezervasyon
sistemi disinda gergeklesebilecegini diisiinmelerine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi
veren 35 kisi % 11,6 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 99 kisi % 32,9 oraninda, kararsizim
cevabi veren 95 kisi % 31,6 oraninda, katiliyorum cevabi veren 66 kisi % 21,9 oraninda,
kesinlikle katiliyorum cevabini veren 6 kisi % 2,0 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 32,9‘unun hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon sistemi
disinda gergeklesebilecegine katilmiyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 14. Katilimcilarin Baska Herhangi Bir Zamanda Bu Rezervasyonu Yaptigimda Boyle
Bir Problemle Karsilasmayabilirdim Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilim1

Baska zaman rezervasyon Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 15 5,0
Katilmiyorum 81 26,9
Kararsizim 126 419
Katiliyorum 68 22,6
Kesinlikle katiliyorum 11 3,7
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdigimiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin bagka herhangi bir zamanda bu rezervasyonu
yaptigimda bodyle bir problemle karsilagsmayabilirdim diisiincesine iliskin kesinlikle
katilmiyorum cevabi veren 15 kisi % 5,0 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 81 kisi % 26,9
oraninda, kararsizim cevabi veren 126 kisi % 41,9 oraninda, katiliyorum cevabi veren 68 kisi
% 22,6 oraninda, kesinlikle katiliyorum cevabmi veren 11 kisi % 3,7 oraninda
yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 41,9‘unun baska herhangi bir zamanda bu
rezervasyonu yaptigimda boyle bir problemle karsilasmayabilirdim diislincesinde kararsiz

oldugu goriilmektedir.

Tablo 15. Katimcilarm Rezervasyonumuzun Iptal Edilmesi Benim Kendi Kisisel
Sanssizligimla Ilgili Olabilir Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilimi



Kisisel sanssizhik Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 58 19,3
Katilmiyorum 131 435
Kararsizim 60 19,9
Katiliyorum 41 13,6
Kesinlikle katiliyorum 11 3,7
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin rezervasyonumuz iptal edilmesi benim kendi
kisisel sanssizligimla ilgili olabilir diisiincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 58
kisi % 19,3 oraninda, katilmiyorum cevab1 veren 131 kisi % 43,5 oraninda, kararsizim cevabi
veren 60 kisi % 19,9 oraninda, katiliyorum cevabi veren 41 kisi % 13,6 oraninda, kesinlikle
katiliyorum cevabint veren 11 kisi % 3,7 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 43,5inin rezervasyonumuz iptal edilmesi benim kendi kisisel sanssizligimla
ilgili olabilir diisincesine katilmiyor oldugu gortilmektedir.

Tablo 16. Katilimcilarin isletmeciler Ne Kadar Calissalar da Bu Tiirden Hatalar Her Zaman
Gergeklesebilir Diisiincesine iliskin Frekans Dagilim1

Hata her zaman olabilir Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 17 5,6
Katilmiyorum 59 19,6
Kararsizim 61 20,3
Katiliyorum 133 442
Kesinlikle katiltyorum 31 10,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdigmiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin isletmeciler ne kadar ¢alissalar da bu tiirden
hatalar her zaman gerceklesebilir diisiincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 17
kisi % 5,6 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 59 kisi % 19,6 oraninda, kararsizim cevabi
veren 61 kisi % 20,3 oraninda, katiliyorum cevabi veren 133 kisi % 44,2 oraninda, kesinlikle
katiliyorum cevabimi veren 31 kisi % 10,3 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 44,2 ‘sinin isletmeciler ne kadar ¢alissalar da bu tiirden hatalar her

zaman gerceklesebilir diisiincesine katiliyor oldugu goriilmektedir.

4.2.6.Diger Bulgular ve Yorumlar



Burada da arastirmayla ilgili diger bulgu ve yorumlara yer verilmistir.

Insan dogas1 geregi ihtiyaglarii giderme oryantasyonludur. Bireyin ihtiyac ile ilgili
yasadig1 eksiklik hissi bireyin gerginlik yasamasina neden olur. Bireyin fizyolojik ve sosyal bir
ihtiyac1 tatmin edilmediginde birey gerginlik yasar. Birey de, ihtiya¢ hissinden dogan bu
gerginligi azaltmak icin harekete gecer. Verduyn ve Lavrijsen (2014) yaptiklar1 calismada
duygularin hatirlanma siirelerinin insanlarda farklilik gosterdigini bulmuslardir. Yani bazi
duygular kisa siirede ortadan kalkarken bazilar1 ise uzun siire hatirlanmaktadir. Verduyn ve
Lavrijsen ‘in yaptiklar1 ¢alismada ortalama iiziintii 120 dakika, nefret 60 dakika, endise 24
dakika ve nese 24 dakika olarak belirlenmistir (Kog, 2015:262).

Bu calismada da hata sonrasinda miisterilerin ¢ok kizdiklar1 (Tablo 17-% 52.2)

goriilmektedir. Kizginligin ardindan miisterilerde iiziintii ve belki de nefret duygulari olusabilir.

Tablo 17. Katilimeilarin Hislerine Iliskin Frekans Dagilimi

Cevap karsisinda hissedilen durum Frekans Yiizde
Kesinlikle hi¢ kizmazdim 2 v
Kizmazdim 17 5,6
Kararsizim 10 3,3
Kizardim 115 38,2
Kesinlikle ¢ok kizardim 157 52,2
Toplam 301 100,0

Tablo ‘ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel goérevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin hissettiklerine karsi kesinlikle hi¢ kizmazdim
cevabi1 veren 2 kisi % 0,7 oraninda, kizmazdim cevabi1 veren 17 kisi % 5,6 oraninda, kararsizim
cevabi veren 10 kisi % 3,3 oraninda, kizardim cevabi veren 115 kisi % 38,2 oraninda, kesinlikle
¢ok kizardim cevabini veren 157 kisi % 52,2 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 52,2‘sinin gérevlinin bu cevabi karsisinda hissettikleri durum kesinlikle ¢ok

kizardim oldugu goriilmektedir.

Hizmet hatasiyla karsilasan miisteriler sikayette bulunsalar da bulunmasalar da baska
bir igletmeye gecme olasiliklar yiliksektir. Heskett vd. (1997) ‘nin calismasina gore miisterilerin
yalmizea % 4’1 sikayetini firmaya bildirir. Yani isletme mutsuz miisterilerin % 96’sindan
habersizdir. Hizmet hatasiyla karsilagan miisterilerin en fazla % 5’1 ayn1 hizmet isletmesinden

hizmet almaya devam eder. Yani % 95’lik kesimi tekrar o isletmeden hizmet satin almaz.



Buradaki ¢alismada da hatayla karsilasan miisteriler tekrar ayn1 hizmet isletmesinden

hizmet almazlar (Tablo 18-% 43.9).

Tablo 18. Katilimcilarin Gelecekte Tekrar Ayn1 Otelde Yer Ayirtmalarma Iliskin Frekans

Dagilimi

Gelecekte tekrar ayni otelde ver avirtma Frekans Yiizde
Kesinlikle yapardim 0

Yapardim 24 8,0
Kararsizim 28 9,3
Yapmazdim 117 38,9
Kesinlikle yapmazdim 132 43,9
Toplam 301 100,0

Tablo ‘ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel goérevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabr karsisinda katilimcilarin gelecekte tekrar ayni otelde yer ayirtip
ayirtmamalarina iligkin cevaplar1 yapardim cevabi veren 24 kisi % 8,0 oraninda, kararsizim
cevab1 veren 28 kisi % 9,3 oraninda, yapmazdim cevabi veren 117 kisi % 38,9 oraninda,
kesinlikle yapmazdim cevabi veren 132 kisi % 43,9 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 43,9‘unun gelecekte tekrar ayni otelde yer ayirtmaya iligkin cevabinin
kesinlikle yapmazdim oldugu goriilmektedir.

Hizmet hatasiyla karsilasan miisteri hi¢bir sey yapmadan yasal olarak sikayet etmeye
kadar ¢ok farkli sekillerde tepki verir. Hizmetle ilgili miisteri tatminsizlik yasarsa iki tiirlii
negatif ve aktif yanit verme yoluna gider. Bunlarda miisterinin sikayetini dile getirmesini ve
baska bir hizmet isletmesinin kullanilmaya baslanmasidir. Miisteriler sikayetlerini pek cok
farkli sekilde dile getirirler. Ancak miisterilerin bir hizmet isletmesinden hizmet almayi
kesmesinde ve baska bir hizmet igletmesinden hizmet almaya baslamasinda temel hizmet hatasi
ve hizmet sunumu hatas1 adi verilen 2 6nemli olay kendini gosterir. Temel hizmet hatasi
hizmetin verilmesiyle ilgilidir. Ve miisteride memnuniyetsizlik ve tatminsizlige neden olur.
Hizmet sunumu hatasi ise hizmet sunucusu ve miisteri arasindaki iliskiyle ilgilidir. Miisteride
memnuniyetsizlik ve tatminsizlige ek olarak miisteriye psikolojik olarak da zarar verir. Hart vd.
(1990) yapt1g1 caligmasinda miisterilerin yasadig kotii deneyimi ortalama 11 kisiye anlattigini

iyi deneyimi ise 6 kisiye anlattiklarin1 bulmustur (Kog, 2015:262).

Bu calismada da miisterilerin yasadigi kotii deneyimi etraflarina sozlii (Tablo 19-%

53.8) ve bloglara yazma ( Tablo 21- % 36.9) olarak duyuracaklari tespit edilmistir. Ayrica hem



sozli olarak (Tablo 20- %42.5) hem de bloglara yazarak (Tablo 22- % 27.9) miisterilerin bu

olumsuz durumu en az 6 kisiye bildirecekleri belirlenmistir.

Tablo 19. Katilimcilarin Etrafina Bu Otelle Ilgili Diisiincelerini Duyurmalarina iliskin Frekans
Dagilimi

Diisiinceyi duyurma Frekans Yiizde
Kesinlikle duyururdum 88 29,2
Duyururdum 162 53,8
Kararsizim 17 5,6
Duyurmazdim 24 8,0
Kesinlikle duyurmazdim 10 3,3
Toplam 301 100,0

Tablo ‘ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi1 karsisinda katilimcilarin etrafina bu otelle ilgili diislincelerini
duyurmalarina iligkin kesinlikle duyururdum cevabi veren 88 kisi % 29,2 oraninda, duyururdum
cevab1 veren 162 kisi % 53,8 oraninda, kararsizzim cevabi veren 17 kisi % 5,6 oraninda,
duyurmazdim cevabi1 veren 24 kisi % 8,0 oraninda, kesinlikle duyurmazdim cevabini veren 10
kisi % 3,3 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarim % 53,8‘inin otelle ilgili
diistincelerini etrafima duyururdum oldugu goriilmektedir.

Tablo 20. Katilimcilarin Etrafina Bu Otelle Ilgili Diisiincelerini Kag Kisiye Duyuracagina
Iliskin Frekans Dagilimi

Diisiinceyi kisilere duyurma Frekans Yiizde
1 16 5,3
2-3 53 17,6
4-5 70 23,3
6 128 42,5
Kayip veri 34 11,3
Toplam 301 100,0

Tablo ‘ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin etrafina bu otelle ilgili diisiincelerini kag
kisiye duyuracaklarina iliskin 1 kisiye duyururdum cevabi veren 16 kisi % 5,3 oraninda, 2-3
kisiye duyururdum cevabi veren 53 kisi % 17,6 oraninda, 4-5 kisiye duyururdum cevabi

veren 70 kisi % 23,3 oraninda, 6 kisiye duyururdum cevabi veren 128 kisi % 42,5 oraninda



yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 42,5¢inin otelle ilgili diisiincelerini 6 kisiye

duyurdugu goriilmektedir.

Tablo 21. Katilimcilarin Otelle Ilgili Diisiincelerini Bloglara (internet Yoluyla) Bildirmelerine
Iliskin Frekans Dagilimi

Blog bildirme Frekans Yiizde
Kesinlikle bildiririm 56 18,6
Bildiririm 111 36,9
Kararsizim 54 17,9
Bildirmem 68 22,6
Kesinlikle bildirmem 12 4,0
Toplam 301 100,0

Tablo ‘ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel goérevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi1 karsisinda katilimcilarin bu otelle ilgili diisiincelerini bloglara
(internet yoluyla) bildirmelerine iliskin kesinlikle bildiririm cevab1 veren 56 kisi % 18,6
oraninda, bildiririm cevab1 veren 111 kisi % 36,9 oraninda, kararsizim cevabi veren 54 kisi %
17,9 oraninda, bildirmem cevabi1 veren 68 kisi %22,6 oraninda, kesinlikle bildirmem cevabini
veren 12 kisi % 4,0 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 36,9 “‘unun otelle
ilgili diislincelerini bloglara (internet yoluyla) bildiririm oldugu goriilmektedir.

Tablo 22. Katilimeilarin Bu Otelle Ilgili Diisiincelerini Bloglara (Internet Yoluyla) Kag Kisiye
Bildireceklerine iliskin Frekans Dagilimi

Blog ile kisilere bildirme Frekans Yiizde
1 42 14,0
2-3 45 15,0
4-5 50 16,6
6 84 27,9
Kayip veri 80 26,5
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin bu otelle ilgili diisiincelerini bloglara
(internet yoluyla) bildirmelerine iliskin 1 kisiye bildiririm cevab1 veren 42 kisi % 14,0 oraninda,
2-3 kisiye bildiririm cevabi veren 45 kisi % 15,0 oraninda, 4-5 kisiye bildiririm cevabi veren

50 kisi % 16,6 oraninda, 6 Kkisiye bildiririm cevab1 veren 84 kisi % 27,9 oraninda



yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 27,9‘unun otelle ilgili diisiincelerini bloglara

(internet yoluyla) 6 kisiye bildirdigi goriilmektedir.

Hizmet hatalarinin belirlenmesi i¢in hizmet hatalarinin 6nemi o isletmedeki c¢alisanlara
cok iyi anlatilmalidir. Devamli olarak yeni miisteriler kazanmaya odaklanan isletmeler, miisteri
tatmini ve miisteri iligkileri gelistirme konusunda yeterince egitilmemis ve telafinin Gneminin

farkina varamamuislardir.

Hizmet hatalarinin rahatlikla belirlenebilmesi ve ortaya c¢ikarilmasi igin sikayet

konusunda miisterilerin agik ve net olarak egitilmeleri gerekir.

Hizmet hatalarinin olusumunun engellenmesinde kaliteli hizmet sistemlerinin
olusturulmasinin yani sira self-servis ve hizmet saglanmasinda teknoloji kullanimi da
yasanabilecek hizmet hatalarini azaltabilir. Self servis ayrica isletmenin maliyetini de azalttig1
icin verimliligi arttirabilir. Miisteriler self-servis ya da teknolojiyle saglanan hizmet
uygulamasindan yarar elde edebileceklerine inanmalidirlar. Ayrica teknolojinin eglenceli

bulunmasi da etki yaratabilir (Kog, 2015:273).

Arastirmalara gore hizmet hatasi aninda hizmet isletmesinin gosterdigi performans ile
miisterinin hayal kirikliginin giderilmesi ve miisteriyle etkilesimin gelistirilmesi konusunda bir
iligki vardir (Kog, 2015:276). Eger hatadan isletme sorumlu tutuluyorsa miisterilerin
tatminsizligi daha da artacaktir. Bu ¢calismada da miisteriler hatadan dolay1 isletmeyi sorumlu

tutmaktadirlar (Tablo 23-% 53.2, Tablo 24-% 60.1, Tablo 26-% 41.2).

Tablo 23. Katilimcilarm Sorumlulugun isletmeye Ait Olduguna Inaniyor musunuz Sorusuna

Iliskin Frekans Dagilimi

Sorumluluk isletmeye ait Frekans Yiizde
Kesinlikle inanmiyorum 5 1,7
Inanmiyorum 11 3,7
Kararsizim 34 11,3
Inaniyorum 160 53,2
Kesinlikle inaniyorum 91 30,2
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon

yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz



bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin sorumlulugun isletmeye ait olduguna
inaniyor musunuz sorusuna iligkin kesinlikle inanmiyorum cevabi veren 5 kisi % 1,7 oraninda,
inanmiyorum cevab1 veren 11 kisi % 3,7 oraninda, kararsizim cevabi veren 34 kisi % 11,3
oraninda, inaniyorum cevabi veren 160 kisi % 53,2 oraninda, kesinlikle inaniyorum cevabini
veren 91 kisi % 30,2 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 53,2°nin

sorumlulugun isletmeye ait olduguna inaniyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 24. Katilimcilari Bu Hatanin Onlenebilecegine inaniyor musunuz Sorusuna Iliskin
Frekans Dagilimi

Hatay1 6nlemek Frekans Yiizde
Kesinlikle inanmiyorum 6 2,0
1nanm1yorum 15 5,0
Kararsizim 47 15,6
1nan1yorum 181 60,1
Kesinlikle inantyorum 52 17,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen Onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel goérevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevab1 karsisinda katilimecilarin bu hatanin Onlenebilecegine inaniyor
musunuz sorusuna iliskin kesinlikle inanmiyorum cevabi veren 6 kisi % 2,0 oraninda,
inanmiyorum cevabi veren 15 kisi % 5,0 oraninda, kararsizim cevabi veren 47 kisi % 15,6
oraninda, inaniyorum cevabi veren 181 kisi % 60,1 oraninda, kesinlikle inaniyorum cevabini
veren 52 kisi % 17,3 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 60,1 inin bu

hatanin 6nlenebilecegine inaniyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 25. Katiimcilarin Isletmeden Miisteriye Rezervasyon Onayr Gelmedigi Halde
Rezervasyonunu Teyit Etmeyen Miisteri Hatay: Isletmeye Atfetmek Yerine Kendisinde

Aramalidir Diisiincesine iliskin Frekans Dagilimi

Hatay1 katihmcilarin kendisinde Frekans Yiizde
aramalari

Kesinlikle katilmiyorum 15 5,0
Katilmiyorum 77 25,6
Kararsizim 53 17,6
Katiliyorum 123 40,9
Kesinlikle katiliyorum 33 11,0
Toplam 301 100,0




Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdiginiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin isletmeden miisteriye rezervasyon onayi
gelmedigi halde rezervasyonunu teyit etmeyen miisteri hatayr isletmeye atfetmek yerine
kendisinde aramalidir diisiincesine iliskin Kesinlikle katilmiyorum cevab1 veren 15 kisi % 5,0
oraninda, katilmiyorum cevabi veren 77 kisi % 25,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 53 kisi
% 17,6 oraninda, katiliyorum cevabi veren 123 kisi % 40,9 oraninda, kesinlikle katiliyorum
cevabin1 veren 33 kisi % 11,0 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %
40,9‘unun isletmeden miisteriye rezervasyon onayi gelmedigi halde rezervasyonunu teyit
etmeyen miisteri hatay1 isletmeye atfetmek yerine kendisinde aramalidir diisiincesine katiliyor

oldugu goriilmektedir.

Tablo 26. Katilimcilarin Otel Yonetimi Boyle Bir Hatanin Gergeklesmesinden Yiizde Yiiz

Sorumludur Diisiincesine iliskin Frekans Dagilim1

Otel yonetimi sorumlu Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 6 2,0
Katilmiyorum 46 15,3
Kararsizim 61 20,3
Katiliyorum 124 41,2
Kesinlikle katiliyorum 64 21,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen onceden oteli telefonla arayip rezervasyon
yaptirdigmiz halde otele gittiginizde otel gorevlisinin herhangi bir rezervasyon kaydiniz
bulunmamaktadir cevabi karsisinda katilimcilarin  otel yonetimi boyle bir hatanin
gerceklesmesinden yilizde yiiz sorumludur diisiincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi
veren 6 kisi % 2,0 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 46 kisi % 15,3 oraninda, kararsizim
cevabi veren 61 kisi % 20,3 oraninda, katiliyorum cevabi veren 124 kisi % 41,2 oraninda,
kesinlikle katiliyorum cevabini veren 64 kisi % 21,3 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 41,2 sinin otel yonetimi bdyle bir hatanin ger¢ceklesmesinden yilizde

yiiz sorumludur diislincesine katiliyor oldugu goriilmektedir.

4.3. Katihmcilarin Rezervasyonlarim Online Olarak Yapmalarna Iliskin Bulgular ve

Yorumlari

Katilimcilarin rezervasyonlarini telefon ile yapmalarina iligkin bulgu ve yorumlar
dahilinde yapilan agiklamalar bu boliim i¢inde gecerlidir. Ciinkii bulgularin sonuglari arasinda

herhangi bir farkliliga rastlanmamustir.



4.3.1.Hizmet Hatas1 Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari

Burada hizmet hatasi boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir.

Tablo 27. Katilimcilarin Caliganin Hatanin Gergeklesmesini Engelleyebilecegine Inanmalarina
Iliskin Frekans Dagilimi

Hatay1 engelleme Frekans Yiizde

Kesinlikle inanmiyorum 19 6,3
1nanm1yorum 49 16,3
Kararsizim 58 19,3
1nan1yorum 132 43,9
Kesinlikle inantyorum 43 14,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiiz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin galisanin hatanin gergeklesmesini
engelleyebilecegine inanmalarina iligkin kesinlikle inanmiyorum cevabi veren 19 kisi % 6,3
oraninda, inanmiyorum cevab1 veren 49 kisi % 16,3 oraninda, kararsizim cevabi veren 58 kisi
% 19,3 oraninda, inaniyorum cevabi veren 132 kisi % 43,9 oraninda, kesinlikle inantyorum
cevabmi veren 43 kisi % 14,3 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %
43,9‘unun calisanin  hatanin  gerceklesmesini  engelleyebilecegine inaniyor oldugu

goriilmektedir.

Tablo 28. Katilimcilarin Online Yapilan Sistemlerde Bireysel Yapilan Sistemlere gére Daha
Az Hata Yapildigim Diisiinmelerine iliskin Frekans Dagilimi

Daha az hata Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 15 5,0
Katilmiyorum 55 18,3
Kararsizim 109 36,2
Katiliyorum 95 31,6
Kesinlikle katiliyorum 27 9,0
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz

halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon




kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimeilarin online yapilan sistemlerde bireysel
yapilan sistemlere gore daha az hata yapildigini diistinmelerine iliskin kesinlikle katilmiyorum
cevab1 veren 15 kisi % 5,0 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 55 kisi % 18,3 oraninda,
kararsizim cevabi veren 109 kisi % 36,2 oraninda, katiliyorum cevabi veren 95 kisi % 31,6
oraninda, kesinlikle katiliyorum cevabini veren 27 kisi % 9,0 oraninda yogunlagmaktadir.
Genel olarak katilimeilarin % 36,2 “sinin online yapilan sistemlerde bireysel yapilan sistemlere
gore daha az hata yapildigini diisiinmelerinde kararsiz oldugu goriilmektedir.

Tablo 29. Katilimcilarin Gelecekte Otelin Tekrar Benzer Bir Hata Yapabilecegini
Diisiinmelerine Iliskin Frekans Dagilimi

Benzer hata Frekans Yiizde

Kesinlikle diisiinmiiyorum 11 3,7
Diistinmiiyorum 37 12,3
Kararsizim 63 20,9
Diisiiniiyorum 151 50,2
Kesinlikle diistiniiyorum 39 13,0
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimeilarin gelecekte otelin tekrar benzer bir
hata yapabilecegini diisiinmelerine iligkin kesinlikle diisiinmiiyorum cevabi veren 11 kisi % 3,7
oraninda, diisiinmiiyorum cevabi veren 37 kisi % 12,3 oraninda, kararsizim cevabi veren 63 kisi
% 20,9 oraninda, diisiiniiyorum cevab1 veren 151 kisi % 50,2 oraninda, kesinlikle diisiiniiyorum
cevabini veren 39 kisi % 13,0 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %
50,2°sinin gelecekte otelin tekrar benzer bir hata yapabilecegini diisiiniiyor oldugu

goriilmektedir.

4.3.2.Hizmet Telafisi Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari
Burada hizmet telafisi boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir.

Tablo 30. Katilimcilarn Aym Hatanin Ileride Tekrar Olmamasi I¢in Otelde Birtakim
Diizeltmelere Gidilecegine inanmalarina Iliskin Frekans Dagilimi

Ileride tekrar olmamasi Frekans Yiizde

Kesinlikle inanmiyorum 10 3,3
Inanmiyorum 38 12,6
Kararsizim 84 27,9
Inaniyorum 140 46,5
Kesinlikle inaniyorum 29 9,6
Toplam 301 100,0




Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin ayni hatanin ileride tekrar olmamasi
icin otelde birtakim diizeltmelere gidilecegine inanmalarina iliskin kesinlikle inanmiyorum
cevabr veren 10 kisi % 3,3 oraninda, inanmiyorum cevabi veren 38 kisi % 12,6 oraninda,
kararsizim cevabi veren 84 kisi % 27,9 oraninda, inantyorum cevabi veren 140 kisi % 46,5
oraninda, kesinlikle inantyorum cevabini veren 29 kisi % 9,6 oraninda yogunlagmaktadir. Genel
olarak katilimcilarin % 46,5‘inin ayni hatanin ileride tekrar olmamasi ig¢in otelde birtakim

diizeltmelere gidilecegine inaniyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 31. Katilimcilarin Hizmette Herhangi Bir Sikayet Olmasi Durumunda Isletmenin
Tazminat Odeme Garantisi Vermesi veya Paray1 lade Etmesi Onemlidir Diisiincesine Iliskin

Frekans Dagilimi

Tazminat 6deme Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum ) 1,7
Katilmiyorum 20 6,6
Kararsizim 30 10,0
Katiliyorum 116 38,5
Kesinlikle katiliyorum 130 432
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji1 karsisinda katilimeilarin hizmette herhangi bir sikayet olmasi
durumunda isletmenin tazminat 6deme garantisi vermesi veya parayl iade etmesi dnemlidir
diistincesine iligskin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 5 kisi % 1,7 oraninda, katilmiyorum
cevabr veren 30 kisi % 6,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 30 kisi % 10,0 oraninda,
katiliyorum cevabi veren 116 kisi % 38,5 oraninda, kesinlikle katiliyorum cevabini veren
130 kisi % 43,2 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 43,2‘sinin hizmette
herhangi bir sikayet olmasi durumunda isletmenin tazminat 6deme garantisi vermesi veya

paray1 iade etmesi 6nemlidir diisiincesine kesinlikle katiliyor oldugu goriilmektedir.



4.3.3.Kontrol Edilebilirlik Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari
Burada kontrol edilebilirlik boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir.

Tablo 32. Katilimcilarin Otele Gitmeden Bir Giin Once Rezervasyonunuzla ilgili Bilgi

Almadigimiz I¢in Pisman mismiz Sorusuna iliskin Frekans Dagilimi

Bilgi Almak Frekans Yiizde

Kesinlikle pisman degilim 16 5,3
Pigman degilim 38 12,6
Kararsizim 35 11,6
Pismanim 126 41,9
Kesinlikle pismanim 86 28,6
Toplam 301 100,0

Tablo ’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin Once sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimeilarin otele gitmeden bir giin Once
rezervasyonunuzla ilgili bilgi almadiginiz igin pisman misiniz sorusuna iliskin kesinlikle
pisman degilim cevab1 veren 16 kisi % 5,3 oraninda, pisman degilim cevab1 veren 38 kisi %
12,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 35 kisi % 11,6 oraninda, pismanim cevabi veren 126
kisi % 41,9 oraninda, kesinlikle pismanim cevabimi veren 86 kisi % 28,6 oraninda
yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 41,9‘unun otele gitmeden bir giin once
rezervasyonlariyla ilgili bilgi almadiklar i¢in pigsman oldugu goriilmektedir.

Tablo 33. Katilimcilarin isletme Rezervasyon Onaymi Yazili Olarak (e-mail ile) Miisteriye
Gondermek Zorundadir Diisiincesine iliskin Frekans Dagilimi

Onay gonderme zorunlulugu Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 7 2,3
Katilmiyorum 10 3,3
Kararsizim 20 6,6
Katiliyorum 127 42,2
Kesinlikle katiliyorum 137 455
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydimiz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin isletme rezervasyon onayini yazili
olarak (e-mail ile) miisteriye gondermek zorundadir diisiincesine iligskin kesinlikle
katilmiyorum cevabi veren 7 kisi % 2,3 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 10 kisi % 3,3

oraninda, kararsizim cevabi veren 20 kisi % 6,6 oraninda, katiliyorum cevabi veren 127 kisi



% 42,2 oraninda, kesinlikle katiliyorum cevabim1i veren 137 kisi % 45,5 oraninda
yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 45,5inin isletme rezervasyon onayimi yazili
olarak (e-mail ile) miisteriye gondermek zorundadir diisiincesine kesinlikle katiliyor oldugu

goriilmektedir.

Tablo 34. Katilimcilarin Ben Tekrar Isletme ile Irtibata Gegerek Rezervason Teyidi/Onayi

Almaliydim Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilimi

Onay alma Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 14 4,7
Katilmiyorum 50 16,6
Kararsizim 40 13,3
Katiliyorum 136 452
Kesinlikle katiliyorum 61 20,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin ben tekrar isletme ile irtibata
gegerek rezervason teyidi/onayr almaliydim diistincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi
veren 14 kisi % 4,7 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 50 kisi % 16,6 oraninda, kararsizim
cevabi veren 40 kisi % 13,3 oraninda, katiliyorum cevabi veren 136 kisi % 45,2 oraninda,
kesinlikle katiliyorum cevabini veren 61 kisi % 20,3 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin

% 45,2sinin ben tekrar isletme ile irtibata gecerek rezervason

teyidi/onay1 almaliydim diisiincesine katiliyor oldugu goriilmektedir.

4.3.4.Siireklilik Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari
Burada stireklilik boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir.

Tablo 35. Katilimcilarin Hatanin Diizeltilebilmesi Igin Isletmedeki Ilgili Yéneticilerin Olaya
Dahil Olmast Misteriye, Sorunun Gelecekte Tekrarlanma Olasiligini Engelleyecektir
Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilim1



Yoneticinin ilgilenmesi Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 8 2,7
Katilmiyorum 17 5,6
Kararsizim 45 15,0
Katiliyorum 146 48,5
Kesinlikle katiliyorum 85 28,2
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin hatanin diizeltilebilmesi igin
isletmedeki ilgili yoneticilerin olaya dahil olmasi miisteriye, sorunun gelecekte tekrarlanma
olasiligini engelleyecektir diisiincesine iligkin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 8 kisi %
2,7 oraninda, katilmiyorum cevabi1 veren 17 kisi % 5,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 45
kisi % 15,0 oraninda, katiliyorum cevabi veren 146 kisi %48,5 oraninda, kesinlikle katiliyorum
cevabin1 veren 85 kisi % 28,2 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin
% 48,5‘inin hatanin diizeltilebilmesi igin isletmedeki ilgili yoneticilerin olaya dahil olmasi
miisteriye, sorunun gelecekte tekrarlanma olasiligini engelleyecektir diisiincesine katiliyor
oldugu goriilmektedir.

Tablo 36. Katilimcilarin Bu Hatanin ileride Tekrar Yasanma Olasiligini Diisiik Goriiyorum
Diisiincesine Iligkin Frekans Dagilimi

Hatanin ileride tekrar yasanma Frekans Yiizde
olasihigi

Kesinlikle katilmiyorum 22 7,3
Katilmiyorum 66 21,9
Kararsizim 119 39,5
Katiliyorum 72 23,9
Kesinlikle katiltyorum 22 7,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin bu hatanin ileride tekrar yasanma
olasiligim1 diigiik gormelerine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 22 kisi %7,3
oraninda, katilmiyorum cevab1 veren 66 kisi %21,9 oraninda, kararsizim cevab1 veren 119 kisi
%39,5 oraninda, katiliyorum cevabi veren 72 kisi %23,9 oraninda, kesinlikle katiliyorum

cevabini veren 22 kisi %7,3 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %39,5¢inin



bu hatanin ileride tekrar yasanma olasiligini diisiik gériiyorum diisiincesinde kararsiz oldugu

goriilmektedir.
4.3.5.Yoriinge Boyutuna Yonelik Bulgular ve Yorumlari
Burada kontrol edilebilirlik boyutuna yonelik bulgu ve yorumlara yer verilmistir.

Tablo 37. Katilmcilarin Rezervasyonun Gergeklesmemesinin ~ Sistemden  Kaynakli

Olabilecegine Inanryorum Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilim1

Sistemden kaynaklh Frekans Yiizde

Kesinlikle inanmiyorum 21 7,0
Inanmlyorum 33 11,0
Kararsizim 66 21,9
Inantyorum 121 40,2
Kesinlikle inantyorum 60 19,9
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin Once sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin rezervasyonun ger¢eklesmemesinin
sistemden kaynakli olabilecegine inaniyorum diisiincesine iliskin kesinlikle inanmiyorum
cevab1 veren 21 kisi % 7,0 oraninda, inanmiyorum cevabi veren 33 kisi % 11,0 oraninda,
kararsizim cevabi veren 66 kisi % 21,9 oraninda, inantyorum cevabi veren 121 kisi % 40,2
oraninda, kesinlikle inaniyorum cevabii veren 60 kisi % 19,9 oraninda yogunlagsmaktadir.
Genel olarak katilimcilarin % 40,2°sinin rezervasyonun gerceklesmemesinin Sistemden

kaynakl1 olabilecegine inaniyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 38. Katilimecilarin Hatanin .Isletme Kontrolii ve Rezervasyon Sistemi Disinda
Gergeklesebilecegini Diigiinmelerine Iligkin Frekans Dagilimi

Sistem dis1 hata Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 24 8,0
Katilmryorum 78 25,9
Kararsizim 95 31,6
Katiliyorum 82 27,2
Kesinlikle katiltyorum 22 7,3
Toplam 301 100,0




Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin hatanin isletme kontroli ve
rezervasyon sistemi diginda gergeklesebilecegini diisiinmelerine iliskin kesinlikle katilmiyorum
cevab1 veren 24 kisi % 8,0 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 78 kisi % 25,9 oraninda,
kararsizim cevabi veren 95 kisi % 31,6 oraninda, katiliyorum cevabi veren 82 kisi % 27,2
oraninda, kesinlikle katiliyorum cevabini veren 22 kisi % 7,3 oraninda yogunlagmaktadir.
Genel olarak katilimcilarin % 31,6°smin hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon sistemi

disinda gerceklesebileceginde kararsiz oldugu goriilmektedir.

Tablo 39. Katilimcilarin Baska Herhangi Bir Zamanda Bu Rezervasyonu Yaptigimda Boyle

Bir Problemle Karsilasmayabilirdim Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilim1

Baska zaman rezervasyon Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 18 6,0
Katilmiyorum 80 26,6
Kararsizim 119 39,5
Katiliyorum 65 21,6
Kesinlikle katiliyorum 19 6,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin baska herhangi bir zamanda bu
rezervasyonu Yyaptigimda bdyle bir problemle karsilasmayabilirdim diislincesine iliskin
kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 18 kisi % 6,0 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 80
kisi % 26,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 119 kisi % 39,5 oraninda, katiliyorum cevabi
veren 65 kisi % 21,6 oraninda, kesinlikle katiltyorum cevabini veren 19 kisi % 6,3 oraninda
yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 39,5‘inin baska herhangi bir zamanda bu
rezervasyonu yaptigimda bodyle bir problemle karsilasmayabilirdim diislincesinde kararsiz

oldugu goriilmektedir.

Tablo 40. Katilimeilarin Rezervasyonumuz Iptal Edilmesi Benim Kendi Kisisel Sanssizligimla
Ilgili Olabilir Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilimi

Kisisel sanssizhik Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 56 18,6
Katilmiyorum 126 419
Kararsizim 60 19,9




Katiliyorum 45 15,0
Kesinlikle katiliyorum 14 4,7
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir gilin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydimiz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin rezervasyonumuz iptal edilmesi
benim kendi kisisel sanssizligimla ilgili olabilir diisiincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum
cevabi1 veren 56 kisi % 18,6 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 126 kisi % 41,9 oraninda,
kararsizim cevabi veren 60 kisi % 19,9 oraninda, katiliyorum cevabi veren 45 kisi % 15,0
oraninda, kesinlikle katiliyorum cevabimi veren 14 kisi % 4,7 oraninda yogunlagmaktadir.
Genel olarak katilimcilarin % 41,9‘unun rezervasyonumuz iptal edilmesi benim kendi kisisel
sanssizligimla ilgili olabilir diigiincesine katilmiyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 41. Katilmcilarin Isletmeciler Ne Kadar Caligsalar da Bu Tiirden Hatalar Her Zaman
Gergeklesebilir Diisiincesine iliskin Frekans Dagilimi

Hata her zaman olabilir Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 14 4.7
Katilmiyorum 52 17,3
Kararsizim 68 22,6
Katiliyorum 134 445
Kesinlikle katiliyorum 33 11,0
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin isletmeciler ne kadar ¢aligsalar da
bu tiirden hatalar her zaman gerceklesebilir diisiincesine iligskin kesinlikle katilmiyorum cevabi
veren 14 kisi % 4,7 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 52 kisi % 17,3 oraninda, kararsizim
cevab1 veren 68 kisi % 22,6 oraninda, katiliyorum cevabi veren 134 kisi % 44,5 oraninda,
kesinlikle katiliyorum cevabini veren 33 kisi % 11,0 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 44,5°inin isletmeciler ne kadar caligssalar da bu tiirden hatalar her zaman

gergeklesebilir diisiincesine katiliyor oldugu goriilmektedir.
4.3.6.Diger Bulgular ve Yorumlar
Bu kisimda arastirmayla ilgili diger bulgu ve yorumlara yer verilmistir.

Tablo 42. Katilimeilarin Hislerine Iligkin Frekans Dagilimi

\ Cevap karsisinda hissedilen durum \ Frekans ’ Yiizde ’




Kesinlikle hi¢ kizmazdim 1 .3
Kizmazdim 15 5,0
Kararsizim 17 5,6
Kizardim 140 46,5
Kesinlikle ¢ok kizardim 128 42,5
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin hissettiklerine karsi kesinlikle hig
kizmazdim cevabi veren 1 kisi % 0,3 oraninda, kizmazdim cevabi1 veren 15 kisi %5,0 oraninda,
kararsizim cevabi veren 17 kisi % 5,6 oraninda, kizardim cevabi veren 140 kisi % 46,5 oraninda,
kesinlikle ¢ok kizardim cevabini veren 128 kisi % 42,5 oraninda yogunlagmaktadir. Genel
olarak katilimcilarin % 46,5inin gorevlinin bu cevabi karsisinda hissettikleri durum kizardim

oldugu goriilmektedir.

Tablo 43. Katilimcilarm Gelecekte Tekrar Ayni Otelde Yer Ayirtmalarma iliskin Frekans

Dagilimi

Gelecekte tekrar aym otelde yer Frekans Yiizde
ayirtma

Kesinlikle yapardim 10 3,3
Yapardim 37 12,3
Kararsizim 63 20,9
Yapmazdim 102 33,9
Kesinlikle yapmazdim 89 29,6
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin gelecekte tekrar ayni otelde yer
ayirtip ayirtmamalarina iligkin cevaplar1 kesinlikle yapardim cevabi veren 10 kisi % 3,3
oraninda, yapardim cevab1 veren 37 kisi % 12,3 oraninda, kararsizim cevabi veren 63 kisi %
20,9 oraninda, yapmazdim cevabi1 veren 102 kisi % 33,9 oraninda, kesinlikle yapmazdim cevabi
veren 89 kisi % 29,6 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 33,9“unun

gelecekte tekrar ayni otelde yer ayirtmaya iliskin cevabinin yapmazdim oldugu goriilmektedir.

Tablo 44. Katilimcilarin Etrafina Bu Otelle Ilgili Diisiincelerini Duyurmalarina iliskin Frekans

Dagilimi

| Diisiinceyi duyurma Frekans | Yiizde |




Kesinlikle duyururdum 71 23,6
Duyururdum 151 50,2
Kararsizim 32 10,6
Duyurmazdim 37 12,3
Kesinlikle duyurmazdim 10 3,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaj1 karsisinda katilimcilarin etrafina bu otelle ilgili diisiincelerini
duyurmalarina iliskin kesinlikle duyururdum cevabi veren 71 kisi % 23,6 oraninda, duyururdum
cevab1 veren 151 kisi % 50,2 oraninda, kararsizim cevabir veren 32 kisi % 10,6 oraninda,
duyurmazdim cevabi veren 37 kisi % 12,3 oraninda, kesinlikle duyurmazdim cevabini veren 10
kisi % 3,3 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 50,2°sinin otelle ilgili

diistincelerini etrafima duyururdum oldugu goriilmektedir.

Tablo 45. Katilimcilarin Etrafina Bu Otelle Ilgili Diisiincelerini Kag Kisiye Duyuracaklarina
Iliskin Frekans Dagilimi

Diisiinceyi Kisilere duyurma Frekans Yiizde

1 27 9,0
2-3 58 19,3
4-5 59 19,6
6 110 36,5
Kayip veri 47 15,6
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji1 karsisinda katilimeilarin etrafina bu otelle ilgili diisiincelerini
kag kisiye duyuracaklarina iligkin 1 kisiye duyururdum cevabi veren 27 kisi % 9,0 oraninda, 2-
3 kisiye duyururdum cevabi veren 58 kisi % 19,3 oraninda, 4-5 kisiye duyururdum cevabi veren
59 kisi % 19,6 oraninda, 6 kisiye duyururdum cevabi veren 110 kisi % 36,5 oraninda
yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 36,5inin otelle ilgili diisiincelerini 6 kisiye
duyurdugu goriilmektedir.

Tablo 46. Katiimcilarm Bu Otelle Ilgili Diisiincelerini Bloglara (Internet Yoluyla)
Bildirmelerine Iliskin Frekans Dagilimi

Blog bildirme Frekans Yiizde
Kesinlikle bildiririm 57 18,9
Bildiririm 122 40,5




Kararsizim 50 16,6
Bildirmem 50 16,6
Kesinlikle bildirmem 22 7,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir gilin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin bu otelle ilgili diisiincelerini
bloglara (internet yoluyla) bildirmelerine iligkin kesinlikle bildiririm cevabi veren 57 kisi %
18,9 oraninda, bildiririm cevab1 veren 122 kisi % 40,5 oraninda, kararsizim cevabi
veren 50 kisi % 16,6 oraninda, bildirmem cevab1 veren 50 kisi % 16,6 oraninda, kesinlikle
bildirmem cevabini veren 22 kisi % 7,3 oraninda yogunlagsmaktadir. Genel olarak katilimcilarin
% 40,5°inin otelle ilgili disiincelerini bloglara (internet yoluyla) bildiririm oldugu

goriilmektedir.

Tablo 47. Katilimcilarin Bu Otelle Ilgili Diisiincelerini Bloglara (Internet Yoluyla) Kag Kisiye
Bildireceklerine Iliskin Frekans Dagilimi

Blog ile Kisilere bildirme Frekans Yiizde

1 48 15,9
2-3 44 14,6
4-5 59 19,6
6 78 25,9
Kayip veri 72 24,0
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin dnce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin bu otelle ilgili diisiincelerini
bloglara (internet yoluyla) kisilere bildirmelerine iliskin 1 kisiye bildiririm cevabi veren 48 kisi
% 15,9 oraninda, 2-3 kisiye bildiririm cevabi veren 44 kisi % 14,6 oraninda, 4-5 kisiye
bildiririm cevab1 veren 59 kisi % 19,6 oraninda, 6 kisiye bildiririm cevabi veren 78 kisi % 25,9
oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 25,9‘unun otelle ilgili diistincelerini

bloglara (internet yoluyla) 6 kisiye bildirecekleri goriilmektedir.



Tablo 48. Katilimcilarm Sorumlulugun Isletmeye Ait Olduguna inaniyor musunuz Sorusuna

Iliskin Frekans Dagilimi

Sorumluluk isletmeye ait Frekans Yiizde

Kesinlikle inanmiyorum S) 1,7
1nanm1yorum 41 13,6
Kararsizim 53 17,6
1nan1yorum 134 445
Kesinlikle inantyorum 68 22,6
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin  sorumlulugun isletmeye ait
olduguna inaniyor musunuz sorusuna iligkin kesinlikle inanmiyorum cevabi veren 5 kisi % 1,7
oraninda, inanmiyorum cevab1 veren 41 kisi % 13,6 oraninda, kararsizim cevabi veren 53 kisi
% 17,6 oraninda, inaniyorum cevabi veren 134 kisi % 44,5 oraninda, kesinlikle inaniyorum
cevabini veren 68 kisi % 22,6 oraninda yogunlasmaktadir. Genel olarak katilimcilarin %
44,5inin sorumlulugun isletmeye ait olduguna inaniyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 49. Katilimcilarm Bu Hatanm Onlenebilecegine Inaniyor musunuz Sorusuna iliskin
Frekans Dagilimi

Hatay1 6nlemek Frekans Yiizde

Kesinlikle inanmiyorum 10 3,3
Inanmiyorum 42 14,0
Kararsizim 53 17,6
Inaniyorum 152 50,5
Kesinlikle inaniyorum 44 14,6
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin bu hatanin 6nlenebilecegine
inanmalarina iliskin Kesinlikle inanmiyorum cevabi veren 10 kisi % 3,3 oraninda, inanmiyorum
cevab1 veren 42 kisi % 14,0 oraninda, kararsizim cevabi veren 53 kisi % 17,6 oraninda,
inantyorum cevabi veren 152 kisi % 50,5 oraninda, kesinlikle inaniyorum cevabini veren 44
kisi % 14,6 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin % 50,5‘inin bu hatanin

onlenebilecegine inantyor oldugu goriilmektedir.



Tablo 50. Katilimcilarin Isletmeden Miisteriye Rezervasyon Onayr Gelmedigi Halde
Rezervasyonunu Teyit Etmeyen Miisteri Hatay1 Isletmeye Atfetmek Yerine Kendisinde
Aramalidir Diisiincesine Iliskin Frekans Dagilimi

Hatay1 katihmcilarin kendisinde Frekans Yiizde
aramalari

Kesinlikle katilmiyorum 23 7,6
Katilmiyorum 85 28,2
Kararsizim 60 19,9
Katiliyorum 98 32,6
Kesinlikle katiliyorum 35 11,6
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydiniz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimcilarin isletmeden miisteriye rezervasyon
onay1 gelmedigi halde rezervasyonunu teyit etmeyen miisteri hatayi isletmeye atfetmek yerine
kendisinde aramalidir diisiincesine iligkin kesinlikle katilmiyorum cevabi veren 23 kisi % 7,6
oraninda, katilmiyorum cevabi veren 85 kisi % 28,2 oraninda, kararsizim cevabi veren 60 kisi
% 19,9 oraninda, katiliyorum cevabi veren 98 kisi % 32,6 oraninda, kesinlikle katiltyorum
cevabin1 veren 35 kisi % 11,6 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak katilimcilarin
% 32,6°sinin igletmeden miisteriye rezervasyon onayi gelmedigi halde rezervasyonunu teyit
etmeyen miisteri hatay1 isletmeye atfetmek yerine kendisinde aramalidir diisiincesine katiliyor
oldugu goriilmektedir.

Tablo 51. Katilimcilarin Otel Yo6netimi Boyle Bir Hatanin Gergeklesmesinden Yiizde Yiiz
Sorumludur Diisiincesine liskin Frekans Dagilimi

Otel yonetimi sorumlu Frekans Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 8 2,7
Katilmiyorum 66 21,9
Kararsizim 71 23,6
Katiliyorum 89 29,6
Kesinlikle katiliyorum 67 22,3
Toplam 301 100,0

Tablo’ya gore katilimcilara yoneltilen 6nceden online olarak rezervasyon yaptirdiginiz
halde otele gitmeden bir giin nce sisteme girip baktiginizda ekranda herhangi bir rezervasyon
kaydimiz bulunmamaktadir mesaji karsisinda katilimecilarin otel yonetimi bdyle bir hatanin
ger¢ceklesmesinden yiizde yiiz sorumludur diisiincesine iliskin kesinlikle katilmiyorum cevabi
veren 8 kisi % 2,7 oraninda, katilmiyorum cevabi veren 66 kisi % 21,9 oraninda, kararsizim

cevabr veren 71 kisi % 23,6 oraninda, katiliyorum cevabi veren 89 kisi % 29,6 oraninda,



kesinlikle katiliyorum cevabini veren 67 kisi % 22,3 oraninda yogunlagmaktadir. Genel olarak
katilimcilarin % 29,6s1n1n otel yonetimi boyle bir hatanin gergeklesmesinden

yiizde yiiz sorumludur diigiincesine katiliyor oldugu goriilmektedir.

4.4. Hipotezlerin Test Edilmesi

Anket formu, hipotezleri belirlemeye yonelik 5 boyuta ayrilmistir. Bu boyutlar
dogrultusunda degigkenler arasindaki farkliliklar1 belirlemeye yonelik olusturulan hipotezlere
ve bu hipotezlerin testlerine burada yer verilmistir. Hipotezler i¢in yapilan normallik testi
sonucunda verilerin normal dagilimdan gelmedigi gozlenmistir. Bu nedenle hipotezler igin
parametrik olmayan bir test tiirii olan ve ikiden fazla gruplu degiskenleri test etmek igin

kullanilan Kruskall Wallis ve Mann Whitney U testleri uygulanmistir.

4.4.1. Hizmet Hatas1 Boyutuna Yonelik Olusturulan Hipotezler

H1:Calisanin hatanin ger¢eklesmesini engelleyebilecegine inaniyorum diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 52. Hatanin Engellenme Ihtimali ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin

Cinsiyeti Arasindaki Iliski

Cinsiyet N Ortalama sira Mann-Whitney U p
. Haﬁmm Kadm 158 157,31
ntimali 102995 0151
Erkek 143 144,02

Cinsiyet degiskenine gore, hatanin engellenme ihtimali normal dagilmadigindan Mann-
Whitney U istatistigi kullanilmistir. p=0,151 ve 0,05 den fazla olduguna gore ¢alisanin hatanin
gerceklesmesini engelleyebilecegine inaniyorum diislincesi ile telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H2:Calisanin hatanin gerceklesmesini engelleyebilecegine inaniyorum diisiincesi online

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlaml derecede farklilik gosterir.



Tablo 53. Hatanin Engellenme Ihtimali ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin
Cinsiyeti Arasindaki liski

Cinsiyet N Ortalama sira Mann-Whitney U p
E Hatlalmm Kadin 158 160,07
I;i‘:u;:ll:‘ ) 9864,5 0,045
Erkek 143 140,98

Cinsiyet degiskenine gore hatanin engellenme ihtimali normal dagilmadigindan Mann-
Whitney U istatistigi kullanilmistir. p=0,045 ve 0.05 den az olduguna gore ¢alisanin hatanin
gerceklesmesini engelleyebilecegine inanityorum diisiincesi ile online rezervasyon yapan
miisterilerin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu farkliligi kadin katilimcilar
olusturmaktadir. Hatanin engellenebilecegine en ¢ok kadin katilimcilar inanmaktadir. Ciinkii
erkeklerin ve kadinlarin hizmet sektorii dahil pek ¢ok sektérde ve durumda meydana gelen
olaylara tepki verisleri farklilik gostermektedir. Bu farklilik erkeklerin ve kadinlarin hem

zihinsel olarak hem de duygusal olarak farkli diisinmelerinden kaynaklanmaktadir.

Ornegin; erkekler aritmetik mantikta, mekaniksel algida ve beden hareketlerinin
koordinasyonunda oldukga iyilerken, kadinlar ise hatirlama ve sozel ifade de oldukga iyilerdir.
Bakan (1966) ve Meyers-Levy (1989)’e gore de kadinlar sozlii iletisim, edebiyat ve konusmada
oldukca iyiyken erkeklerin 6grenme becerileri oldukca geligsmistir. Holbrook (1989)’un yapmis
oldugu arastirmada da kadinlarin daha duygusal olduklari bulunmustur (Kog, 2002:257-258).

H3:Online rezervasyonlarda bireysellere gore daha az hata yapilir diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 54. Online Yapilan Hatanin Daha Az Olmasi ile Telefonla Rezervasyon Yapan
Miisterilerin Yas Gruplar1 Arasindaki Iliski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
%‘1;“‘*2‘“ 15-25 151 143,45
If‘la:‘ahz 4,364 0,498
26-35 91 159,60
Olmasi
36-45 28 157,48
46-55 14 159,89
56-65 15 164,10




66-75 2 78,25 ‘ ‘

Yas degiskenine gore onlinenin bireysel yapilan rezervasyona gore daha az hatali olmasi
normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,498 ve 0,05 den fazla
olduguna gore online rezervasyonlarda bireysellere gore daha az hata yapilir diislincesi ile

telefonla rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplart arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H4:0nline rezervasyonlarda bireysellere gore daha az hata yapilir diislincesi online

rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 55. Online Yapilan Hatanin Daha Az Olmasi ile Online Rezervasyon Yapan
Miisterilerin Yas Gruplar1 Arasindaki iliski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
Onlinenin
15-25 151 146,87
Daha Az 2,172 0,825
Hatal 26-35 91 153,11
Olmas1
36-45 28 145,50
46-55 14 167,57
56-65 15 171,20
66-75 2 176,00

Yas degiskenine gore onlinenin bireysel yapilan rezervasyona gore daha az hatali olmasi
normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,825 ve 0,05 den fazla
olduguna gore online rezervasyonlarda bireysellere gére daha az hata yapilir diislincesi ile

online rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplart arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H5:0tel gelecekte benzer bir hata yapabilir diisiincesi telefonla rezervasyon yapan miisterilerin

medeni durumuna gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 56. Otelin Hatayr Tekrarlamasi ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin

Medeni Durumlar1 Arasindaki Iliski

Medeni N Ortalama sira Chi-Square P
Durum

Evli 112 145,90




Otelin Bekar 183 156,65 7,072 0,029
Hatay1
Tekrarlamasi
Ayrilmis 6 73,92

Medeni durum degiskenine gore gelecekte otelin tekrar benzer bir hata yapabilecek
olmasi normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,029 ve 0,05 den az
olduguna gore otel gelecekte tekrar benzer bir hata yapabilir diistincesi ile telefonla rezervasyon
yapan miisterilerin medeni durumlart arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu farklilik bekar
katilimcilardan kaynaklanmaktadir. En ¢ok bekar katilimcilar gelecekte otelin benzer bir hata
yapabilecegini diisiiniirler. Genel olarak erkek ve kadinlarin evlilik yaslar1 degerlendirildiginde
TUIK (2015) verilerine gore erkeklerde ortalama 27, kadinlarda ortalama 25 bulunmustur. 25
yas ve listil ergin, olgun bir yas olarak diisiintildiigiinde boyle bir farklilik olabilmektedir. Yani
evli, 25 yas tstii bir birey olgun olarak degerlendirildiginden olas1 bir hata durumunda

karsisindaki isletmeye 2. sans1 verebilmektedir.

H6:Gelecekte otel benzer bir hata yapabilir diisiincesi online rezervasyon yapan miisterilerin

medeni durumuna gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 57. Otelin Hatayr Tekrarlamasi ile Online Rezervasyon Yapan Misterilerin

Medeni Durumlar1 Arasindaki iliski

Medeni N Ortalama sira Chi-Square P
Durum
gtilm Evli 112 142,40
Tekr:rlaa}:llmﬂ 9,999 0,007
Bekar 183 159,10
Ayrilmig 6 64,50

Medeni durum degiskenine gore gelecekte otelin tekrar benzer bir hata yapabilecek
olmas1 normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,007 ve 0,05 den az
olduguna gore otel gelecekte tekrar benzer bir hata yapabilir diisiincesi ile online rezervasyon
yapan miisterilerin medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Buradaki farklilikta
bekar katilimcilardan kaynaklanmaktadir. Tablo 56’daki agiklamalar dogrultusunda bekar
katilimcilar otelin tekrar benzer bir hata yapabilecegini diisiiniirler. Evli, erigkin, olgun bir birey

hata durumunda karsisindakine 2.sans1 vermeye meyillidir.



Miisteriler otele 2.sans1 verseler de vermeseler de bu tarz bir hata ile eger ilk kez
karsilasiyorlarsa bu durumu, bu hatay1 unutmayacaklardir. Ve bundan sonra sik sik kontrol
etme egiliminde olacaklardir. Bu hatirlamanin sebebi de hatirlamayi etkileyen durumsal

faktorlerin ilk olma-son olma ozelligiyle ilgilidir (Kog, 2013:211-212).

Ayrica bu tarz bir hata yasayan bireylerde kendi kisisel deneyimleri sonucunda bir tutum
olusmustur. Bu tutum, hataya ugrayan birey tarafindan daha erisilebilir ve daha etkilidir. Ciinkii
aktive olan tutumlar bireyin davranisi iizerinde ¢ok fazla etkiye sahiptir. Tutumlar da bir
O0grenme slireci sonunda gergeklestigi i¢in bireyin hatadan sonra nasil davranacagi konusunda

yardim eder (Kog, 2013:272-275).

Hataya ugrayan birey farkli durum, sart ve zamanlarda farkli diisinebilmektedir.
Gelecekte otelin tekrar benzer bir hata yapilmasinin diisiiniiliip diisiiniilmemesi de bu duruma
dahildir. Yine de bu hatanin miisterilerin ihtiya¢larin1 gidermedigi ve belki de miisterilere

psikolojik yonden zarar verdigi diisiiniildiigii i¢in otele kars1 negatif bir tutum olabilir
4.4.2. Hizmet Telafisi Boyutuna Yonelik Olusturulan Hipotezler

H1l:Hatanin tekrarlanmamasi ig¢in otelde diizeltmelere gidilebilir diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin egitim durumlarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 58. Hatanin Ileride Tekrar Olmamasi ile Telefonla Rezervasyon Yapan

Miisterilerin Egitim Durumlar1 Arasindaki Iligki

Egitim N Ortalama sira Chi-Square P

Pillata,‘:l‘“ Lise 80 172,11

Telr(‘r; 9,876 0,043
€ Onlisans 54 158,37

Olmamasi

Lisans 111 140,45
Yiiksek Lisans 52 134,88
Doktora 4 131,63

Egitim durumu degiskenine gore hatanin gelecekte tekrar olmamast normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,043 ve 0,05 den az olduguna gore
hatanin tekrar olmamasi i¢in otelde diizeltmelere gidilebilir diislincesi ile telefonla rezervasyon
yapan miisterilerin egitim durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu farklilik lisans

mezunu bireylerden kaynaklanmaktadir. En ¢ok lisans mezunu bireyler hatanin ileride tekrar



olmamasi i¢in otelde birtakim diizeltmelere gidilecegine inanir. Ciinkii insanlarin egitim
seviyeleri arttikca daha esnek diisiinebilirler. Ayrica otel yonetiminin biinyesinde yapacagi

diizenlemeleri de merak ederler.

H2: Hatanin tekrarlanmamasi i¢in otelde diizeltmelere gidilebilir diisiincesi online rezervasyon

yapan misterilerin egitim durumlarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 59. Hatanin ileride Tekrar Olmamasi ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin

Egitim Durumlari Arasindaki iliski

Egitim N Ortalama sira Chi-Square P

}ilfta,‘c‘l‘“ Lise 80 162,08
Telr(‘ € 15,422 0,004
exrar Onlisans 54 144,27
Olmamasi

Lisans 111 160,25
Yiksek Lisans 52 116,15
Doktora 4 216,75

Egitim durumu degiskenine gore hatanin ileride tekrar olmamasi normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,004 ve 0,05 den az olduguna goére
hatanin tekrar olmamasi igin otelde diizeltmelere gidilebilir diisiincesi ile online rezervasyon
yapan miisterilerin egitim durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Buradaki farklilikta
lisans mezunu bireylerden kaynaklanmaktadir. En ¢ok lisans mezunu bireyler hatanin ileride
takrar olmamasi i¢in birtakim diizeltmelere gidilecegine inanir. Tablo 58’deki agiklamalara ek
olarak, yliksek egitim seviyesine sahip olan insanlarin mizah duygular1 da gelistikleri i¢in
baslarina gelen bu hatanin iizerinde ¢ok fazla durmayarak otele 2. sans1 vermek isteyebilirler.
Ayrica otel yonetimiyle iletisimi olacaklart i¢in bu iletisimi sonradan devam ettirmek

isteyebilirler.

H3:Sikayet aninda isletmenin tazminat 6demesi 6nemlidir diisiincesi telefonla rezervasyon

yapan misterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.



Tablo 60. Tazminat Odenmesi ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin Yas

Gruplar1 Arasindaki Iliski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
ngdmmat 15-25 151 146,23
eme 14,331 0,014
26-35 91 160,63
36-45 28 184,36
46-55 14 116,11
56-65 15 123,80
66-75 2 54,00

Yas degiskenine gore isletmenin tazminat Odemesine verilen 6nem normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,014 ve 0,05 den az olduguna goére
sikayet aninda isletmenin tazminat 6demesi 6nemlidir diigiincesi ile telefonla rezervasyon
yapan miisterilerin yas gruplar arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu farklilik 36-45 yas
grubu araligindan kaynaklanmaktadir. Yani 36-45 yas grubu araligindaki bireyler olas1 sikayet

durumunda isletmenin tazminat 6demesini 6nemli bulurlar.

Yas, tiiketicinin davranisini etkileyen onemli bir faktordiir. Bireylerin ihtiyaglarinin
karsilanmasinda yas ve yasam donemi Onemli bir asamadir. Her yas grubu i¢in iirlin ve
hizmetler ayr1 karakteristik Ozelliklere sahiptir. Ornegin, genc¢ yastaki tiiketicilerde
iirline/hizmete baglilik orta yas {istii olan tiiketicilere gére daha fazladir (Durmaz, 2011:118).
Yani hatadan iyi bir telafiyle doniiliirse geng yastaki miisteriler orta yas iistii olan miisterilere

kiyasla ayni otele bir kez daha gelmeye daha fazla yatkindirlar.

Ayrica telafiler hizmet saglayicilar tarafindan ¢ok hizli bir sekilde gerceklestirilmelidir.
Ciinkii c¢alisanlar hizli hareket etmediklerinde miisterilerin gerginligi artacaktir (Kog,
2013:3685).

H4:Sikayet aninda isletmenin tazminat 6demesi 6nemlidir diisiincesi online rezervasyon yapan

miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.



Tablo 61.Tazminat Odenmesi ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin Yas Gruplart
Arasindaki liski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
ngdmmat 1525 151 143,00
m!
eme 16,527 0,005

26-35 91 171,25
36-45 28 164,50
46-55 14 125,86
56-65 15 125,03
66-75 2 15,50

Yas degiskenine gore isletmenin tazminat Odemesine verilen Onem normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,005 ve 0,05 den az olduguna gore
sikayet aninda isletmenin tazminat 6demesi 6nemlidir diisiincesi ile online rezervasyon yapan
miisterilerin yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu farklilik 26-35 yas grubu
araligindaki bireylerden kaynaklanmaktadir. Buradaki hata da online rezervasyonun
gergeklesmemesi neticesinde meydana geldiginden ve 26-35 yas grubunun interneti en ¢ok

kullanan grup oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda boyle bir farklilik ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 60’ta da agiklandig1 gibi hizmet hatalar1 hem hizli hem de tatmin edici bir sekilde
coziilmelidir. Aksi takdirde hizmet isletmesine ciddi negatif etkileri olacaktir. Miisteri kaybi,

negative agizdan agza iletisim ve miisteri tatminsizligi gibi (Kog, 2010:89).

Eger telafi iyi yapilirsa miisteriler oteli iyi hatirlayacagi i¢in akillarinda kalacaktir ve bu
da oteli tekrar tercih edilebilir hale getirecektir. Yani iyi bir telafi miisterilerin akillarinda ne

kadar ¢ok kalirsa otel o kadar ¢ok basarili olacaktir.

4.4.3. Kontrol Edilebilirlik Boyutuna Yonelik Hipotezler



H1:Onceden rezervasyonumla ilgili bilgi almadigim igin pismanim diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlamli derecede farklilik gostermektedir.

Tablo 62. Pismanlik ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin Cinsiyetleri
Arasindaki liski

Cinsiyet N Ortalama sira Mann-Whitney U p
Pismanlik | o din 158 161,22
9683 0,020
Erkek 143 139,71

Cinsiyet degiskenine gore rezervasyonla ilgili bilgi alinmadigi i¢in duyulan pismanlikla
normal dagilmadigindan Mann-Whitney U istatistigi kullanilmistir. p=0,020 ve 0.05 den az
olduguna gore onceden rezervasyonumla ilgili bilgi almadigim i¢in pismanim diisiincesi ile
telefonla rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyeti arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu
farkliliga kadin katilimcilar neden olmaktadir. Yani en ¢ok kadin katilimcilar otele gitmeden
bir giin 6nce rezervasyonla ilgili bilgi almadiklar1 i¢in pisman olurlar. Bu farklilik kadinlarin
daha kontrolcii olma 6zelliginden kaynaklanmaktadir. Yani kadinlar daha dikkatli, daha detayc1
ve herseyi daha fazla kontrol etme egiliminde olduklari i¢in bdyle bir farklilik ortaya

cikmaktadir.

Ayrica burada kontrol edilebilirlik ile karsilasiriz. Kontrol edilebilirlik miisterinin ya da
firmanin meydana gelen hatadan etkilenip etkilenmedigi ya da hatanin engellenip
engellenemeyecegi ile ilgilenir. Yani, isletmenin kontrolii altinda hizmet hatasinin sebebinin

anlasilmasidir ve miisteri algisini igerir (Kog, 2015:4).

Burada da katilimcilar otele gitmeden Once rezervasyonlar1 hakkinda bilgi almadiklar
icin hatay1 kendilerine atfetme egilimi gosterirler. Bu sebeple katilimcilar rezervasyon 6nceden

kontrol edildiginde herhangi bir hata ile karsilagmayacaklarina inanirlar.

H2:Onceden rezervasyonumla ilgili bilgi almadigim igin pismanim diisiincesi online

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlamli derecede farklilik gostermektedir.

Tablo 63. Pismanlik ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin Cinsiyetleri Arasindaki
Miski

Cinsiyet N Ortalama sira Mann-Whitney U P




Pigmanhk | 0 158 149,93

11128,5 0,814

Erkek 143 152,18

Cinsiyet degiskenine gore rezervasyonla ilgili bilgi alinmadigi i¢in duyulan pismanlikla
normal dagilmadigindan Mann-Whitney U istatistigi kullanilmistir. p=0,814 ve 0.05 den fazla
olduguna gore onceden rezervasyonumla ilgili bilgi almadigim i¢in pismanim diisiincesi ile

online rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H3:Rezervasyon onayi e-mail ile gonderilmelidir diisiincesi telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 64. Rezervasyon Onay1 ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin Egitim
Durumlar1 Arasindaki Iliski

Egitim N Ortalama sira Chi-Square P
Rezervasyon Lise 80 133,41
Onay1 9,063 0,060
Onlisans 54 152,76
Lisans 111 159,62
Yiiksek Lisans 52 162,56
Doktora 4 89,63

Egitim durumu degiskenine gore rezervasyon onaymin e-mail ile gonderilmesi
gerekliligi normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,060 ve 0,05 den
fazla olduguna gore rezervasyon onayr €-mail ile gondermelidir diislincesi ile telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin egitim durumlari arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

H4:Rezervasyon onayr e-mail ile gonderilmelidir diisiincesi online rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlaria gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 65. Rezervasyon Onayi ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin Egitim

Durumlar1 Arasindaki Iliski

Egitim N Ortalama sira Chi-Square P




Rezervasyo Lise 80 134,11
o n 9,599 0,048

nayt Onlisans 54 158,30

Lisans 111 162,90

Yiiksek Lisans 52 148,99

Doktora 4 71,50

Egitim durumu degiskenine gore rezervasyon onaymin e-mail ile gonderilmesi
gerekliligi normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,048 ve 0,05 den az
olduguna gore rezervasyon onayt e-mail ile gondermek zorundadir diisiincesi ile online
rezervasyon yapan miisterilerin egitim durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu
farkliliga egitim durumu lisans olan katilimcilar sebep olmaktadir. Yani en ¢ok lisans mezunu
katilimcilar isletmenin rezervasyon onayimi e-mail ile gondermesi gerektigini diisiiniirler.
Buradaki katilimcilara gore hatadan isletme sorumludur. Isletme rezervasyonlar1 ¢ok sik

kontrol etmedigi ya da gerekli diizenlemeleri yapmadig1 i¢in hata ortaya ¢ikabilmektedir.

Hatanin sorumlusu kim/ne olursa olsun hatalar miisteriler i¢in negatif duygu ve
davranisi tetikler. Ve sonucunda miisteri tatminsizligi, miisteri kaybi, yiiksek maliyet, diisiik i
giicli ve performansi olur. Arkasindan iyi bir telafi geldikten sonra miisteri tekrar aym otele
gelmek isterse otel yonetimi miisterinin memnuniyetini teyit etmelidir. Clinkii pek ¢ok is yeri
miisterisinin memnuniyet derecesinin farkinda degil. Ayrica tatmin olmus miisteriler
memnuniyetlerini 4-5 kisiye aktarirken, tatmin olmayan miisteriler ise memnuniyetsizliklerini
9-10 kisiye aktarirlar (Kog, 2015:1-2). Bu ifadeden de miisteri memnuniyetinin ne derece

onemli oldugu anlasilmaktadir.

H5:1sletmeden tekrar rezervasyon onayir almaliyim diisiincesi telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 66. Rezervasyon Onaymin Tekrar Alinmasi ile Telefonla Rezervasyon Yapan

Miisterilerin Yas Gruplar1 Arasindaki iliski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
Rf)ze“’asy"“ 15-25 151 143,65
;‘alz;m“ 5,396 0,369
exrar 26-35 91 153,04
Alinmasi




36-45 28 157,30

46-55 14 179,32
56-65 15 179,53
66-75 2 112,75

Yas degiskenine goére rezervasyon onayimin tekrar alinmasi gerekliligi normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,369 ve 0,05 den fazla olduguna gore
isletmeden tekrar rezervasyon onayi almaliyim disiincesi ile telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H6:Isletmeden tekrar rezervasyon onayi almaliyim diisiincesi online rezervasyon yapan

miisterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 67. Rezervasyon Onaymin Tekrar Alinmasi ile Online Rezervasyon Yapan

Miisterilerin Yas Gruplar1 Arasindaki iliski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
Rf)zer"asy"“ 15-25 151 150,50
;‘:ﬁ::n 13,129 0,022
26-35 91 138,03
Alinmasi
36-45 28 175,45
46-55 14 174,61




56-65 15 184,03

66-75 2 23,50

Yas degiskenine gore rezervasyon onayinin tekrar alimmasi gerekliligi normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,022 ve 0,05 den az olduguna gore
isletmeden tekrar rezervasyon onayi almaliyim diisiincesi ile online rezervasyon yapan
miisterilerin yas gruplart arasinda anlamli bir farklilik vardir. Buradaki farkliliga 36-45 yas
grubu araligindaki bireyler sebep olmaktadir. Ciinkii bu yas grubundaki bireyler olgun, eriskin
birey olarak nitelendirildiklerinden durumlara daha kontrollii davranabilirler. Ve kendilerini

garantiye almak isteyebilirler.

Buradaki katilimcilar rezervasyonlarini kontrol ettirmedikleri i¢in hatadan dolay1
kendilerini sorumlu hissedebilirler. Yani hatay1 kendilerine atfederler. Rezervasyonu dénceden

kontrol ettirdiklerinde olas1 bir hatay1 engelleyebileceklerine inanirlar.

Kontrol hissi yiiksek olan tiiketiciler hizmete daha ¢ok dahil olurlar. Ertimur’a gore
miisteriye bir hizmeti birlikte iiretme opsiyonu saglamak miisterinin kararsal davranis
kontroliinii arttirabilir, ortak {iretim ise davranigsal kontroliinii arttirabilir. Karsiliginda
misterinin hizmetteki toplam tatminiyetinden pozitif etki beklenir. Dong, Evans, Zou (2008)
ve Hunt, Oneto, Varca (2010) ‘da ¢aligmalarinda ortak iiretim ve tatminiyet arasinda pozitif bir
iligki bulmustur. Troye ve Supphellens (2012) ‘te ortak tiretimin miisterinin diisiincesini pozitif
olarak etkiledigini kesfetmistir. Ortak iiretim miisterinin {iriin/hizmet hakkindaki degerini ve
hizmet performansiyla ilgili atiflarini pozitif etkiler (Kog, 2015:3).

4.4.4. Siireklilik Boyutuna Yonelik Hipotezler

H1:Yoneticilerin dahil olmasi hatanin tekrarlanmasini engeller diisiincesi telefonla rezervasyon

yapan miisterilerin meslek gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 68. Yoneticinin Engellemesi ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin
Meslek Gruplar1 Arasindaki Iliski

Meslek N Ortalama sira Chi-Square P
Yoneticinin
Eneell .| Kamu Calisan1 57 168,11
ngetlemest 10,066 0,260
Ogrenci 100 145,96




Ev Hanimi 11 111,55
Ticaret Erbab1 5 177,70
Sirket Sahibi 4 97,00
Ozel Sektor 85 151,98

Calisan1
Issiz 11 174,00
Emekli 16 130,09
Diger 12 154,67

Meslek degiskenine gore Yoneticilerin sorunu gelecekte tekrarlanma olasiligini
engellemesi normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmigtir. p=0,260 ve 0.05 den
fazla olduguna gore yoneticilerin dahil olmasi hatanin tekrarlanmasini engeller diisiincesi ile

telefonla rezervasyon yapan miisterilerin meslek gruplari arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H2:Yoneticilerin dahil olmasi hatanin tekrarlanmasini engeller diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin meslek gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 69. Yoneticinin Engellemesi ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin Meslek

Gruplar1 Arasindaki Iliski

Meslek N Ortalama sira Chi-Square P
goneltllcmln. Kamu Calisani 57 159,82
n mesi
gellemes 3,089 0,929
Ogrenci 100 143,84
Ev Hanim 11 146,14
Ticaret Erbab1 5 138,80
Sirket Sahibi 4 111,88
Ozel Sektor 85 154,28
Caligan1
Issiz 11 165,32
Emekli 16 150,59




Diger 12 155,54 ‘ ‘

Meslek degiskenine gore Yyoneticilerin sorunu gelecekte tekrarlanma olasiligini
engellemesi normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,929 ve 0.05 den
fazla olduguna gore yoneticilerin dahil olmasi1 hatanin tekrarlanmasini engeller diisiincesi ile

online rezervasyon yapan miisterilerin meslek gruplari arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H3:Hatanin tekrarlanma olasiligini diisiik goriiyorum diisiincesi telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlarina gore anlamli derecede farklilik gosterir

Tablo 70. Gelecekte Hatanin Tekrarlanma ihtimali ile Telefonla Rezervasyon Yapan

Miisterilerin Egitim Durumlar1 Arasindaki Iligki

Egitim N Ortalama sira Chi-Square P
GH‘I’tanll:t‘ Lise 80 194,74
e 39,847 0,000
e raranma - ylisans 54 157,39
Ihtimali
Lisans 111 128,14
Yiiksek Lisans 52 121,02
Doktora 4 214,00

Egitim durumu degiskenine gore hatanin gelecekte tekrarlanma ihtimali normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. P=0,000 “dir ve 0.05 den az olduguna goére
hatanin tekrarlanma olasiligimi diisiik goriiyorum diisiincesi ile telefonla rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlari arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu farklilig: egitim seviyesi



doktora olan katilimcilar olusturmaktadir. Yani e8itim seviyesi yiiksek olan katilimcilar hatanin
gelecekte tekrarlanma ihtimalinin diisiik oldugunu diisiiniirler. Ciinkii buradaki katilimcilarin

algisi, hatanin stireklilik gostermeyecegi yoniindedir.

Siireklilik hizmet hatasinin gegici mi kalict m1 olduguna dair miisteride olusan algidir.
Bagka bir deyisle miisteri kendisine “hatanin tekrar ortaya ¢ikma ihtimali nedir?”” seklinde soru
sorar. Eger miisteri hatanin sebebinin siirekli olduguna inanirsa gelecekte de benzer durumla
karsilamay1 bekler ( Folkes, 1984). Ve miisteri “ eger hatanin sebebi siirekliyse ve eger isletme
de bu durumun farkindaysa hizmet saglayicilar ni¢gin 6nlem almiyorlar ? ” seklinde diisiinebilir.
Bu tiir diisiincelerle de miisteri hizmet isletmesini/galisanini elestirebilir de elestirmeyedebilir

(Kog, 2015:4). Burada devreye miisteri algisi geger.

H4:Hatanin tekrarlanma olasiligin1 diisiik goriiyorum diisiincesi online rezervasyon yapan

miisterilerin egitim durumlarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 71. Gelecekte Hatanin Tekrarlanma Ihtimali ile Online Rezervasyon Yapan
Miisterilerin Egitim Durumlar1 Arasindaki Iliski

Egitim N Ortalama sira Chi-Square P

GH?ta“II(II Lise 80 166,28
Telfr:rclfmrflaj 13,556 0,009
e Onlisans 54 165,70
Ihtimali

Lisans 111 148,10
Yiiksek Lisans 52 116,82
Doktora 4 171,88

Egitim durumu degiskenine goére hatanin gelecekte tekrarlanma ihtimali normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,009 ve 0.05 den az olduguna gore
hatanin tekrarlanma olasiligimi diisiik goriiyorum diisiincesi ile online rezervasyon yapan
miisterilerin egitim durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Buradaki farkliliga da egitim
seviyesi doktora olan katilimcilar sebep olmustur. Tablo 70 i¢in yapilan agiklamalarin
dogrultusunda algi, duyusal bilginin alinmasi, yorumlanmasi ve diizenlenmesi olarak

tanimlanir. Yani miisteriler hatanin sebebini, sorumlusunu, hatanin siirekliligini kendi algilarina



gore yorumlarlar. Bu algmin ortaya ¢ikmasini da bilingalt1 yani bilingalt1 algis1 destekler.
Bilingalt1 algilama bilingli olmadan, farkinda olmadan birseylerin algilanmasini ifade eder.

Bilingalt1 algilama ile ilgili 2 temel yaklagim vardir:

e Zayif bir uyaranin stirekli tekrarinin belirli bir zaman sonra dereceli olarak belirli yonde
bir tepkisinin veya cevabin verilmesinde etkili olacag ileri siirtiliir.

e Bilingalti uyaranlarin farkinda olmadan pazarlama iletisimi mesajina maruz kalanlarin
tahrik olmasina sebep olacagina ve bunun hedef kitlede bulunanlar1 belirli yonde bir

tepkinin veya cevabin verilmesine motive edecegine inanilir (Kog, 2013:144-145).

Freud’a gore insan davraniglarinin 6nemli bir kismi bilingaltindaki giidiilerden ortaya
cikmaktadir. Freud’a gore insanoglu dis diinyasindan edindigi aliskanliklar, istekler

bilingaltinda toplanir ve diiste ¢oziilerek ortaya ¢ikar (Kog, 2013:146).

Miisteriler maruz kaldiklar1 hatayi, hatanin stirekli olup olmayacagini kendi algilarina
gore yorumlarken bu siirecte algilanan nesne ve durumsal faktorler etkili olabildigi gibi bireyler
algilama hatalarina bagl olarakta yorumda bulunabilirler. Ornegin miisteri kendisine gore
degerlemede bulunurken ge¢cmis deneyiminden, fizyolojik 6zelliginden, tutumundan, kiiltiir ve

degerinden yardim alacaktir.
4.4.5. Yoriinge Boyutuna Yonelik Hipotezler

H1:Rezervasyonun ger¢eklesmeyisi sistemden kaynaklanabilir diislincesi telefonla rezervasyon

yapan misterilerin yas gruplarina gore anlamli derecede farklilik gostermektedir.

Tablo 72. Hatanin Sistemden Kaynakli Olmast ile Telefonla Rezervasyon Yapan
Miisterilerin Yas Gruplar1 Arasindaki iliski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
KSIStelll:l 15-25 151 173,35
n 1
ayna 24,669 0,001
26-35 91 127,20
36-45 28 146,23
46-55 14 119,68
56-65 15 120,83
66-75 2 59,00




Yas degiskenine gore rezervasyonun gerceklesmemesinin sistemden kaynakli olmasi
normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,001ve 0,05 den az olduguna
gore rezervasyonun gerceklesmeyisi sistemden kaynaklanabilir diisiincesi ile telefonla
rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplari arasinda anlamli bir farklilik vardir. Bu farklilig
15-25 yas grubu katilimcilar olusturmaktadir. Yani en ¢ok 15-25 yas grubundaki katilimcilar
rezervasyonun gerceklesmemesinin sistemden kaynakli olduguna inanirlar. Bu katilimcilara
gore hatanin kaynagi isletmedir. Ve hatanin tiirii de sonug hatasidir. Ciinkii miisteri bekledigi

sonucu alamamistir ve tatminsizlik yagamistir.

H2:Rezervasyonun gergeklesmeyisi sistemden kaynaklanabilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin yas gruplarina gére anlamli derecede farklilik gostermektedir.

Tablo 73. Hatanin Sistemden Kaynakli Olmasi ile Online Rezervasyon Yapan
Miisterilerin Yas Gruplar1 Arasindaki Iliski

Yas N Ortalama sira Chi-Square P
KS‘Ste‘li‘l 15-25 151 151,25
aynaidt 9,449 0,092
26-35 91 137,27
36-45 28 154,77
46-55 14 169,64
56-65 15 203,57
66-75 2 179,50

Yas degiskenine gore rezervasyonun ger¢eklesmemesinin sistemden kaynakli olmasi
normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,092 ve 0,05 den fazla
olduguna gore rezervasyonun gerceklesmeyisi sistemden kaynaklanabilir diisiincesi ile online

rezervasyon yapan miisterilerin yas gruplari arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H3:Hata isletme kontrolii ve sistem disinda da gergeklesebilir diisiincesi telefonla rezervasyon

yapan miisterilerin medeni durumlarina goére anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 74. Hatanin Isletme Kontrolii Disinda Olmasi ile Telefonla Rezervasyon Yapan
Miisterilerin Medeni Durumlar1 Arasindaki iliski



Medeni N Ortalama sira Chi-Square p
Durum
}iljtat“‘“ Evli 112 145,50
getme 6,269 0,044
Kontrolii Bek 183 151,68
Disinda ckar !
Olmasi
Ayrilmis 6 232,92

Medeni durum degiskenine gore hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon sistemi diginda
gergeklesebilecek olmasiyla normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir.
p=0,044 ve 0,05 den az olduguna goére hatanin isletme kontrolii ve sistem disinda da
gerceklesebilir diislincesi ile telefonla rezervasyon yapan miisterilerin medeni durumlari
arasinda anlamli bir vardir. Buradaki farkliligi ayrilmis katilimcilar olusturmaktadir. Yani en
cok ayrilmis katilimcilar hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon sistemi disinda
gerceklesebilecegini diisiiniirler. Bu katilimeilar hatayi dissal bir nedene atfederler. Bu neden

de, yoriingeyi karsimiza ¢ikarir.

Yoriinge hatadan kimin sorumlu oldugunu bulmay1 amaglar. “ Miisterinin, isletmenin
ve hizmet personelinin hig bir kontrolii olmadan hata meydana gelir mi ?” bu soruya cevap arar.

Miisterinin bu soruya verdigi cevapta hatadan nasil etkilendigine gére degisir (Kog, 2015:4).

H4:Hata isletme kontrolii ve sistem disinda da gergeklesebilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin medeni durumlarina gére anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 75. Hatanin Isletme Kontrolii Disinda Olmasi ile Online Rezervasyon Yapan

Miisterilerin Medeni Durumlar1 Arasindaki iliski

Medeni N Ortalama sira Chi-Square P
Durum
Hatanln - 112 135,48
Isletme
Kontrolii 6,393 0,041
Bekar 183 160,80
Disinda
Olmasi
Ayrilmis 6 141,83

Medeni durum degiskenine gore hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon sistemi disinda
gerceklesebilecek olmasiyla normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmustir.
p=0,041 ve 0,05 den az olduguna gore hatanin isletme kontrolii ve sistemi disinda da

gergeklesebilir diislincesi ile online rezervasyon yapan miisterilerin medeni durumlar1 arasinda



anlaml bir farklilik vardir. Buradaki farklilikta bekar katilimcilardan kaynaklanmaktadir. En
cok online rezervasyon yapan bekar katilimcilar hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon
sistemi disinda ger¢eklesebilecegini diisliniirler. Bayanlardan 25 yas ve alt1, erkeklerden de 27
yas ve alt1 (TUIK, 2015) bekar olarak diisiiniildiigiinde ve internetinde hayatimiza 1993-1996
yillar1 arasinda girip yaygimlastigini diistiniirsek o yastaki bireylerin internetle ¢ok erken yasta
tanistig1 sonucunu ¢ikarabiliriz. Yani internetle erken yasta tanisan ya da o ¢agin icine dogan

bireyler internet kullanmaya daha yatkindir.

Katilimcilar  hatanin  igletme kontrolii ve rezervasyon sistemi disinda
gerceklesebilecegini diisiinmeleri “ Baska bir ihtimal var m1 ? ” sorusunu sordurtabilir. Bu

ihtimaller de sanssizlik, kismet degilmis ifadeleriyle yorumlanabilir. Bu ifadeler de karsimiza

yorlingeyi cikarir. Tablo 74’te yapilan agiklamalarin 1s1ginda hizmet hatasi gerceklesirken

tatmin olmamis ya da kizgin miisteriler hatadan dolay1 sorumlu atarlar.

Ayrica kizgin miisteriler bu negative tutumlarini etraflarina daha ¢ok anlattiklarindan
bu durum miisteriler i¢in bir nevi denge kurmak, intikam almak ya da kizginligini1 agiga
¢ikarmak olarak nitelendirilebilir. Miisteriler hatanin yoriingesi hakkinda diger miisterileri ikna

etmenin daha kolay oldugunu diisiintir.

Buradaki katilimcilar hatayi digsal bir nedene atfettikleri icin bu durum miisterilerin otel

yonetimine giivendigini gosterir.

H5:Farkli bir zamanda rezervasyonu yapsaydim problemle karsilagmazdim diisiincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gore anlamli derecede farklilik gosterir.

Tablo 76. Rezervasyonun Farkli Zamanda Yapilmasi ile Telefonla Rezervasyon Yapan

Miisterilerin Cinsiyetleri Arasindaki Iliski

Cinsiyet N Ortalama sira Mann-Whitney U P
Rezervasyonu
n Farkli Kadin 158 154,13
Zamanda 10802 0,488
Yapilmasi Erkek 143 147,54

Cinsiyet degiskenine gore rezervasyonun farkli bir zamanda gergeklestirildiginde hata
ile karsilasilmama ihtimal normal dagilmadigindan Mann-Whitney U istatistigi kullanilmistir.

p=0,488 ve 0,05 den fazla olduguna gore farkli bir zamanda rezervasyonu yapsaydim problemle



karsilasmazdim diisiincesi ile telefonla rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetleri arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

H6:Farkli bir zamanda rezervasyonu yapsaydim problemle karsilasmazdim diistincesi online
rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetlerine gére anlamli derecede farklilik gdsterir.

Tablo 77. Rezervasyonun Farkli Zamanda Yapilmasi ile Online Rezervasyon Yapan
Miisterilerin Cinsiyetleri Arasindaki iliski

Cinsiyet N Ortalama sira Mann-Whitney U P
Reze;vai);on Kadmn 158 150,86
;ralm:;d; 11274,5 0,975
Erkek 143 151,16
Yapilmasi

Cinsiyet degiskenine gore rezervasyonun farkli bir zamanda gergeklestirildiginde hata
ile kargilagilmama ihtimal normal dagilmadigindan Mann-Whitney U istatistigi kullanilmistir.
p=0,975 ve 0,05 den fazla olduguna gore farkli bir zamanda rezervasyonu yapsaydim problemle
karsilasmazdim diisiincesi ile online rezervasyon yapan miisterilerin cinsiyetleri arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.

H7:Rezervasyonumun iptali kisisel sanssizligimla ilgili olabilir diistincesi telefonla

rezervasyon yapan miisterilerin meslek gruplarina gore anlamli derecede farklilik gosterir.



Tablo 78. Kisisel Sanssizlik ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin Meslek
Gruplar1 Arasindaki Iliski

Meslek N Ortalama sira Chi-Square P
Kl§lsilk Kamu Calisanm 57 151,84
nsizl
Sansiz 13,972 0,083
Ogrenci 100 160,13
Ev Hanimu 11 161,59
Ticaret Erbab: 5 162,20
Sirket Sahibi 4 100,38
Ozel Sektor 85 147,88
Caligan1
Issiz 11 177,18
Emekli 16 147,09
Diger 12 76,75

Meslek degiskenine gore rezervasyon iptalinin kisisel sanssizlikla ilgili olmasi normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,083 ve 0.05 den fazla oldugundan
rezervasyonumun iptali kisisel sanssizligimla ilgili olabilir diislincesi ile telefonla rezervasyon

yapan misterilerin meslek gruplar arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H8:Rezervasyonumun iptali kisisel sanssizligimla ilgili olabilir diisiincesi online rezervasyon

yapan misterilerin meslek gruplarina gére anlamli derecede farklilik gosterir

Tablo 79. Kisisel Sanssizlik ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin Meslek
Gruplan Arasindaki Iliski



Meslek N Ortalama sira Chi-Square p
K1§lsi1 K Kamu Calisan 57 167,54
Sansizl 21,047 0,083
Ogrenci 100 163,61
Ev Hanimi 11 142,64
Ticaret Erbab1 5 149,00
Sirket Sahibi 4 163,75
Ozel Sektor 85 139,08
Caligsan1
Issiz 11 167,82
Emekli 16 133,97
Diger 12 63,38

Meslek degiskenine gbre rezervasyon iptalinin kisisel sanssizlikla ilgili olmasi normal
dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,083 ve 0.05 den fazla olduguna gore

rezervasyonumun iptali edilmesi kisisel sanssizhigimla ilgili olabilir diisiincesi ile online

rezervasyon yapan miisterilerin meslek gruplari arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

H9:Isletmeciler caligsalarda hata her zaman gergeklesebilir diisiincesi telefonla rezervasyon

yapan misterilerin egitim durumlarina gore anlamli derecede farklilik gdsterir.

Tablo 80. Isletmecilerin Calismasi ile Telefonla Rezervasyon Yapan Miisterilerin

Egitim Durumlar1 Arasindaki iliski

Egitim

Ortalama sira

Chi-Square




Iglet‘;‘e"ﬂe“ Lise 80 182,00
n Caligmas: 26,131 0,000

Onlisans 54 157,19

Lisans 111 142,30

Yiiksek Lisans 52 111,67

Doktora 4 200,25

Egitim durumu degiskenine gore isletmeciler iyi ¢aligsalar da bu tiirden hatalarin
gerceklesebilir olmasi normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmigtir. P=0,000 ve
0,05 den az olduguna gore isletmeciler caligsalarda bu tiir hata her zaman gergeklesebilir
diisiincesi ile telefonla rezervasyon yapan miisterilerin egitim durumlar1 arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Bu farklilik egitim seviyesi doktora olan katilimeilardan olusmaktadir. Yani en
cok egitim seviyesi doktora olan ve rezervasyonlarini telefonla gergeklestiren katilimcilar
isletme ne kadar ¢ok c¢aligsada bu tiir hatalarin her zaman gergeklesebilecegini diisiiniir. Bu

diisiinceyle miisterilerin yapmis oldugu atif neticesinde yoriingeye odaklanilir.

Hata aninda miisteriler oteli su¢clamak i¢in sadece otelde kalan diger miisterileri degil
ayn1 zamanda hatadan dolay1 otel yonetimini de ikna edemediklerini hissedebilirler. Bu yiizden
negatif iletisim, bloglara yazma gibi durumlar ortaya ¢ikar. Bu da miisterilerin kendilerini ifade

etme tarzidir. Ve ardindan bir yoriingeyi (locus of control) getirir.

Weiner (2000) miisteriler hizmete katildiklarinda siireklilik, kontrol edilebilirlik ve
yoriinge degerlerinin degisecegini ve oteli, hizmeti ve hizmet saglayicilarini daha az
elestireceklerini diisiinmiistlir. Fiziksel katilim oldukca belirgindir ve hata durumunda
miisterilerin hatay1 otel yonetimine, hizmet ¢alisanina vs. atfetmesini kolaylastirmaz. Ve bu
durum miisterilere kendi durumlarmi degerlendirme imkami verir. Ornegin hata aninda
ofkelenirlerse kizginlik derecelerini azaltir, negatif agizdan agiza iletisim yapacaklarsa bu

durumun ontine gegcilir. Kisaca fiziksel katilim oldukga basit ve alenidir (Kog, 2015:8).

H10:Isletmeciler caligsalarda hata her zaman gergeklesebilir diisiincesi online rezervasyon

yapan miisterilerin egitim durumlarina goére anlamli derecede farklilik gosterir.



Tablo 81. Isletmecilerin Calismasi ile Online Rezervasyon Yapan Miisterilerin Egitim

Durumlar1 Arasindaki Iliski

Egitim N Ortalama sira Chi-Square P
I§let‘;‘e°‘le“ Lise 80 170,74
n Galigmast 17,851 0,001
Onlisans 54 166,79
Lisans 111 147,49
Yiiksek Lisans 52 113,85
Doktora 4 123,38

Egitim durumu degiskenine gore isletmeciler iyi caligsalar da bu tiirden hatalar
gerceklesebilir olmasi normal dagilmadigindan Kruskall Wallis testi kullanilmistir. p=0,001 ve
0,05 den az olduguna gore isletmeciler ¢alissalarda hata her zaman gergeklesebilir diisiincesi
ile online rezervasyon yapan miisterilerin egitim durumlari arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Bu farklilik rezervasyonlarini online gerceklestiren egitim seviyesi lise olan katilimcilardan
ortaya ¢ikmaktadir. Yani bu katilimcilar da isletme ne kadar ¢ok calisirsa caligsin bu tiir
hatalarin her zaman ortaya ¢ikabilecegini diisiiniir. Tablo 80°de farkliliga sebep olan grubun
doktora, burada ise farkliliga sebep olan grubun lise olmas1 isletmeler ne kadar ¢ok caligsalarda
bu tiir hatalarin her zaman meydana gelebilecegine inanmalarinda egitim seviyesinin ¢okta

onemli olmadigin1 gostermistir.

Egitim seviyesi ister doktora isterse lise olsun katilimcilar bu tiir hatalarin her daim
olusabilecegine inanirlar. Ve bu katilmcilarin sans, sanssizlik, kader gibi kavramlara
inandiklarini da sdyleyebiliriz. Ayrica hatayr digsal bir nedene atfettiklerinden otel yonetimine
ve personeline giivendikleri sonucunu ¢ikarabiliriz.

5.SONUC VE ONERILER
5.1. Sonuglar
Yasamimizin pek c¢ok alaninda hizmet hatasi ortaya ¢ikmaktadir. Bu calisma da

telefonla ve online rezervasyon yapan miisterilerin karsilastiklar: hata sonrasinda miisterilerin

ve otelin davraniglarinin tespit edilmesi ve hatanin sorumlusunun bulunmasi iizerine



yogunlagmaktadir. Ayrica c¢alismada hizmet hatasi, hizmet telafisi, kontrol edilebilirlik,

stireklilik ve yoriinge boyutuna yonelik sonuglara yer verilmektedir.

Aragtirmada anket c¢alismasi uygulanmistir. Arastirmanin evrenini homojen olarak
yansittigl disiiniilen 301 katilimer olusturmaktadir. Anketi, daha 6nce telefonla ya da online
olarak rezervasyon yapip hizmet hatasina ugrayan ve hizmet hatasina ugramayan katilimcilarin

uygulamasi istenmistir.

Telefonla ya da online rezervasyon yapan miisterilerin hizmet hatasina boyutuna

yonelik sonuglari degerlendirildiginde,

Telefonla ya da online rezervasyon yapan miisterilere gore, otel ¢alisan1 hatanin
gergeklesmesini engelleyebilir. Ayn1 zamanda otelin tekrar benzer bir hata yapabilecegini
diisiiniirler. Yine bu boyuta gore rezervasyonlarini telefonla yapan miisteriler online
rezervasyonlarda daha az hata yapildigini1 diigiiniirler. Aksine rezervasyonlarini online olarak
gerceklestiren miisteriler ise bu konuda kararsizdir. Ciinkii rezervasyonlarini telefonla
gerceklestiren miisteriler online yapilan bir hataya maruz kalmadiklar1 i¢in rezervasyonun

online ger¢eklesmesini daha gilivenli bulabilirler.

Telefonla ya da online rezervasyon yapan miisterilerin hizmet telafisi boyutuna yonelik

sonuglar1 degerlendirildiginde,

Ayni1 hatanin gelecekte tekrarlanmamasi i¢in otelde birtakim diizenlemelere
gidilecegine inandiklar1 saptanmistir. Ve o miisteriler i¢in hizmet hatas1 meydana geldiginde

isletmenin parayi iade etmesi ya da tazminat 6demesinin olduk¢a 6nemli oldugu saptanmustir.

Telefonla ya da online rezervasyon yapan miisterilerin kontrol edilebilirlik boyutuna

yonelik sonuglar1 degerlendirildiginde,

Telefonla rezervasyon yapan 151 miisteri, online olarakta rezervasyon yapan 126
miisterinin otele gitmeden Once bilgi almadiklari i¢in pisman olduklar1 goériilmiistiir. Bu
miisterilerin isletmenin rezervasyon onayimi e-mail ile géndermesi gerektigini diisiindiikleri ve

rezervasyon gerceklestikten sonra bile onay alinmasi gerektigini diisiiniikleri saptanmustir.



Telefonla ya da online rezervasyon yapan miisterilerin siireklilik boyutuna yonelik

sonuclar1 degerlendirildiginde,

Telefonla ya da online rezervasyon yapan miisteriler isletmedeki ilgili yoneticilerin
olaya dahil olmalarmin sorunun gelecekte tekrarlanma ihtimalini engelleyebilecegini
diistintirler. Ciinkii  yoneticiler olaylara daha ¢6ziim odakli yaklasabilirler. Ancak
rezervasyonlarini telefonla ya da online olarak gergeklestiren miisteriler hatanin ileride
tekrarlanma ihtimalinin diisiik olmas1 hususunda kararsizdirlar. Ciinkii bu miisteriler hatadan

sonra otel yonetiminin nasil bir yol izleyecegini ngéremezler.

Telefonla ya da online rezervasyon yapan miisterilerin ydriinge boyutuna yonelik

sonuclar1 degerlendirildiginde,

Hatanin sistemden kaynaklandig1 saptanmistir. Benzer sekilde hatanin isletme kontrolii
ve rezervasyon sistemi disinda Qergeklesmeyecegi belirlenmistir. Fakat bu konuda
rezervasyonlarint online gerceklestiren miisteriler kararsizdirlar. Yine ayni sekilde
rezervasyonlarini telefonla ya da online olarak gergeklestiren miisterilerin rezervasyonlarini
farkli bir zamanda gergeklestirselerdi boyle bir hata ile kargilasmayacaklar1 hususunda kararsiz
olduklar1 saptanmugtir. Iptal olan rezervasyonlarin kisisel sanssizhkla ilgili olmadig
saptanmistir. Isletmeciler ne kadar galigsalar da bu tiir hatalarin hep meydana gelebilecegi

belirlenmistir.

Rezervasyonlarini telefonla ya da online olarak gerceklestiren katilimeilarin bu hata
karsisinda ¢ok kizdiklar1 anlagilmaktadir. Bu kizginlik neticesinde tekrar yer ayirtmayacaklar
diistiniilmektedir. Ayrica hataya ugrayan miisterilerin bu durumu c¢evrelerine ve bloglara

bildirecekleri goriilmektedir.
Sonuglar neticesinde hatanin sorumlusunun isletme oldugu diigiiniilmektedir. Ancak
rezervasyonlarini kontrol etmeyen miisterilerin de hatayr isletmeye atfetmek yerine

kendilerinde de aramalar1 gerekir. Ayrica bu hatanin 6nlenebilecegi de diistintiliir.

5.2. Oneriler



Teknolojinin bizlere sunmus oldugu kolayliklardan dolayr rezervasyonlarimizi
kendimiz yapmak isteyebiliriz. Ayrica tur disinda bagimsiz olmak ve daha ekonomik bir biitge
ile gezmekte bu sebebe eklenebilir. Kisaca en basit haliyle kendi seyahatimizi kendimiz

planlamak istiyoruz.

Burada telefonla ya da online yapilan rezervasyon sisteminde karsilasilan hata

neticesinde bazi oneriler getirilmistir:

Telefonla yapilan rezervasyonlarda iletisim anlarinda daha dikkatli olunmasi, online
yapilan rezervasyonlarda ise sistemde olast bir hata olmamasi igin sik sik kontrol edilmesi

Onerilir.

Hata sonrasi otel yonetimi 6ziir dileyip paray: iade ettikten sonra en yakin otelde
miisterileri i¢in yer ayarlayarak masraflarin belli bir kismin1 karsilayarak iyi bir telafiye
gidebilir. Ciinkii miisteriler isletmenin ana gelir kaynagidir. Memnun bir miisteri
memnuniyetini 8 kisiye iletirken, memnun olmayan miisteri memnuniyetsizligini 22 kisiye
aktarabilmektedir. Miisteri memnuniyetsizligi de isletmede miisteri kaybina sebebiyet verir. Bu

yiizden igletmeler i¢in en uygun telafiye gitmek ¢ok énemlidir.

Otel yonetimi herhangi bir hata durumunda ne yapmalar1 gerektigiyle ilgili ¢alisanlarina
belirli donemlerde egitimler diizenleyebilir.

Otel yonetimi telefonla, online ya da farkli bir sekilde rezervasyon yapildiktan sonra
misterinin mail kutusuna otomatik olarak rezervasyonun alindigini gdésteren bir sistem

gelistirebilir.

Kaliteli bir yonetim sisteminin se¢ilmesi de isletmelerde hata oranini azaltir.

Arastirma aninda daha fazla kisiye ulasabilmek ve istatistiksel analizleri daha kolay
yapabilmek amaciyla anket yontemi yapilmistir. Bu ¢alisma rezervasyonlar1 ger¢eklesmeyen
miisterileri daha iyi anlamak adma Orneklem genisletilerek tekrarlanabilir ve bagka
caligmalarda arastirilabilir. Ayrica bu c¢alisma Servqual ve Servperf modellerinde de

kullanilabilir.
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EK-ANKET FORMU
ORNEK OLAY 1

Bu anket akademik bir ¢caligmada kullanilmak iizere diizenlenmistir. Cevaplariniz bagkalart ile
paylasilmayacaktir. Ankete katildiginiz icin tesekkiir ederiz.

Yazin tatile gitmek i¢in plan yaptiniz. Kalinacak otelleri arastirdiniz. Karar verdikten
sonra oteli arayip rezervasyonunuzu yaptirdiniz. Otele gittiginizde fotograftaki
gorevli size su sekilde bir bilgi verdi:

“Otelimizde adiniza
vapilmis  herhangi  bir
rezervasyon kaydi

bulunmamaktadir...”

1)Bu cevap karsisinda ne hissederdiniz? 2) Tekrar ayni otel de gelecekte yer ayirtir miydiniz?
Kesinlikle ¢ok kizardim O Kesinlikle yapmazdim O
Kizardim O Yapmazdim O
Kararsizim O Karasizim O
Kizmazdim O Yapardim O
Kesinlikle hi¢ kizmazdim [ ] Kesinlikle yapardim ]

3)Bu otelle ilgili diisiincelerinizi tanidiklariniza duyurur muydunuz ?

Kesinlikle duyurmazdim O *Eger duyurursaniz kag kisiye duyurursunuz?
Duyurmazdim O 1[0 2-3[0 45[] 6]
Kararsizim O

Duyururdum O

Kesinlikle duyururdum O

4) Bu otelle ilgili diisiincelerinizi bloglara(internet yoluyla) bildirirmisiniz?

Kesinlikle bildirmem O *Eger bildirirseniz kag kisiye bildirirsiniz?
Bildiririrm O 10 2-30 451 6]
Kararsizim O

Bildiririm O

Kesinlikle bildiririm O

5) Calisanin hatanin gergeklesmesini engelleyebilecegine inantyor musunuz?
Kesinlikle inantyorum | Inanmyorum O
Inaniyorum | Kesinlikle inanmiyorum O

Kararsizim |



6) Sorumlulugun isletmeye ait olduguna inaniyor musunuz?

Kesinlikle inantyorum O
Inaniyorum O
Kararsizim O
Inanmiyorum O
Kesinlikle inanmiyorum O

7) Rezervasyonun gergeklesmemesinin sistemden kaynakli olabilecegine inaniyor musunuz?

Kesinlikle inantyorum O
Inaniyorum O
Kararsizim O
Inanmiyorum O

Kesinlikle inanmryorum O

8) Otele gitmeden birgiin dnce rezervasyonunuzla ilgili bilgi almadiginiz igin pigsman misiniz?

Kesinlikle pismanim O
Pigmanim O
Kararsizim O
Pisman degilim O

Kesinlikle pisman degilim []

9) Online yapilan sistemlerde bireysel yapilan sistemlere gore daha az hata yapildigini diigiiniiyorum?

Kesinlikle katiliyorum O
Katiliyorum O
Kararsizim O
Katilmiyorum O

Kesinlikle katilmryorum O
10)Gelecekte otelin tekrar benzer bir hata yapabilecegini diigtiniiyor musunuz?

Kesinlikle diisiiniiyorum O

Diisiiniiyorum O
Kararsizim O
Diisiinmiiyorum O

Kesinlikle diisiinmiiyorum [ ]

11) Bu hatanin 6nlenebilecegine inaniyor musunuz?

Kesinlikle inantyorum O Inanmiyorum O
Inantyorum O Kesinlikle inanmiyorum O
Kararsizim O

12) Ayni hatanin ileride tekrar olmamasi igin otelde birtakim diizeltmelere gidilecegine inantyor musunuz?



Kesinlikle inantyorum O
Inaniyorum O
Kararsizim O
Inanmiyorum O
Kesinlikle inanmiyorum O

13) Isletmeden miisteriye rezervasyon onay1 gelmedigi halde rezervasyonunu teyit etmeyen miisteri hatay1 isletmeye atfetmek
yerine kendisinde aramalidir.

Kesinlikle katiliyorum[]  Katiliyorum[ ] Kararsizm[ ]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilniyorum[]
14) Hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon sistemi diginda gergeklesebilecegini diisiiniiyorum.

Kesinlikle katiliyorum[ "] Katilryorum[] Kararsizim[_| Katilmiyorum[ ]  Kesinlikle katilmiyorum[]
15) Isletme rezervasyon onaym yazili olarak (e-mail) ilemiisteriye gondermek zorundadir.

Kesinlikle katilryorum[ ] Katiliyorum[] Kararsizim[_| Katilmiyorum[ ]  Kesinlikle katilmiyorum[]

16) Hatanin diizeltilebilmesi igin isletmedeki ilgili yoneticilerin olaya dahil olmasi miisteriye, sorunun gelecekte tekrarlanma
olasiligin1 engelleyecektir.

Kesinlikle katlhyorum[l Kat111y0rum|:| Kararsizim[_] Katllmlyorumlj Kesinlikle katllmlyorumlj

17) Hizmette herhangi bir sikayat olmasi durumunda igletmenin tazminat 6deme garantisi vermesi veya paray1 iade etmesi
onemlidir.

Kesinlikle katihiyorum[]  Katiliyorum[ ] Kararsizim[ ]  Katilmiyorum[ ]  Kesinlikle katilmryorum[]
18) Bu hatanin ileride tekrar yaganma olasiligini diigiik gorityorum

. Kesinlikle katiliyorum[ ]  Katiliyorum["] Kararsizim[_| Katilmiyorum[ ]  Kesinlikle katilmiyorum[]
19)Basgka herhangi bir zamanda bu rezervasyonu yaptigimda boyle bir problemle kargilasmayabilirdi.

Kesinlikle katlllyorum|:| Katlllyorumlj Kararsizim[_] KatllmlyommD Kesinlikle katllmlyorumlj
20) Rezervasyonumun iptal edilmesi benim kendi kisisel sanssizligimla ilgili olabilir.

Kesinlikle katihiyorum[]  Katilrtyorum[™] Kararsizim[ ]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilniyorum[]
21) Ben tekrar isletme ile irtibata gecerek rezervasyon teyidi/onayi almalrydim.

Kesinlikle katiiyorum[ ] Katilrtyorum[ ] Kararsizm[ ]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilniyorum[]
22) Isletmeciler ne kadar galissalar da bu tiirden hatalar her zaman gergeklesebilir.

Kesinlikle katlllyorum|:| Katlllyorumlj Kararsizim[_] KatllmlyommD Kesinlikle katllmlyorumlj
23) Otel yonetimi boyle bir hatanin ger¢eklesmesinden yiizde yiiz sorumludur.

Kesinlikle katiliyorum["] Katiltyorum[ ] Kararsizim[_| Katilmiyorum[]  Kesinlikle katilmiyorum[]

ORNEK OLAY UYGULAMASINA KATILAN YETKILI BILGILERI
Cinsiyetiniz:

Bayan [] Erkek []

Medeni Durumunuz:

Evli [] Bekar [] Ayrilmig []



Yasiniz..........

Egitim Durumunuz:

Lise [] Onlisans [_] Lisans [ |  Yiiksek Lisans [_]
Doktora []

Mesleginiz:

Kamu calisani [_] Sirket Sahibi []

Ogrenci [] Ozel Sektor Calisani []

Ev hanimi [] Issiz []

Ticaret Erbabi [_] Emekli []

Diger.................. (Yazimniz)

Normal olarak tatile ¢itkmadan 6nce otel rezervasyonunuzu nasil yaparsiniz?

Kendim [] Seyahat acentesiyle ]
Online ] Bagimsiz grup olarak ]
Telefonla ] Merkezi rezervasyon sistemiyle ]
Yiiz yiize [] Booking on []
Diger.................. (Yaziniz)
ORNEK OLAY 2

Bu anket akademik bir ¢calismada kullanilmak {izere diizenlenmistir. Cevaplariniz bagkalari ile
paylasilmayacaktir. Ankete katildiginiz icin tesekkiir ederiz.

Yazin tatile gitmek i¢in plan yaptiniz. Kalinacak otelleri arastirdiniz. Karar
verdikten sonra online olarak rezervasyonunuzu yaptirdiniz. Otele gitmeden
bir giin 6nce sisteme girip baktiginizda su sekilde bir mesajla karsilastiniz:




Ekranda adiniza
yapilmis herhangi
bir kayit
bulunmamaktadir.
1)Bu cevap karsisinda ne hissederdiniz? 2) Tekrar ayni otel de gelecekte yer ayirtir miydiniz?
Kesinlikle ¢ok kizardim O Kesinlikle yapmazdim O
Kizardim O Yapmazdim O
Kararsizim O Karasizim O
Kizmazdim O Yapardim O
Kesinlikle hi¢ kizmazdim ] Kesinlikle yapardim O
3)Bu otelle ilgili diisiincelerinizi tanidiklariniza duyurur muydunuz ?
Kesinlikle duyurmazdim O *Eger duyurursaniz kag kisiye duyurursunuz?
Duyurmazdim O 1] 2-3[0 45[] 6]
Kararsizim O
Duyururdum O
Kesinlikle duyururdum O
4) Bu otelle ilgili diisiincelerinizi bloglara(internet yoluyla) bildirir misiniz?
Kesinlikle bildirmem O *Eger bildirirseniz kag kisiye bildirirsiniz?
Bildiririrm O 10 2-3[10 4-5[] 6]
Kararsizim O
Bildiririm O
Kesinlikle bildiririm O
5) Calisanin hatanin ger¢eklesmesini engelleyebilecegine inaniyor musunuz?
Kesinlikle inantyorum O Inanmyorum O
Inantyorum ] Kesinlikle inanmiyorum ]

Kararsizim O

6) Sorumlulugun isletmeye ait olduguna inaniyor musunuz?

Kesinlikle inantyorum O
Inantyorum O
Kararsizim O
Inanmiyorum O
Kesinlikle inanmiyorum O



7) Rezervasyonun gergeklesmemesinin sistemden kaynakli olabilecegine inantyor musunuz?

Kesinlikle inantyorum O
Inaniyorum O
Kararsizim O
Inanmiyorum O
Kesinlikle inanmiyorum O

8) Otele gitmeden bir giin 6nce rezervasyonunuzla ilgili bilgi almadiginiz igin pisman misiniz?

Kesinlikle pigmanim O
Pismanim O
Kararsizim O
Pisman degilim O

Kesinlikle pisman degilim []

9) Online yapilan sistemlerde bireysel yapilan sistemlere gore daha az hata yapildigini diisiiniiyorum?

Kesinlikle katiliyorum O
Katiliyorum O
Kararsizim O
Katilmiyorum O

Kesinlikle katilmiyorum O
10)Gelecekte otelin tekrar benzer bir hata yapabilecegini diistiniiyor musunuz?

Kesinlikle diisiiniiyorum O

Diisiiniiyorum O
Kararsizim O
Diisiinmiiyorum O

Kesinlikle diisiinmiiyorum  []

11) Bu hatanin 6nlenebilecegine inantyor musunuz?

Kesinlikle inantyorum O Inanmiyorum O
Inaniyorum O Kesinlikle inanmiyorum O
Kararsizim O

12) Ayni1 hatanin ileride tekrar olmamasi i¢in otelde birtakim diizeltmelere gidilecegine inantyor musunuz?

Kesinlikle inantyorum O
Inantyorum |
Kararsizim O
Inanmiyorum O
Kesinlikle inanmiyorum O

13) Isletmeden miisteriye rezervasyon onay: gelmedigi halde rezervasyonunu teyit etmeyen miisteri hatayi isletmeye atfetmek
yerine kendisinde aramalidir.



Kesinlikle katiliyorum[]  Katiliyorum[ ] Kararsizm[_]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilmiyorum[_]
14) Hatanin isletme kontrolii ve rezervasyon sistemi diginda gergeklesebilecegini diigiiniiyorum.

Kesinlikle katiiyorum[]  Katiliyorum[ ] Kararsizm[ ]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilniyorum[]
15) Isletme rezervasyon onaymi yazili olarak (e-mail) ile miisteriye gondermek zorundadir.

Kesinlikle katilryorum[] Katilryorum[] Kararsizim[_| Katilmiyorum[ ]  Kesinlikle katilmiyorum[”]

16) Hatanin diizeltilebilmesi igin isletmedeki ilgili yoneticilerin olaya dahil olmasi miisteriye, sorunun gelecekte tekrarlanma
olasiligin1 engelleyecektir.

Kesinlikle katiliyorum[]  Katiliyorum[ ] Kararsizm[ ]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilmiyorum[]

17) Hizmette herhangi bir sikayet olmasi durumunda igletmenin tazminat 6deme garantisi vermesi veya paray1 iade etmesi
onemlidir.

Kesinlikle katiliyorum[]  Katiliyorum[ ] Kararsizm[ ]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilniyorum[]
18) Bu hatanin ileride tekrar yaganma olasiligini diisiik gorityorum

. Kesinlikle katilrtyorum[ ]  Katiliyorum[ "] Kararsizim[ ] Katilmiyorum[ ] Kesinlikle katilmryorum[]
19)Bagka herhangi bir zamanda bu rezervasyonu yaptigimda bdyle bir problemle karsilasmayabilirdi.

Kesinlikle katiliyorum[ "] Katilryorum[] Kararsizim[_| Katilmiyorum[ ]  Kesinlikle katilmiyorum[]
20) Rezervasyonumun iptal edilmesi benim kendi kisisel sanssizligimla ilgili olabilir.

Kesinlikle katiliyorum["] Katiliyorum[] Kararsizim[_| Katilmiyorum[ ]  Kesinlikle katilmiyorum[]
21) Ben tekrar isletme ile irtibata gecerek rezervasyon teyidi/onayi almaliydim.

Kesinlikle katihiyorum[]  Katiliyorum[ ] Kararsizim[ ]  Katilmiyorum[ ] Kesinlikle katilmryorum[]
22) Isletmeciler ne kadar galissalar da bu tiirden hatalar her zaman gerceklesebilir.

Kesinlikle katilryorum[] ~ Katiliyorum[] Kararsizim[ ]  Katilmiyorum[] Kesinlikle katilniyorum[]
23) Otel yonetimi boyle bir hatanin ger¢eklesmesinden yiizde yiiz sorumludur.

Kesinlikle katihlyorum[ ] Katiliyorum[ ] Kararsizim[_| Katilmiyorum[]  Kesinlikle katilmiyorum[]

ORNEK OLAY UYGULAMASINA KATILAN YETKILI BILGILERIi
Cinsiyetiniz:

Bayan [] Erkek []

Medeni Durumunuz:

Evli [] Bekar [] Ayrilmig []



Yasiniz..........

Egitim Durumunuz:

Lise []
Doktora []
Mesleginiz:

Kamu ¢alisani [_]
Ogrenci ]

Ev hanimi []
Ticaret Erbabi [_]

Onlisans [_] Lisans [_]
Sirket Sahibi []
Ozel Sektor Calisani []
Issiz []
Emekli []

(Yazimniz)

Yiiksek Lisans ||

Normal olarak tatile gtkmadan 6nce otel rezervasyonunuzu nasil yaparsiniz?

Kendim []
Online []
Telefonla []

[]

Yz yiize

Seyahat acentesiyle

Bagimsiz grup olarak

Merkezi rezervasyon sistemiyle

Booking on

.................. (Yaziniz)

00O o



