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Turizm endiistrisinde, turizm talebi ile arzini birlestiren, turizm merkezlerini
pazarlayan, turistlerin turizm merkezlerindeki katilacaklar1 faaliyetleri
belirleyen tur operatorleri ve seyahat acenteleri gibi aracilar Gnemli rol
oynamaktadirlar. Bir turizm merkezinin, diger turizm merkezleri ile rekabet
edebilmesi icin seyahat acentelerinin kaliteli hizmet sunmalar1 da bir
gerekliliktir. Hizmet kalitesinin saglanmasi yolunda ilk yapilmasi gereken,
hizmet kalitesinin dlglilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda en yaygin kullanilan
Olcek, SERVQUAL olcegidir. Calismada, Tiirkiye’deki seyahat acenteleri
calisanlarinin hizmet kalitesi konusundaki algilamalarini belirlemek i¢in Bigne
ve arkadaglari tarafindan seyahat acentelerine uyarlanmis SERVQUAL 6lgegi
kullanilmis ve Ege Bolgesi’ndeki 228 farkli seyahat acentesinden veri elde
edilmistir. Arastrma sonucunda, Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin hizmet
kalitesinin fiziksel olanaklar boyutu agisindan en zayif olarak algilandiklari
goriilmektedir.
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Turizm, iretici ve tiiketicilerinin diinya geneline yayildigi, insanlarin yasam
tarzlarmin bir parcas1 haline gelmis kiiresel bir endiistridir (Kandampully,
2000). Turizm isletmeleri, artik daha kolay sikayet eden ve her zaman kaliteli
hizmeti arayan daha bilingli tiiketicilere hizmet vermek zorundadirlar (O’Neill
vd. 2000). Diger hizmet endiistrileriyle kosut olarak, turizm endiistrisinde de
kalitenin rekabet istiinliigli getirmesinin {izerinde durulmus ve siirekli degisen
rekabetci turizm pazarinda kalite kavramina verilen 6nem artmistir (Harrington
ve Lenehan, 1998; Agustyn ve Ho 1998). Turizm endiistrisinin hizli bir sekilde
biiyiimesiyle de turizmde kalite, evrensel diizeyde bir O6nem kazanmistir
(Augustyn, 1998).
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Turizm endiistrisindeki birgok Onemli isletme, kalite yolculuklarina bilinen
kalite yonetim araglariyla baslamiglardir. Ne var ki, alanyazin incelendiginde,
kalite yonetimine olan ilginin isletme bazinda oldugu, turizm merkezi bazinda
olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir (Woods ve Deegan, 2003). Turizm endiistrisinde
kaliteyi birim bazinda isletmelere birakmak, turizm endiistrisinin ¢ok yapil
dogas1 yiiziinden yeterli degildir (Harrington ve Lenehan, 1998). Turizm
merkezleri, — bir biitlin olarak — potansiyel turistleri ¢eken baslica etkenlerdir
(Woods ve Deegan, 2003). Turizm merkezleri, turistin toplam deneyimini
olusturan bireysel iiriin ve deneyimlerin birlesiminden olusmaktadir (Murphy
vd., 2000). Turizm endiistrisinde rekabet, turizm merkezleri bazindadir (Ritchie
ve Crouch, 2000). Son yirmi yilda, paket turlara olan talebin artmasiyla turizm
merkezleri, bireysel c¢ekiciliklerden daha Onemli bir duruma gelmeleri
sonucunda kaliteli {irlin ve hizmetlerin sunulmasina bagimhdirlar (Kozak ve
Rimmington, 2000).

Miisteri satin alma siireci ile ilgili son aragtirmalar, turistlerin birgok durumda,
ilk Oncelikle gitmek istedikleri turizm merkezine karar verdiklerini
belirtmektedir (Augustyn, 1998). Turizm endiistrisinde, tatmin edici {irlin ve
hizmetler sunabilmek i¢in, bir turizm merkezindeki tiim ilgili birimlerin
kuvvetli igbirligini gerektiren, “Turizm Merkezi Temelli Toplam Kalite
Yonetimi” programinin olusturulmasi gerekmektedir (Kozak, 2004). Ciinkii
seyahatleri sirasinda turistler, tatil deneyimlerini tek tek yararlandiklari farkli
isletmelerin performanslarini géz oniine alarak degil, bir biitiin olarak tecriibe
etmektedirler (Buhalis, 2000). Bir yemekte oldugu gibi, ortaya ¢ikan son iiriin
(yemek), igindekilerin kalitesi ile dogru orantida giizel olacaktir. Bu ayni
sekilde, turizm endiistrisi i¢in de gegerlidir. Turizm merkezinin kalitesini,
turizm merkezindeki tiim birimlerin kalitesi belirlemektedir (Lopa ve Marecki,
1999).

Uluslararasi kitle turizminin gelismesiyle, paket turlarin popiilaritesi ve dnemi
artmistir  (Kandampully, 2000). Turistin bakis agisindan, bir tur
operatoriiniin/seyahat acentesinin tatil paketi turiste sunulan bir hizmettir.
Bununla birlikte, paket turlarin nasil tasarlandig ve olusturuldugunun turistlerin
nihai olarak turizm merkezlerinin; kalitesini nasil algiladiklar1 iizerinde etkileri
de s6z konusudur. Bu nedenle, paket turlarin miisteri gereksinim ve beklentilere
uygun olarak tasarlanmasi ve miisteri beklentilerinin siirekli olarak
karsilanmasi, seyahat acentelerinin hizmet kalitelerine ve de turizm
merkezlerinin imajina deger katacaktir (Kandampully, 2000).

Oncelikli gorevleri, hizmetlerin dagitiminda iiretici isletmeler ile tiiketiciler
arasinda aracilik olmasina karsin, seyahat acenteleri, turizm endiistrisinin
pazarlanmasi ve desteklenmesi konusunda da faaliyet gosterirler. Seyahat
acentelerinin turizm merkezi pazarlamasinda gesitli ve kritik islevleri potansiyel
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ziyaretcilere bilgi saglamalari, turizm merkezi paketleri gelistirmeleri ve
tanitmalaridir (Baloglu ve Mangaloglu, 2001). Turizm endiistrisinin en giiglii ve
en etkili kurumlar1 olan seyahat acenteleri, Diinya Turizm Orgiitii’niin
tahminlerine gore, uluslararasi turizm pazarmin % 25’inde pay sahibidirler
(Cavlek, 2002).

Soyut olan seyahat iiriinil i¢in, kaliteli hizmetin iyi bir yatirim oldugu bilinen bir
gercektir. Ozellikle de iireticiler ve tiiketicileri bir araya getiren turizm
endiistrisindeki aracilar i¢in, kaliteli hizmet tek dogru iiriindiir (Litvin, 2002).
Bir turisti kendisi i¢in uygun olmayan bir turizm merkezine goénderen, kendisi
i¢in uygun olmayan bir konaklama sekli secen seyahat acentesi, turistin turizm
merkezindeki tatminini olumsuz yonde etkileyecektir. Seyahat acenteleri bir
turist i¢in en uygun turizm merkezini segerek ve turistin tatil deneyiminden
miimkiin oldugunca memnun ayrilmasini neden olabilecek diizenlemeleri
yaparak, turistin bir daha o turizm merkezine gelmesini saglayabileceklerdir.
Ayrica, kendilerini kaliteli hizmet sunumuna adayan seyahat acenteleri,
ortaklasa calistiklar1 otellerden, restoranlardan, ulastirma isletmelerinden, diger
seyahat acentelerinden vb. Kkaliteli hizmet sunmalarini isteyecek ve bu
isletmeleri kendileriyle calisma yolunda kaliteli hizmet vermelerinde zorunlu
birakacaktir.

Gunimiizde, hizmet kalitesinin belirlenmesinde, yonetim ve ¢alisanlarin
goriiglerinden c¢ok, miisterilerin goriislerine 6nem verilmektedir. Bununla
birlikte, misterilerine bizzat kaliteli hizmet saglanmasim1 amag¢ edinen
yoneticilerin de ilgili olduklar1 sektoriin kalitesini nasil degerlendirdiklerini
bilmek, Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin hizmet kalitelerini gelistirebilmeleri
icin hangi konularda/boyutlarda oncelikli adimlar1 atmalar1 gerektiginin ortaya
konulmasi agisindan konuya farkli bir bakis agis1 getirebilecektir. Bu ¢alisma
kapsaminda, Ege Bolgesi’ndeki seyahat acenteleri yoneticilerinin goéziinde,
Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin hizmet kalitesi algilamalarint SERVQUAL
Olcegiyle belirlemek ve ¢ikacak sonuglara gore de hem SERVQUAL 6lcegi ile
hem de seyahat acentelerinin kalite gelistirme cabalar1 ile ilgili Oneriler
getirmek amaglanmaktadir.

HiZMET KALITESI

Hizmet kalitesinin tam olarak anlasilabilmesi i¢in, hizmetlerin {i¢ 6nemli
ozelligi olan soyutluk, degiskenlik ve ayrilmazlik 6zelliklerinin bilinmesi
gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmetler soyut olduklarindan
dolay1, ayni diizeydeki kaliteye ulasmak i¢in iiretim ozellikleri seyrek olarak
saptanabilir, bunun yaninda, isletmeler iirlinlerinin miisteriler tarafindan nasil
algilandiklarim ve miisterilerin hizmet kalitesini nasil degerlendirdiklerini
anlamakta zorlanirlar. Hizmetlerin degisken olmasi, ¢alisanlarin ayni tutarlilikta
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hizmet sunmalarini zorlastirir. Sunulmak istenen hizmet ile miisterilerin
algiladiklar1 tamamen farkli olabilir. Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi ise,
kalitenin hizmet sunumu sirasinda ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir
(Parasuraman vd., 1985).

Hizmet kalitesinin anlami ve kavramsallagtirilmas1 iizerinde goriis birligine
ulagilamamasina karsin (Ham vd., 2003), hizmet pazarlamasi arastirmacilari,
tiikketici davranis modellerine dayanan hizmet kalitesi kavrami gelistirmislerdir.
Bazi tiiketici davranis modellerine gore, miisterilerin bir iriini algilamalari,
irini almadan o©nceki beklentilerinin bir islevidir. Bu diislince, hizmet
kalitesinin beklentilerin onaylanmasi/onaylanmamasi modelinin temelini
olugturmaktadir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, hizmet kalite
beklentilerinin  karsilanip karsilanmamasina baghdir. Miisteriler hizmet
kalitesini, beklentilerine bagli olarak 6znel bir sekilde algilarlar. Aym
seviyedeki hizmet kalitesi, farkli kisilerce farkli algilanabilir (Gronroos, 1993).
Bununla birlikte, bu modelin dayandig1 beklenti kavramimin net olmadigi da
bazi aragtirmacilar tarafindan belirtilmektedir (Tiitlincii, 2001).

Hizmet kalitesini; miisterilerin, isletmelerin ne sunmalar1 gerektigi ile ilgili
inanglari/beklentileri ile isletme performanslarini algilamalarinin
karsilastirilmasi belirler. Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin algilart ile
beklentileri arasindaki farkin derecesi ve yonil olarak tanimlanmistir (Zeithaml
vd., 1990; Parasuraman vd., 1988; Gronroos, 1984). Miisterilerin bekledikleri
hizmet (BH), algiladiklar1 hizmetten (AH) yiiksek olursa (BH>AH), algilanan
hizmet kalitesi tatmin edici olmayacaktir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmet
ile esit olmas1 durumunda (BH=AH) ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir.
Algilanan hizmet, beklenenden yiiksek olursa (AH>BH), algilanan kalite ideal
olacaktir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet Kkalitesi arttik¢a, miisterilerin
hizmetleri tekrar kullanma egilimleri de artacaktir (Asubonteng vd., 1996).

Hizmet kalitesinin siirekli olarak gelistirilebilmesi igin Oncelikle Ol¢iilmesi
gerekecektir (Edvardsson vd., 1994). Hizmet kalitesinin gegerli ve giivenilir
Olclimii, hizmet kalitesi yOnetimi i¢in yasamsal onem tasimakta, isletmelerin
kalite yonetimlerinde kullanabilecekleri ©zel verilerin elde edilmesini ve
kullanilmasimni saglamaktadir. Ornegin, seyahat acentesi hizmet kalitesini
arttirmak i¢in, ¢alisan egitimi ya da is izleklerinin (prosediir) degistirilmesi gibi
yeni uygulamalar1 gergeklestirmigse, seyahat acentesi amacima ulasip
ulagsamadigini belirlemek i¢in, uygulamalardan 6nceki ve sonraki miisterilerin
kalite algilamalarin1 6lgerek, uygulamalarmin ise yaraylp yaramadigini
Ogrenebilecek ve konu ile ilgili gerekli adimlar1 atabilecektir (Asubonteg vd.,
1996).
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Hizmet kalitesi ve miisteri tatminini degerlendirmek i¢in, bir¢ok 6l¢iim teknigi
bulunmaktadir. Hizmet kalitesi Olglimiindeki Oncii teknik, Parasuraman ve
arkadaslarinin 1985 yilindaki calismalarina dayanarak olusturduklar1 ve yillar
icinde bir takim degisiklikler yaptiklar1 SERVQUAL o0lcegidir. Parasuraman ve
arkadaslari, hizmet kalitesinin ancak miisteri tarafindan belirlenebilecegi fikrine
dayanarak, hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasi ya da gegmesi
durumunda, kaliteli olarak algilanacagimi belirtmislerdir. Bu baglamda,
Parasuraman ve arkadaglar1 (1998), odak grup goriismeleri sonucunda,
miisterilerin hizmetin tiirli ne olursa olsun, hizmetleri ayn1 genel kriterlere gore
degerlendirdikleri fikri ile hizmet kalitesinin kavramsal tanimimdan ve daha
onceki caligmalarinda belirttikleri hizmet kalitesinin on boyutundan yola
¢ikarak, misterilerin hizmet kalitesi algilamalarini 6lgecek bir 6lgek gelistirmek
icin nicel (kantitatif) arastirmalarina baslamislardir (Zeithaml vd., 1990).
Hizmet kalitesinin on boyutu ve bunlarin tanimlanmalari, SERVQUAL o6lcegi
icin kullanilacak maddelerin temelini olusturmustur. Bu boyutlarin ¢esitli
ozelliklerini temsil eden, doksan yedi madde olusturulmustur.

Kavramsallastirilmasindan bu yana, SERVQUAL 6lgegi farkli endiistrilerde
bir¢ok calismada kullanilmigtir. Artan popiilaritesi ve genis kullanim alanlarina
karsin, SERVQUAL 0lgegi bir takim elestirilere de maruz kalmigtir (Buttle,
1996). Bu elestirilerden en 6nemli ve ¢6ziime kavusmamis olanlari ise,
beklentileri kavramsallastirma bigimi (Teas 1993, 1994), fark degerlerini almasi
(Babakus ve Boller 1992; Brown vd 1993) ve ayni1 boyutlara ulasamamasi ile
ilgilidir (Caruana vd., 2000). Bu ii¢ ana konu, SERVQUAL o6l¢eginin zaman
icinde degistirilmesine ve yeni formatlarinin da ortaya konmasina neden
olmugstur (Parasuraman vd.1991a, 1994).

Hizmet kalitesinin miisteri algilamalarindan  beklentilerin ~ ¢ikartilarak
kavramsallagtirillmasinin gegerliligi, beklentilerin tanimlanmasindaki giicliikten
dolayi, sorunlu oldugu Teas (1993) tarafindan belirtilmektedir. Konu,
Parasuraman ve arkadaslarinin 1991 yilinda, orijinal SERVQUAL ©6l¢eginin
beklenti ifadelerini, yiiksek beklenti degerlerinden dolayi, degistirmeleriyle
daha da karmagsik bir hal almistir. Beklenti ifadelerinde yapilan degisiklikler bir
ornek i¢in soyledir. “Seyahat acenteleri bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya
s6z vermislerse, sozlerini yerine getirmelidirler” ifadesi “Ustiin seyahat
acenteleri bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya s6z vermislerse, sozlerini
yerine getirirler” ifadesiyle degistirilmistir (Parasuraman vd. 1991a). Bu
degisikligin ise, kaliteyi, gereksinimlere uygunluktan daha g¢ok {istiinliik ile
bagdastirdigi, miitevazi hizmet igletmelerini géz 6niine almadigina (Robinson,
1999) ve beklenti degerlerini amagladigi gibi diisliremedigine dair (Smith,
1995), elestirilerin yapildig da bilinmektedir.
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Fark degerlerinin alinmasiyla ilgili {i¢ temel sorun; giivenilirlik, ayirim
gecerliligi ve fark kisitlanmasi problemleri ile ilgilidir (Brown vd., 1993: 129-
131). Ayrica, Smith (1995: 264-265), katilimcilara hizmet kalitesi ile ilgili genel
diistinceleri ve tatmin diizeyleri gibi sorular tek bir soruda soruldugunda, ortaya
cikan sonuglar ile fark degerleri arasindaki iliskinin tutarsiz oldugunu;
SERVQUAL o6lgeginin uygulandigr calismalarda genellikle negatif fark
degerlerinin elde edildigini ama katilimcilarin, 6rnek olarak, “genel olarak
isletmenin hizmet kalitesi nasil” sorusuna “cok iyi” seklinde yanit verdiklerini
belirtmektedir.

SERVQUAL 6lceginin beklentileri kavramsallagtirmasina, fark degerini
almasina ve ayni boyutlara ulasgamamasina yonelik elestirilerine, Parasuraman
ve arkadaslar1 (1991b), beklentileri yeniden kavramsallagtirarak, 1994 yilinda
iic alternatif SERVQUAL formati gelistirerek sonu¢ almaya c¢alismislardir
(Parasuraman vd., 1994). Parasuraman ve arkadaglari, miisterilerin hizmet
beklentilerinin iki diizeyde oldugunu bildirmislerdir. Bunlar; arzulanan ve
veterli goriinen beklenti diizeyleridir. Arzulanan hizmet diizeyi, miisterilerin
almay1 umduklar1 hizmettir. Bu miisterilerin, hizmetlerin olabilecek ve olmasi
gerektigi ile ilgili diisiincelerinin bir karigimidir. Yeterli goriinen hizmet diizeyi
ise miisterilerin kabul edilebilir bulduklar1 ve tahmin ettikleri hizmet diizeyidir
(Parasuraman vd., 1991b).

Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirdikleri {i¢ yeni formattan sadece ii¢
stitunlu format, hizmet kalitesini fark degerlerini alarak 6lgmektedir. Diger iki
format ise, hizmet kalitesini dogrudan 6lgmektedir. Parasuraman ve arkadaslar
hizmet kalitesini fark degerleri almayarak dogrudan dlgen formatlarin (tek ve iki
siitunlu format) hizmet kalitesini oldugundan ¢ok gosterdigini belirterek, iig
stitunlu formattan alinan bilgilerle, algilanan hizmetin yeterli gériinen ve arzu
edilen hizmet diizeyi ile karsilastirilabilecegi; hizmet zayifliklarinin
belirlenmesi ve gerekli adimlarin atilabilmesi adina ¢éziime yonelik ¢ok degerli
bilgilerin elde edilebileceginin {izerinde durarak, hizmet kalitesini, fark
degerlerini alarak Olgmenin {istlinliiglinii belirtmislerdir (Parasuraman vd.,
1994).

Parasuraman ve arkadaslari, (1994: 221) bu calismalar1 ile SERVQUAL
Olgegine yonelik elestirilere, beklentiler ve fark degerlerinin alinmasi ile ilgili
konularda yanit verebilseler de, SERVQUAL o6l¢eginin boyutlar ile ilgili daha
cok arastirmanin yapilmast gerektigini; isteklilik, giivence ve duyarlilik
boyutlar1 arasinda yiiksek ilgilesimin oldugunu belirtmiglerdir. Bununla birlikte,
Caruana ve arkadaslari (2000) ise kendilerine, katilimcilarin arzu edilen ile
yeterli goriinen beklentiler arasinda bir ayirim yapip yapamadiklarini belirtecek
bir arastirma gergeklestirmislerdir. Caruana ve arkadaslari, katilimcilarin bu iki
beklenti arasinda ayirim yapamadiklarini ve aralarindaki gercek farki
anlayamadiklarini belirtmislerdir.
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Tim bu belirtilenler ele alindiginda, Parasuraman ve arkadaslarmin, fark
degerlerinin alinmasimi yol gdsterici/¢oziime yonelik bilgileri saglamasindan
dolay1 savunduklari, buna karsin beklentilerin kavramsallastirmasini
iyilestirmeye calistiklar1 ve de Olgegin boyutlulugu ile ilgili sorunlar1 kabul
ettikleri agiktir. Bununla birlikte, bazi arastirmacilar (Stafford vd., 1999; Lam
ve Woo, 1997) da hizmet kalitesi Ol¢limiinde fark degerlerinin alinmasini
desteklemekte ve SERVQUAL o6lceginin, diger Ol¢lim tekniklerine temel
oldugunu  (Sureshchandet wvd., 2002), hi¢bir elestirinin  Slgeginin
uygulanabilirligini ve yararlarin1 gecersiz kilmak igin yeterli olamayacagini
belirtmektedirler (Douglas ve Connor, 2003).

Turizm Endiistrisinde SERVQUAL Olcegi Uygulamalar

Turizm alaninda SERVQUAL 6l¢egi ya da uyarlanmms versiyonu bir¢ok
arastirmada kullanilmasina karsin (Williams ve Busuell, 2003; Junwaher, 2004;
O’Neill ve Palmer, 2004; Lau vd., 2005), olcegin seyahat acentelerindeki
uygulamalar1 smirhdir. Luk (1997), pazarlama kiiltiirii ile hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi inceledigi calismasinda, kendisine seyahat acentelerinin
pazarlama kiiltiirii ve tur {iyelerinin yurtdisi turlarin kalite algilamalan ile ilgili
bilgiler toplamasima olanak veren iki asamal1 bir arastirma yontemi kullanmstir.
Luk, yurtdis1 turlarin algilanan hizmet kalitesini belirlemek i¢in biiyiik oranda
SERVQUAL olgeginden yararlandigt 26 maddelik bir anket tasarlamigtir.
Calismada, bes faktor bulunmustur. Bu faktorler; fiziksel olanaklar, isteklilik,
giivence, glivenilirlik ve duyarliliktir. Calisma sonucunda, seyahat acentelerinde
pazarlama kiiltiiriiniin yiiksek olmasinin, tur iiyelerinin algiladiklar kaliteyi de
arttirdigi sonucuna ulagilmustir.

Lam ve Zhang (1999), Hong Kong’daki seyahat acentelerinin hizmet kalitesini
belirlemek amaciyla, yogun alanyazin taramasi ve seyahat acentelerinin alti
yOneticisi ile yaptiklar1 goriismeler sonucunda, yine 26 maddeden olusan yedili
likert dlgeginin kullanildig: bir anket gelistirmislerdir. Faktor analizi sonucunda,
bes boyut bulunmustur. Boyutlar sunlardir: Isteklilik ve giivence; giivenilirlik;
duyarhilik; kaynaklar ve isletme imaji; fiziksel ozellikler. Misterilerin en
yiikksek beklenti degerleri giivenilirlik boyutu icin (6.38) bulunmustur.
Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark en ¢ok (-1.99) giivenilirlik ve en az da
(-0.91) fiziksel 6zellikler boyutu igin ortaya ¢ikmustir,

Ryan ve CIiff (1997), seyahat acentelerinin hizmet kalitesini orijinal 22
maddelik SERVQUAL 6lgegiyle belirlemeye c¢alismiglardir. Caligmalarinda
faktor analizi sonucunda, @SERVQUAL 0lgeginin  bes  boyutuna
ulasamamuslardir. Ortaya ¢ikan ii¢ boyutlu yapida isteklilik, giivence ve
duyarlilik boyutlar1 tek bir faktdrde birlesmislerdir. Giivenilirlik ve fiziksel
olanaklar ise ayr1 ayr1 boyutlar1 olusturmuslardir. Ug boyut, toplam farkin
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%56.3’inii  agiklamistir. Arastirmalarinda beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki fark en fazla giivenilirlik boyutunun altindaki ifadeler igin
gerceklesmistir.

Atilgan ve arkadaslar1 (2003), SERVQUAL o6lgegine dayanan 26 maddelik
anketlerini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren biiyiik bir tur operatdriiniin 100 Alman
ve 100 Rus turistlerine uygulamislardir. Alman ve Rus turistlerin hizmet kalitesi
ile ilgili beklentileri ve algilamalan farklilik géstermistir. Atilgan ve arkadaslar
(2003), kiiltiirel farkliliklardan dolay1 ortaya g¢ikan farkli hizmet kalitesi beklenti
ve algilamalarinin turizm isletmeleri tarafindan dikkate alinmasi1 gerektigini
belirtmislerdir.

Bigne ve arkadaslari (2003), SERVQUAL o6lgeginin 22 maddesini delfay
yontemini kullanarak seyahat acentelerine uyarlamislardir. Arastirmalarinda,
hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir sekilde ortaya ¢ikmistir. SERVQUAL &lgegi
boyutlarindan giivenilirlik ve fiziksel olanaklar boyutu iyi bir sekilde ortaya
ciksa da, diger ii¢ boyut (gilivence, isteklilik, duyarlilik) farkli boyutlarin
maddeleri tarafindan etkilenmiglerdir. Bigne ve arkadasglarinin SERVQUAL
Olceginin belirtilen bes boyutuna gore yaptiklar1 arastirmalarmin sonucunda,
giivenilirlik boyutu en 6nemli boyut olarak ortaya ¢ikmustir.

Yukaridaki ¢aligmalar incelendiginde, ti¢ ¢calismada SERVQUAL’e dayanilarak
anketlerin olusturulduklar1 ve madde sayilarinin arttirildigy, diger ikisin de ise
22 maddenin kullanildigi goriilmektedir. Bununla birlikte, uygulanan
calismalarda boyutlulugu ile ilgili tutarsizliklar olmakla birlikte, ¢aligmalardaki
ortak noktalarin SERVQUAL 6lgeginin giivenilirlik boyutunun en 6nemli boyut
olarak ortaya ¢ikmasi, algilanan ve beklenen performans arasindaki farkin da en
yiiksek bu boyut i¢in olusmasi goriilmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMi

Aragtirmanin  temel varsayimi, Ege Bolgesi'ndeki seyahat acenteleri
yoneticilerinin ~ Tirkiye’deki seyahat acentelerinin  hizmet kalitelerini
degerlendirebilecekleridir. Arastrmanin bir diger varsayimi da, seyahat
acenteleri yoneticilerinin Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin hizmetlerini
degerlendirirken, c¢alistiklar1 seyahat acentesinden etkilendikleridir. Bu,
baglamda, bir seyahat acentesinin 10 yoneticisinden veri elde etmektense, ayri
ayrt 10 seyahat acentesinin 10 ydneticisinden veri elde etmek, daha farkli
goriisleri yansitacak, arastirmanin kalitesini arttiracak ve Tiirkiye’deki seyahat
acentelerinin durumlarinm1 daha iyi agiklayabilecektir.

“Evren, aragtirmacinin ¢aligma alanini olusturan, 6rnegini sectigi ve edindigi
sonuglar1 genellestirecegi gruptur” (Altunisik vd., 2004: 120-121). Karasar’a
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gore iki tiir evren vardir. Birincisi genel evren (yukarida sozedilen), digeri ise
calisma evreni’dir. Genel evren, tamimlanmasi kolay ama ulagilmasi giic ve
¢ogu zaman olanaksiz bir biitiindiir. Bu nedenledir ki, olas1 yanlis anlamalar
ortadan kaldirabilmek i¢in, c¢alisma evreni kavrami gelistirilmistir. Calisma
evreni, ulasilabilen bir evrendir (Karasar, 2002). Bu c¢alismadaki genel
evrenimiz, Ege Bolgesi’'ndeki tiim seyahat acentelerinin yoneticileridir.
TURSAB’1n web adresindeki bilgilere gére, Ege Bélgesi’nde 2004 yili Agustos
ay1 itibariyle toplam 1052 seyahat acentesi vardir. Her seyahat acentesinde ise,
birden fazla yoneticinin olmast dogaldir. Calismada, zaman ve maliyet
kisitlamalar1 goz Oniline alindiginda, genel evrene ulagmak olanaksiz
goriilmektedir. Bu yilizden de c¢aligma evreni; Ege Bolgesi’ndeki tiim seyahat
acentelerinin %93.8’ini (987 adet) il simirlar1 igerisinde barindiran Mugla, Izmir
ve Aydin illeriyle ve her seyahat acentesinin sadece bir yoneticisinden goriis
almak kaydiyla sinirlanmistir. Bu durumda, ¢alisma evreni, bu ¢ ildeki 987
seyahat acentesinin yoneticileridir.

Calisma evrenini olusturan Mugla, Izmir ve Aydin illerinde subeleriyle birlikte
A, Ag (gecici A grubu), B ve C grubu toplam 987 seyahat acentesi
bulunmaktadir. Bu seyahat acentelerinin %81.5°1 A grubu, %9.1’i AG grubu, %
2.9’u B grubu, %6.5’1 C grubudur. Ayrica, bu ii¢ ilde yer alan 987 acentenin
%53.4’ii Mugla, 29.1°i Izmir, %17.5’i, Aydin illerinde yer almaktadir. Bu ii¢
ilde bulunan seyahat acenteleri sayisinin, ¢alisma evrenindeki toplam seyahat
acenteleri sayisina oranina gore, 6rneklem secilmistir. Elde edilen kullanilabilir
228 anketin %53.5°i Mugla ilinden, %29.8°i Izmir ilinden ve %16.7’si de Aydin
ilinden elde edilmistir. Her ilden elde edilen anket sayilarinin elde edilen toplam
anket sayisina orani, ii¢ ildeki seyahat acentelerin ¢alisma evrenindeki seyahat
acentelerinin oranina olduk¢a yakindir.

Aragstirmadaki veriler, kigisel olarak yoneltilmis soru formundan elde edilmistir.
aragtirmada kullanilan, hizmet kalitesinin bes boyutunu kapsayan yirmi iki
maddelik SERVQUAL o6l¢egi maddeleri ise, Bigne ve arkadaglart (2003: 258-
262) tarafindan, delfay analiziyle seyahat acentelerine uyarlanmis sekliyle
aragtirmada yer almistir. Maddelerin hepsi de, pozitif anlamda hazirlanmustir.
Bu calismada, SERVQUAL o6lceginde 1991 yilinda beklenti ifadelerinde
yapilan degisiklik, kaliteyi tistiin isletmelerle bagdastirmasi ve miitevazi olanlari
saf dis1 birakmasindan dolay1 (Robinson, 1999) kullanilmamistir. Bu ¢aligmanin
amaci, Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin sunmakta zorunlu olduklari hizmet
diizeyi ile (ideal standartlar), sunduklar1 arasindaki farki belirlemek ve hangi
hizmet kalitesi boyutlarinda Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin daha zayif
algilandiklarim belirlemek oldugu icin ve de yeterli goriinen ile arzu edilen
hizmetin katilimcilar tarafindan tam olarak anlasilmasindaki belirsizlikten
dolayr (Caruana vd., 2000), yeterli goriinen hizmet diizeyinin dlgiilmesine de
gerek duyulmamustir.
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Anketin alg1 boliimiinde, yoneticilerden Tiirkiye’deki seyahat acentelerini
degerlendirmeleri istendiginden, ankette algi boliimiindeki 6rnek bir ifade
“Tiirkiye’deki seyahat acenteleri bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya s6z
vermiglerse, sozlerini yerine getirirler” seklinde olusturulmustur. Anketin algi
boliimiindeki ifadelerin bu sekilde olusturulmasinin nedeni, seyahat acenteleri
yoneticilerinin kendi seyahat acentelerini degerlendirmeleri istendiginde, nesnel
davranmama olasiliklaridir. Anketin beklenti bdliimiindeki ifadeler ise 1988
yilindaki SERVQUAL o6lgegi ile aynt dogrultudadir. Ankette, -SERVQUAL
Olcegindeki gibi- katilimcilarin diisiincelerini belirtmeleri igin 7 basamakli likert
Olcegi kullanilmistir.

Ankette ayrica, seyahat acentelerinin hangi gruba tabi olduklari, ka¢ yildan beri
hizmet vermekte olduklari, tiim sezon mu yoksa turizm sezonunda mu faaliyet
gosterdikleri, kac kisinin c¢alistign ile ilgili sorular ile seyahat acenteleri
yoneticilerinin profillerine yonelik demografik sorular (goérev, yas, turizm
sektoriinde calisma siiresi, cinsiyet, egitim durumu) bulunmaktadir. Ek olarak,
anketin en sonuna bir kutucuk konarak, katilimeilarin konu ile ilgili belirtmek
istedikleri de elde edilmeye ¢alisilmustir.

Mugla ve Aydin ilindeki seyahat acentelerine anketler (toplam elde edilen
anketlerin %70.2°si), yazarlar tarafindan uygulanmustir. Izmir ilindeki seyahat
acentelerinde ise, iki anketor destegi saglanmistir. Arastirma sonucunda toplam
234 anket toplanmis, bunlardan altis1 ¢esitli nedenlerden dolay1 arastirma
stirecine uymadiklarindan, arastirmaya alinmamistir. Sonug olarak, 2 Ekim — 22
Kasim 2004 tarihleri arasinda, calisma evreninin %23.1°ini temsil eden 228
kullanilabilir anket elde edilmistir.

SONUCLARIN DEGERLENDIRILMESIi

Demografik sorular ile ilgili bulgular Tablo 1’de sunulmaktadir. Gortildugii
gibi, arastirmada yer alan seyahat acentelerinin biiyiik cogunlugunu (%91.2), A
Grubu seyahat acenteleri olusturmaktadir. Caligma evrenindeki seyahat
acentelerinin %81.5’inin A Grubu, %9.1’inin AG Grubu, %2.9’unun B Grubu,
%6.5’inin de C Grubu seyahat acenteleri oldugu goéz Oniine alindiginda,
aragtirmadaki 6rneklem grubunun, ¢alisma grubunu iyi bir sekilde temsil ettigi
goriilebilir. Hizmet verme siiresi ile ilgili segeneklerin dagilimi birbirlerine ¢ok
yakin olmakla birlikte, 6rneklem grubundaki seyahat acenteleri en ¢ok 16 yil ve
daha fazla hizmet verdiklerini belirtmislerdir. Bu segenegi sirasiyla 6 — 10 yil,
11 — 15 y1il ve 5 yildan az segenekleri izlemistir. Ayrica, 6rneklem grubundaki
seyahat acentelerinin biiylik bir bdliimi (%73.6), faaliyetlerini yi1l boyunca
yiirittiiklerini bildirmislerdir.
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Tablo 1: Demografik Ozelliklere Gére Dagihm

Say1 | Yiizde
Seyahat Acentelerinin Grubu
A grubu 208 |91.2
Ag (gegici A grubu) 5 2.2
B grubu 4 1.8
C grubu 11 |48
228 |100.0
Toplam
Say1 | Yiizde
Hizmet Verme Siiresi
5 yildan az 49 |21.7
6—10yil 62 274
11-15y1l 50 |22.1
16 y1l ya da daha fazla 65 |28.8
226 |100.0
Toplam
Say1 | Yiizde
Seyahat Acentelerinin Ac¢ik Olma Donemi
Tiim y1l agik 167 |73.6
Turizm sezonunda agik 60 |26.4
Toplam 227 [100.0
Sayi | Yiizde
Calisan Sayisi
1-5 81 [36.0
6-10 55 1244
11-15 31 |13.8
16 —20 15 6.7
21-25 10 4.5
26 —30 3 1.3
30 ve ustil 30 |13.3
225 1100.0
Toplam
Say1 | Yiizde
Gorev
Genel miidiir 38 [16.9
Genel miidiir yardimcisi 12 |53
Miidiir 53 123.6
Boliim/departman miidiirii 44 119.5
Boliim/departman sefi 78 |34.7
Toplam 225 1100.0
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Sayi | Yiizde
Yas Gruplan
20-29 109 [47.8
30-39 77 |33.8
40 —49 31 |13.6
50-159 9 3.9
60 ve Ustil 2 0.9
Toplam 228 1100.0
Say1 | Yiizde
Turizm Sektoriinde Calisma Siiresi
5 yildan az 35 154
5-9yil 74 325
10— 14 y1l 67 1293
15-19 y1l 31 |13.6
20 y1l ve tstii 21 |9.2
Toplam 228 [100.0
Cinsiyet Sayi | Yiizde
Erkek 135 |59.2
Kadmn 93 140.8
Toplam 228 [100.0
Sayi | Yiizde
Egitim Durumu
11k dgretim 6 2.7
60 |[26.7
Lise
Turizm programi 15 6.7
Lise (diger) 45 120.0
58 [25.7
On lisans
Turizm programi 32 142
Diger 26 |11.5
91 [40.4
Lisans
Turizm programi 39 173
Diger 52 |23.1
10 |45
Lisans iistil
Turizm programi 6 2.7
Diger 4 1.8
Toplam 225 1100.0

Giivenilirlik analizi sonucu, seyahat acentelerine uygulanmis olan SERVQUAL
Olceginin a degeri .91 olarak gerceklesmistir. Bu deger oldukga yiiksektir. Bu
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da, anketin igsel tutarliligini géstermektedir (Hair vd., 1998). Bununla birlikte,
her boyutun da a katsayisi da Tablo 2’de gosterilmektedir. Sadece fiziksel
olanaklar boyutunun a degeri % 70’in altinda kalmistir. Diger boyutlarin ise a
degeri oldukca iyidir. Fiziksel olanaklar boyutunun degeri de kabul edilebilir
siirlar igerisindedir. Tablo 3’den de goriildiigii gibi, fark degerlerinin faktor
analizi sonucunda bes boyuta ulasilmistir. Ortaya ¢ikan bes boyut toplam farkin
% 60.62’sini aciklamaktadir. Ortaya ¢ikan ilk boyut, yedi maddeden
olugmaktadir. Bu boyut, toplam farkin, % 36.02’sini; ikinci boyut, bes
maddeden olusmakta olup, toplam farkin % 8.67’sini; ve dort maddeden olusan
ticiincii boyut ise toplam farkin % 5.58’ini agiklamaktadir. Dordiincii boyut,
toplam farkin % 5.39’unu agiklamakta olup, iic maddeden olusmustur. Ortaya
¢ikan son boyut ise, i¢ maddeden olusmakta ve toplam farkin % 4.49’unu
yansitmaktadir.

Tablo 2: Olcegin ve Alt Boyutlarimin Giivenilirlik Katsayilar

a

SERVQUAL Olcegi 91
Boyutlar

Fiziksel olanaklar .64
Giivenilirlik .83
Isteklilik 77
Giivence 77
Duyarlilik 72

Bu calismada, faktdr analizi sonucu bes boyuta ulasilsa da SERVQUAL
Olcegini olusturan boyutlarin maddeleri her zaman bir araya gelmemislerdir.
Diger bir deyisle, maddeler her zaman ilgili olduklari boyutlar
olusturmamislardir. SERVQUAL o6lcegi boyutlarindan fiziksel olanaklar
boyutunu “17, giivenilirlik boyutunu “2”, isteklilik boyutunu “3”, giivence
boyutunu “4” ve duyarlilik boyutunu da “5” ile ifade edersek, Tablo 4’den
calismada olusan ilk ii¢ boyutun SERVQUAL 6lgeginin farklt boyut
maddelerinin bir araya gelmesiyle olustugu goriilecektir. Tablo 4’e genel olarak
bakildiginda, ¢alismada ortaya ¢ikan ilk boyutun dort farkli SERVQUAL 6lgegi
boyut maddeleri tarafinda olusturuldugu gorilmektedir. Calismada ortaya ¢ikan
ikinci boyut ise biiylik oranda SERVQUAL 6l¢eginin glivence boyutu altindaki
maddeler tarafindan olusturulmustur. Ortaya c¢ikan dort maddelik tiglincii
boyutta ise, SERVQUAL 0lgeginin giivenilirlik ve isteklilik boyutlarinin ikiger
maddesi bir araya gelmistir. Son iki boyut SERVQUAL olgeginin fiziksel
olanaklar ve duyarlilik boyut maddelerinden olussa da, duyarlilik boyutunun bir
maddesi ¢alismada olusan birinci, digeri de ikinci boyutta yer almistir. Benzer
sekilde, fiziksel olanaklar boyutunun bir maddesi de c¢alismada olusan birinci
boyutta yer almustir.
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Tablo 3 Faktor Analizi Sonuclari

Fakiiirler Fakiir | Ozdeger | Tamamlanan Ortalama | F Alpha |p
yiikil fark yiizdesi degeri

Faktor 1 7074 | 36020 201 W24l (081|001

Caliganlann, milgterilerinin dzel ihtivaglanng (663

hilmeleri

Caliganlarn, her bir milgtetinin soralanng 555

cevaplayabilmelk igin, her bir migterive veterli
Tamard ayirmalars

Acentenin strekli olarak iyi hizmet vermesi. 508
Caliganlarn, sunulan trin ve hizmetler ile ilgili 503
samimi ve detayl bilgi vermeleri

A centenin hizmeti kararlagtmlmig zamanda yerine 483
getirmesi.

Acentenin bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya 483

siz vermigse, sAT0G verine getirmesi.
Acentenin, materyal ve dokimanlarmn (hrogidler, 449
kataloglar vh) gérsel olarak gekici olmass
Faktir 2 1.009 BETS -1.96 | 24192 | 0.80 | oot
Caliganlann, milgterilere karg sirekli olarak kibar 755
olmalars.
Migterilerin, acente ile olan ligkilerinde kendilerini | 751
givende hissetmeleri.
Caliganlann, milgterilere sunulan iirin ve hizmetler | 536
ile ilzili sorulan cevaplayabilecek yeterli bilgive
sahip olmalan.
Galipanlann davramglarmm migterilerine given 532
agilamast.
Acentenin, migterilerinin yarart igin, en iyiyi elinden [ 523
eldigince aramast
Faktir 3 1229 |3.583 [16  [7@ 075 [

Caliganlann milgterilere her zaman yardim etmek 829
istemeleri.
Acentenin kayitlarmda raporlarmda hata vapmamaya | 629
dzen gistermesi.
Acentenin migteriletin bir problemi olduunda, 532
problemi gézmek igin igten ilgi gdstermesi.
Caliganlann mijgterilere huzli ve ethili hizmet 475
suntnalar.
Faktér 4 1187|3395 333 [o421 [073 [onl
Acentenin fiziksel olanaklarmun iyl ve gorsel 830
gekicilige sahip olmast
Acentenin modern gorinimld ekipmanlara ve yend 794
teknolojiye sahip olmass.

Caliganlann temiz ve dizenli gérinmeleri. 617

Faktor 5 T08s  |4947 135 [22001 [060 [001
Acentedeld galigma saatlerinin, esnek olmasi ve s

farkls tipteki migterilere gére uyarlanabilmesi.

Avcente galiganlanmn, milgterilere bire bir ilgj 644

gistermeleri ve onlara gerekli bilgileri vermeleri.
Galiganlann her bir migter ile ilgili konular takip 521
etmeleri.
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Tablo 4: Arastirmada Elde Edilen Faktor Analizi Sonuclarimin Orijinal
SERVQUAL Olcegi ile Karsilastiriimasi

SERVQUAL
Bozaxi Maddeler Olugan
boyutlar
1 (2 | 3 | 4 | 5

i aliganlarin, moigterilerinin Gzel thtiyvaclarim 1
bilmeleri.

3 Calizanlarm her bir miigterinin somilariu 1
cevaplayabilmek igin, her bir migteriye yetedi
Tathani ayirmalars,

2 Acentendin sirekli olarak iyi hizmet vermesi, 1

E Cabganlarm, surmalan Gridn ve hizmetler ile dgili 1
satnitni ve detayh hilgi vermeleri.

2 Acentenin hizmeti karatlagttilmig zamanda yerite | 1
getirmesi.

2 Acentenin bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya | 1
sdz vermigse, sOminl verite getitthesi.

1 Acentenit, matetyal we dokiimanlarsun Chrogiiler, | 1
kataloglar wh.) gitsel olarak geliei olmast.

4 Calizanlarim, midgterilere karg strekli olarak kibar 2
olimalat.

4 Mligterilerity, acente de olan digkiletinde 2]
kendilerini glivende hissetmeleri L

4 Calizanlarm, milgterilere sunulan Griin ve 2
hizmetler ile ilgili sorlart cevaplayabilecelk yeterli
bilgive sahip olthalan,

4 Cahganlarm davraruglaruun misterilerine glven i
asilatnass. ]

3 Acentenin, migterilerinin yarars dpity, e iy, 2
elinden geldifince aratmas,

3 Calizanlarm midgterilere her Zaman Fardim etmek 3
istetmeleti.

2 Acentendn kamtlarmda rapotlarmda hata En
yapthathara dzen ghstetmest,

2 Acentenin migterilerin bir problemi oldugunda, EN
problemi gozmek igin icten igi ghstermesi.

3 Cabganlarm mtgtetilere huzli ve etkili hizmet ER
surumalart,

1 Acentenin fiziksel olanaklarimn iyi ve girsel 4
rekicilige sahip olimasi.

1 Acentenin modern gorinimd’ eldpmanlara ve werd (4]
teknolojiyve sahip olmast

1 aliganlarm temiz ve dizenli gdrinmeler. (4]

3 Acentedeld galigma saatlerinity, esnek oltmast ve ]
farkl tiptekd midsterilere gdre uyatlanabilmesi. ||

9 Acente caliganlammn, miigterilere bire bir ilgi 5
gostermeleri ve onlara gerekli bilgileri wermeleti. |

3 Cabganlarin het bit midgtetd ile ilzili kotalan takip k]
ettmeleri.

364



Carman (1990: 40), maddelerin ilgili olduklar1 boyutlara her zaman
yiiklenmemelerinin ~ yapisal gegerlilik sorununun gostergesi oldugunu
belirtmistir. Yazar, farkli alanlardaki arastirmalarda ortaya c¢ikan boyut
sayilarinin ve tamimlamalarinin, benzerlik gosterdigini sdylese de, maddelerin
ilgili boyutlar ile uygunluklarinin daha degisken oldugunu belirtmistir.
Gergekten de, bu calismada, Carman’in belirttigi gibi, hizmet kalitesinin bes
boyutuna ulagilsa da, maddelerin ilgili olduklar1 boyutlara yiiklenmeleri
konusunda sorunlar vardir. Goriildiigii gibi, bu ¢alismada SERVQUAL
6l¢eginin alan yazininda belirtilen ayni boyutlara ulasamamas ile ilgili sorunlar
kendisini gdstermistir. Bu da, hizmet kalitesinin boyutlar ile ilgili kavramsal
acikligin daha saglanamadigini gostermektedir (Rosen ve Karwan, 1994).

Tiim bu belirtilenler ele alindiginda, SERVQUAL o6lgegi yiiksek giivenilirlige
sahip olmakla birlikte, boyutlarinin agikligi ve belirginligi tartismaya acgiktir.
Seyahat acentelerinde uygulanacak, hizmet kalitesi 6lgiim tekniklerinde her
zaman ayni boyutlara ulagilamamasi, seyahat acenteleri yoneticileri i¢in, uzun
donemli analizlerin kullanilmasinda zorluk olusturabilecektir. Bu nedenle,
seyahat acentelerine yonelik, boyutlar1 daha belirgin, miisterilerin kafasinda
acik¢a belirebilen boyutlari yansitan, yeni 6lgiim tekniklerinin gelistirilmesi
gerektigi de diistiniilmelidir. Ciinkdi, seyahat acentelerinin hizmet kalitelerinin
belirlenmesi i¢in kullanilacak bir &lgekte, her zaman ayni boyutlarin ortaya
citkmamasi ya da ilgili maddelerin ayni1 boyutlara yiiklenilmemeleri,
yoneticilerin kalite gelistirme cabalar1 ve ilgili boyutlar i¢in karar almalarini
zorlastiracaktir (Llosa vd., 1998: 40).

Calismanin bu asamasindan sonra, Ege Bolgesi’ndeki seyahat acenteleri
yOneticilerinin seyahat acentelerinden beklentileri ve Tiirkiye’deki seyahat
acentelerinin hizmet kalitelerini algilamalar1 arasindaki farklarin analizleri,
hizmet kalitesi alan yazininda kabul edilen, SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutu
bazinda gergeklestirilecektir. Bir bakima, calismada, SERVQUAL o6l¢eginin bes
boyutu altindaki her bir maddenin ilgili boyutlara yiliklendikleri varsayilacaktir.
Tablo 5’den goriildiigii iizere, seyahat acenteleri yoneticilerinin hizmet kalitesi
boyutlar1 i¢in belirttikleri ortalama beklenti degerleri arasinda 6nemli bir fark
olmasa da, giivenilirlik ve giivence boyutlar1 en fazla ortalama beklenti
degerlerine sahip olmuslardir. SERVQUAL 6lgeginin uygulandigi bir¢ok
calismada, giivenilirlik en fazla ortalama beklenti degerine sahip boyut olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bigne ve arkadaslar1 (2003: 260), seyahat acenteleri i¢in
hizmet kalitesinin arttirilmasinda, en ¢ok giivenilirlik boyutuna énem verilmesi
gerektigini de dile getirmislerdir.
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Tablo 5: Faktor Sonu¢larinin Beklenti, Algl, Fark ve Anlamlhihik Degeri

Boyut Beklenti Algi Fark Anlamlilik
Degerlerinin | Degerlerinin | Degerlerinin | Diizeyi
Ortalamasi Ortalamasi Ortalamast

Giivenilirlik 6.75 4.63 2.12 0.001

Giivence 6.70 4.64 2.06 0.001

Fiziksel 6.61 4.41 2.20 0.001

olanaklar

Isteklilik 6.46 4.76 1.70 0.001

Duyarlilik 5.98 4.55 1.43 0.001

Ortalama beklenti degerlerinin yiiksekliginde, gilivenilirlik boyutunu giivence
boyutu izlemistir. Ger¢ekten de, giivenilirlik ve giivence boyutlar altindaki
maddeler yakindan incelendiginde, bunlarin tiim hizmet isletmeleri ve seyahat
acenteleri icin olmazsa olmaz &zellikler olduklari goriilmektedir. Ornegin;
seyahat acentesinin; sOziinii yerine getirmesi, siirekli olarak iyi hizmet vermesi
vb. Bu 6zelliklerin herhangi birinin yerine getirilmemesini, miisteriler kesinlikle
kabul etmeyeceklerdir. Bu 6zellikleri yerine getirmeyen seyahat acentelerinin
basarili olmalar1 ve miisterilerini memnun etmeleri de miimkiin olamayacaktir.

Seyahat acenteleri yoneticilerinin degerlendirmeleri sonucu, en yiiksek ti¢lincii
ortalama beklenti degerine sahip olan boyut fiziksel olanaklar boyutu olmustur.
Bu durum, Ryan ve Cliff’in ayn1 sektordeki ¢alismalarindan farklidir. Ryan ve
CIiff (1997: 12)’in g¢alismalarinda dort fiziksel olanaklar maddesi de, en az
ortalama beklenti degerlerine sahip olmuslardir. Seyahat acenteleri yoneticileri
ise bu boyutu beklenti degerlerinde {igiincii siraya yerlestirmislerdir. Ortalama
beklenti degerlerinde, dordiincii yiiksek degere sahip olan boyut isteklilik
boyutudur. Bu boyut miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde
yerine getirilmesini kapsayan maddeleri igermektedir. Bu boyut altindaki
maddeler, yoneticiler tarafindan giivenilirlik ve giivence boyutlar1 altindaki
maddeler kadar 6nemli goriinmeseler de, basarili hizmet sunumu igin, bu
maddelerin de yerine getirilmeleri olduk¢a dnemlidir.

En diisiik ortalama beklenti degerine sahip olan boyut ise duyarlilik boyutudur.
Tiim boyutlarin beklenen ortalama degerleri altry1 asmisken, bu deger duyarlilik
boyutu i¢in, 5.98 diizeyinde kalmistir. Seyahat acentelerinin kendilerini
miisterilerin yerine koymasi, miisterilere kisisel ve &zel ilgi gosterilmesini
yansitan duyarlilik boyutu maddelerinin, hizmet sunumunda avantaj yarattiklari
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli 6zellikleri yansitsa da, bu
ozelliklerin olmamalar1 durumunda, seyahat acentelerinin biiyiikk kayiplara
ugramayacaklari da agiktir. Ornegin, seyahat acentelerindeki galisma saatlerinin
esnek olmast ve miisterilere gore uyarlanabilmesi, miisterilerin &zel
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ihtiyaglarmin bilinmesi gibi 6zelliklerin miisterilere sunulmamasi durumunda,
miisteriler bundan ¢ok fazla rahatsizlik duymayacaklardir.

Seyahat acenteleri yoneticilerinin beklenti degerlerine verdikleri ortalama
degerler genel olarak degerlendirildigine, giivenilirlik boyutunun en 6nemli
boyut olarak goriildiigli, bunun yaninda duyarlilik boyutunun diger boyutlara
gore daha Onemsiz olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Ayrica, aym
sektordeki diger ¢alismalarda (Ryan ve Cliff, 1997; Atilgan vd., 2003) fiziksel
olanaklar boyutu diger boyutlara gére daha 6nemsiz degerlendirilmistir. Bu
aragtirmada, seyahat acenteleri yoneticilerinin fiziksel olanaklar i¢in en yiiksek
ticilincii ortalama beklenti degerlerini belirtmeleri dikkat ¢ekicidir.

Beklenti degerleri ile algi degerleri karsilastirildiginda, tiim maddeler ve
boyutlar icin beklenti degerlerinin algi degerlerinden yiiksek oldugu ve
beklentiler ile algilamalar arasindaki anlamlilik diizeyinin (<.001) oldukc¢a
yiiksek oldugu, Tablo 5’den goriilmektedir. Beklenen hizmet ile algilan hizmet
arasindaki en biiyiik fark (en diisiik fark degeri)' sirasiyla, fiziksel olanaklar,
giivenilirlik, glivence, isteklilik ve duyarlilik boyutlari i¢in ortaya ¢ikmustir.
Fiziksel olanaklar boyutu, beklenti degerlerinde en yiiksek ortalamaya sahip
iiciinci boyut olsa da, beklenti degerlerinin algi degerlerinin ¢ikartilmasi
sonucunda, en diisiik ortalama fark degeri (en biiyiik fark), bu boyut i¢in ortaya
cikmustir. Fark analizleri sonucunda, beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki en fazla farka sahip ikinci boyut giivenilirlik boyutu olmustur. Aym
sektordeki, calismalarda da miisterilerin en fazla beklentilerinin oldugu bu
boyut i¢in, Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin hizmetlerini daha da
gelistirmeleri, bir liksten ¢ok bir zorunluluk olusturmaktadir. Calisanlarin
bilgili, nazik ve miisterilerde giiven uyandirabilmesini ifade eden gilivence boyut
icin de Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin performanslarinin beklenenden diisiik
olmasi, seyahat acentesi ¢aliganlarinin yetersizligini isaret etmektedir.
Yoneticilerin, Tiirkiye’deki seyahat acentesi calisanlarini, bir bakima kendi
calisanlarini isteklilik boyutu agisindan yetersiz gormeleri de olduk¢a dikkat
cekicidir. Isletmenin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel
ilgi gosterilmesini yansitan duyarlilik boyutu i¢in, beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki fark, diger boyutlara gore en az olandir.

SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismada, seyahat acenteleri yoneticilerinin Tiirkiye’deki seyahat
acentelerinin kalite algilamalari, sadece Ege Bolgesi’nde faaliyet gdsteren

' Fark degerleri algilanan hizmetten beklentiler ¢ikarilarak alimir. Caligmada tiim
beklenti degerleri, algi degerlerinden yiiksek oldugu icin farklar eksidir. Bu da fark
degerini diisiik yapar, deger diisiik oldukca da fark biiylik demektir.
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yoneticiler tarafindan belirlenmistir. Bu durum, arastirmanin bir kisitlamasi
olmakla birlikte, gelecek calismalarda, diger bolgelerde bulunan seyahat
acenteleri yoneticileri de arastirmaya dahil edilebilecektir. Bununla birlikte,
birkag bdlgeyi kapsayacak arastirmalar ile bolgeler arasindaki seyahat acenteleri
yoneticilerinin kalite algilamalar1 arasindaki farkliliklar arastirilabilecektir.
Ayrica, seyahat acentelerinin hizmet kalitesini yoneticilerin, c¢alisanlarin,
turistlerin, konaklama tesislerinin vb. goriis a¢isindan belirleyecek calismalar
yapilabilecektir. Bu baglamda farkli goriis acilar1 tarafindan Tirkiye’deki
seyahat acentelerinin kalitelerinin  belirlenmesi, degerlendirilmesi ve
birbirleriyle karsilastirilmasi, kalite gelistirme adina yapilacak c¢alismalar1 daha
saglikli bir hale getirecektir.

Ege Bolgesi’'ndeki seyahat acenteleri yoneticilerinin, Tirkiye’deki seyahat
acentelerinin kalite algillamalarmma genel olarak bakildiginda, yoneticilerin
beklentilerinin higbir hizmet kalitesi boyutu ve ilgili boyut altindaki maddeler
icin karsilanamadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Fiziksel olanaklar boyutu disinda diger
boyutlar i¢in, beklenen hizmet ve algilan hizmet arasindaki bosluk, boyutlarin
ortalama beklenti degerleri ne kadar yiliksekse, o kadar biiyiilk olmustur. Diger
bir deyimle fiziksel olanaklar disindaki boyutlar igin, seyahat acenteleri
yoneticileri boyutlar1 ne kadar 6nemli degerlendirmislerse, ilgili boyutlar i¢in
Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin kaliteleri beklentilerin o kadar altinda
kalmigtir. Fiziksel olanaklar boyutunun en fazla beklenti ortalama degerine
sahip olmaksizin, beklenen ve algilanan hizmetin karsilagtirilmasinda en fazla
farka sahip olmasi, Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin bu boyut i¢in gergekten
de yetersiz kaldiklarinin bir gostergesidir.

Bununla birlikte, Ege Bolgesi’ndeki seyahat acenteleri yonetici beklentilerinin
Tiirkiye’deki seyahat acenteleri tarafindan tiim boyutlar ve maddeler tarafindan
kargilanmamasi sonucu yorumlanirken; ideal standartlar1 yansitan SERVQUAL
Olcegindeki beklenti degerlerinin (Parasuraman vd., 1994; 215) bir¢ok
calismada alg1 degerlerinden yiiksek ciktig1 gercegi de unutulmamalidir. Bu
konu ile ilgili katilimcilarin arzu edilen (olmasi gereken) hizmete, gerceklesen
hizmetten ¢ok nadir olarak diisiik puan verdikleri belirtilmektedir (Brown vd.,
1993; 131). Bu calismada yoneticilere tiim Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin
durumunun sorulmasi, katilimecilarin iyi ve kotii ornekleri goz oniine alarak,
anketin alg1 bolimii 6l¢eginde ug noktalar1 fazla kullanmamalarina yol agmasi
ve beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farklarin negatif degerlerde
olugmasi da olagan karsilanmalidir.

Parasuraman ve arkadaglart (1993, 1994)’nin belirttikleri gibi fark degerlerinin
hangi hizmet kalitesi boyutlarinda daha zayif olundugunun belirlenmesine
olanak verdigi igin, arastirmada ortaya c¢ikan negatif fark degerleri igin
yapilabilecek en dogru ve saglikli yorumun, Ege Bdlgesi’ndeki seyahat
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acenteleri yoneticilerinin, Tirkiye’deki seyahat acentelerini en ¢ok fiziksel
olanaklar boyutu i¢in ideal standartlarin uzaginda gordiikleridir. Fiziksel
olanaklar boyutunu ise, ideal standartlara uzakligi konusunda, gilivenilirlik,
giivence, isteklilik ve duyarlilik boyutlar1 izlemistir. Bununla birlikte,
Tirkiye’deki seyahat acentelerinin kaliteli hizmet sunmalari igin &zellikle
fiziksel olanaklar, giivenilirlik ve giivence boyutlar i¢in faaliyetlerini daha da
iyilestirmeleri, rekabet avantaji elde etme yolunda bir gerekliliktir. Ayrica,
fiziksel olanaklar boyutunun en yiiksek ortalama beklenti degerine sahip
olmaksizin ideal standartlarla arasindaki farkin yiiksek ¢ikmasi, Tiirkiye’deki
seyahat acentelerinin bu konuya 6zel ve dncelikli 6nem vermeleri gerektigini
ortaya koymaktadir.

Seyahat acenteleri yoneticileri anketin en son bolimiinde “belirtmek
istedikleriniz” boliimiine yazmis olduklarindan, sektdrdeki bazi yoneticilerin
acenteleri sokak ve incoming olarak ayirdiklar1 goriilmektedir. Yasal olarak
bdyle bir ayrimin olmamasina karsin, acenteciler arasinda olusan bu ayrim
iizerinde Onemle durmak gerekmektedir. Arastirmada, “sokak acentesi” diye
tanimlanan, genellikle ana caddelerde ve sahil boylarinda bulunan, bir iki renkli
pano yardimiyla yakin ¢evreye olan giiniibirlik turlarin satiglarin1 yapan seyahat
acenteleri gozlemlenmis ve bu acentelerin 6zellikle fiziksel olanaklarinin son
derece yetersiz olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica, daha biiyiik fiziksel alanlarda
faaliyetlerini yiiriiten, incoming faaliyetleri yaptiklarini belirten seyahat
acentelerinin fiziksel olanaklar1 basta olmak iizere, sokak acentelerinden daha
iyl olduklar1 gdzlemlenmistir. Dogal olarak, Marmaris, Bodrum, Fethiye ve
Kusadasi’nda gozlemlenen bu sonuglarin, ilgili ilgeler igin gegerli oldugu ve de
sokak acentesi seklinde adlandirilan ama kaliteli hizmet sunan seyahat
acentelerinin olabilecegi, gozlemin ampirik olarak desteklenmedigi de goz
oniine almmalidir.

Calismada, bes boyuta ulasilsa da, ayn1 boyut maddelerinin her zaman bir araya
gelmemeleri ve analizlerin ilgili boyutlarin bir araya geldiginin varsayilarak
gergeklestirilmesi, ¢alismanin en 6nemli diger bir sonucudur. Bunun nedeni,
SERVQUAL ©&lgeginin en elestirilen yonii olan ayn1 boyutlara ulasamamas ile
ilgili sorundur. Nitekim, SERVQUAL o6l¢eginin uygulandigi her ¢alismada, bes
boyutunun; ortaya ¢ikmadigi, dolayisiyla genel olmadiklari, boyutlarin altindaki
ifadelerin her zaman beklenen boyutlara yiikklenmemeleri ve boyutlar arasinda
yiiksek iliski oldugu da elestirilen diger bir konudur. SERVQUAL ©&l¢eginin
uygulandigi farkli hizmet sektorlerindeki ¢alismalarda boyutlarin sayis1 dokuza
kadar ¢ikmistir. Hatta bir ¢alismada sadece tek bir boyuta ulagilmistir (Buttle,
1996). Kisacasi, SERVQUAL o6lceginin bes boyutuna, bircok c¢alismada
ulagilamamistir. Bunun nedeni de, arastirmalarm yapildigr farkli hizmet
sektorlerine, beklentilerin katilimeilar tarafindan farkli sekilde yorumlanabilme
olasiliklarma (Stafford vd., 1999) ve farkli amaglara, gereksinimlere, kiiltiirel
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gegmislere sahip katilimcilarin  kalite algilamalarmin  degisebilmesine
baglanmaktadir (Lam, 2002).

Gorildugi gibi, gelistirilen bir dl¢ek ya da model her sektorde benzer 6zellikler
gostermeyebilir. Bu nedenle; SERVQUAL 6l¢eginden yola c¢ikarak ileriki
yillarda turizm endiistrisi alaninda ydriitillecek arastirmalarda daha saglikli
sonuclara ulagabilmek icin Ol¢eginin bazi maddelerinin degistirilmesi, dlcege
yeni maddelerin eklenmesi, baz1 maddelerin boyutlarinin degistirilmesi ya da
yeni Olgeklerin  gelistirilmesi zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Tamamen dinamik ve daha genel bir yapiya sahip olan seyahat isletmelerinde
hizmet kalitesinin Ol¢limiiniin, daha statik ve dar bir alanda hizmet sunan
konaklama ya da yiyecek-i¢ecek isletmelerinde kalite 6lgiimiinden daha zor bir
islem oldugu da goz ardi edilmemelidir. Son olarak, gelecek arastirmalarda,
baz1 seyahat acenteleri yoOneticilerinin belirttikleri ve turistik ilgelerde
gozlemlenen “sokak acenteleri” ile “karsilayici (incoming) acenteler” arasindaki
ayrim tizerinde de ozellikle durulmalidir. Bu ayrimin miisteriler, oteller, yerel
halk vb. tarafindan ne kadar kabul edildigi ve bu acenteler arasindaki hizmet
kalitesi farkliliklar1 da arastirilmalidir.
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