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FIYAT ve VERIMLILIK iLiSKiLERINE YONELIK
KALITATIF BiR PILOT CALISMA

Goknil Nur KOGAK

OZET

Verimiilik éiciimleri genellikle nesnel kriterfer dikkate alinarak
yapiimaktadir. Ancak hem ¢ok yonlit verimlilik degeriendirmelerinin
vapilabilmesi ve hem de uzun vadeli verimlilik saglama glvencesi
olarak verimiilik esitliginin pay ve paydasinda yer alan degerferi
snemii dlctide etkileyen miisteri memnuniyeti, kalite, fiyat algisi gibi
soyut unsurlann da dikkate alinmasi énerilmektedir. Isletmenin belir-
ledigi gercek fiyattan hareketle miistenilerin algiladigi fiyatlar, hem
miisterinin o edinimden sagladig verimi ve hem de isletme verimiili-
gini etkilemektedir. Verimiilik artisi sadlama cabasindaki yoneficiler,
fiyat enstriimani araciligiyla hem mdsgterinin algitacigi verimi hem de
isletme verimliligini daha etkin yonetebilirer.

1. GIRIS

Isletmelerin verimli dmiirlerinin devamliligini saglamanin en
dnemli yollarindan biri verimlilik yonetimini dogru yapmakdr. Bunun
icin verimliligi etkileyen unsurlarin ve bunlarin birbirlert ile iliskilerinin
iyi analiz edilmesi gerekir. Ozellikle konaklama tesisleri gibi hizmet
isletmelerinde isletme verimliligini etkileyen unsurlar daha da g¢esit-
lenmektedir.

Rekabet Ustiinliigl saglama (diger bakis agisiyla verimliligi ar-
tirmak icin girdi/cikti dengesini pozitif yonde degistirme) cabalan, kali-
te yonetimi kavramini popller hale getirmistir (Efi, 1999). Nitekim
verimliligin nicel dlciimierinin Stesinde, kalite ile baglantil oldugunu
ve birbirlerini gliclendirdiklerini iddia eden gdrusler vardir (Pickworth:
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- 1987; Ingold ve Worthington: 1994). Ayrica kalite pahasina kisa do-
nem karlilik pesinde olan isletmelerin uzun dénemde verimiilik disU-
sl yagayacaklan diislintlebilir. Buradan hareketle, kalite glivencesi-
nin ve kontroliniin verimlilikle birlikte ele alinmasi Oneriimektedir.
Johns ve Wheeler (1991), kalite boyutunun temel verimiilik formiiliine
eklenmesini onérmekte ve temel verimlilik esitligini “Verimlilik = Miktar
x Kalite / Kullanifan Kaynaklar” seklinde ifade etmektedirler.

Ancak kalite artirma c¢abalan; énemli performans artiglan sag-
lamis olmakla beraber (Woodruff, 1997:159), bu amacla yapilan yati-
nmiar, amaglandigt gibi karhiik dizeyini artirmanin aksine, genellikle
maliyetleri artirmakta ve dolayisiyla da fiyatlan ve misteri memnuni-
yet dizeylerini etkilemektedir (Zeithaml, Parasuraman, Berry: 1990).
O halde verimlifik artig! i¢in kalite geligtirmeye odaklanmanin dtesin-
de, musgteri beklentilerini belifemek ve dikkate almak gerekmektedir.
Dogru stratejileri saptamak igin misteri beklentilerini dikkate almanin
geregini fark eden yoneficiler, kalite gabalanna misterilerinin diistin-
celeri ile yon vermek amaciyla “musteri memnuniyet olclimi”
(customer satisfaction measurement) uygulamaya baslamislardir
(Woodruff,1997:137). Ancak misteriler aldiklan hizmetten genel an-
lamda memnun olsalar dahi yeni arayislara girebilmekte ve firmaya
sadakatlerini strdiirmeyebilmektedirler (Worecester, 1999). Bu act-
dan bakildidinda; musteri sadakati saglamak isteyen firmalarin “ken-.
dilerini farkh kilmak icin kaliteye yonelmeleri gerekli mi, misterilerin
asil aradiklan daha Kaliteli hizmet mi, yoksa daha ucuz hizmet mi,
sadece kaliteye odaklanmak musteri sadakatini sadlamak igin ger-
cekten yeteri mi® gibi sorular ortaya c¢ikmaktadir (Oliva, Oliver,
MacMillan, 1992),

Musteri sadakatinin isletme verimliligine olan etkisi dikkate alin-
diginda, bu sorulara verilecek cevaplanin énemi ortaya cikmaktadir.
Nitekim konaklama tesislerinde verimiiligi artirma ilkelerinden biri “tu-
ristik ihtiyaclart kargilama ilkesi’dir ve bu itkenin temel felsefesi: sunu-
lan hizmete iliskin cesitlilik, fiyat ve kalite kombinasyonunu miisteri
beklentileri dogrultusunda belirlemektir (Oral, 2001: 118).

Oh, yaptigi arastirma sonucu, konaklama sektériinde hizmet-
ten memnun oldugu halde firma sadakati géstermeyen misteri ora-
nini % 45 olarak rapor etmektedir (2000:137). Yani misterinin hiz-
metten memnun olmasi, bekledidi hizmet kalitesiffiyat kombinasyo-
nuna ulagtigl anlamina gelmemektedir ve bu da sadakat davranisini
etkileyebilir. Bu saptamalar, kalite ve miisteri memnuniyeti kavramla-
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rina tek basina odaklanmanin istenen sonuglara ulasmakta yeterli
olamadigini gostermektedir.

1980'ler boyunca ve 90'lann bir bolimuunde; kaynaklarini kali-
tevi ivilestirmek icin kullanan ve “sifir hata, sifir kayip, toplam kalite
yonetimi” gibi ifadelerie oncelikli amaclarini vurgulayan pek gok is-
letme; glinimizde “deger” (value) kavraminin énemini kKesfetmekte
ve “toplam kalite yonetimi” yerini “toplam deger yonetimi'ne (total
value management) birakmaktadir (Cronin, Brady, Brand, Hightower
ve Shemwell, 1997:385). Algilanan hizmet dederi, musterilerin satin
aldiklart Grin sayesinde sagladiklan edinimler ile (kalite, memnuni-
yet), bu edinim i¢in odediklert bedel (Uriniin parasal fiyatl, zaman,
caba, risk) arasinda yaptklan kKiyaslama sonucu ulastiklan bitunsel
yargidir (Zeithaml, 1988: 14). Tanimdan da anlastlacad gibi, litera-
tirde “deger algisi” olarak yer alan kavram, urine yonelik bir edi-
nim/bedel mukayesesini icermektedir. Bu agidan bakildiginda deger
algisl, musterinin aldigr hizmetin kendisi i¢in olan veriminden bagka
bir sey dedildir. O halde sunduklan hizmetin musteri acisindan veri-
mini artirmay! basaran yoneticiler kendi firma verimliliklerini de artira-
bilirler. Nitekim arastirmacilar, en basarili firmalann, mal veya hizmet
sunumilarina yonelik deger algilamasint gelistirmeyi basaranlar oldu-
gunu vurgulamaktadiriar (Parasuraman, 1997; Woodruff, 1997),

1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada; isletmenin afise ettigi gergek fiyat, musterinin
gercek fiyattan hareketle algiladidi fiyat, isletmenin verimliligi ve mis-
terin bir bedel ddeyerek sagladigi edinimin (hizmetin) kendisi igin
olan verimi (degeri) arasindaki iliskiler incelenmektedir. Incelenen
iliskilerden ortaya ctkan sonuclardan hareketle; fiyatiama, deger yo-
netimi ve verimlilik yonetimi konularinda otel yoneticilenne oneriler
getinimesi amaclanmaktadir.

1.2. Arastirmanin Onemi

L]

Bu ¢alismada incelenen, “gercek fiyat”, “musterinin algiladigr fi-
yat”, “igletmenin venmliligi” ve “hizmetin musten agisindan venmliig’®
degiskenleri arasindaki iliskinin belilenmesiyle, isletmenin rekabet
glcind ve yasam suresini dogrudan etkileyen verimliligin dogru bir
sekilde yonetimine katki sadlanacag@ dusiniimektedir. Ayrica litera-
tirde, “mustert deger algisi” (calismadaki yaklasimla-hizmetin muste-

ri agisindan verimliligi) ile “isletme verimliligi” arasinda iligki oneren bir
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calismaya rastlanmarmistir. Bu bakimdan bu galismanin literattre
yeni bir aghm sagdlayacag dusiniimektedir. Literatlirde “misteri
deger algisi” olarak yer bulan kavramimn, isletmeler agisindan “verimli-
lik” olarak anilan kavram ile Sritistigi diisiincesine de incelenen ¢a-
ismalarda rastlanmamistir. Bu nedenle bu yaklagimin da yeni bir
bakis acisi getirebilecedi dUstnilmektedir. Bu galigma, kalite boyu-
tunun temel verimlilik formiline eklenmesi yolundaki onerilerden
(Johns ve Wheeler, 1991) sonra, kaliteye gdre daha bitlncul bir yak-
lasim getiren “miisteri de@er algisinin” verimlilik formdiline eklenmesi
yolunda gelecekte yapilabilecek galismalara dnclltk edebilir, Ayrica
uygulama bdlimiinde yer alan; hizmetin misteri agisindan verimlili-
ginin, isletme verimfiligiyle (gergek ve algilanan fiyat araciligiyla) farkl
yonde iliskiler gdsterebildigi bulgusu, benzer aragtirmalann farkli sek-
tor ve igletmeler (izerinde yapiimasinin geregini ve onemini vurgular
niteliktedir.

2. LITERATUR TARAMASI

2.1. Degiskenlerin incelenmesi

Literatiir taramasinin bu bélimiinde, arasgtirmada konu edilen
temel degiskenlerin, farkil arastirmacilarin degerlendirmelerinden
hareketle kavramsal tanimlamalar yapiimaktadir. Arastirmada, “fiya-
ta iliskin degiskenler” ve “verimlilige iliskin degiskenler” konu edilmek-
tedir. Fiyata iliskin degiskenler “gercek fiyat” ve “algtlanan fiyat” olarak
iki alt baslik halinde incelenirken, verimiilige iliskin dedigkenler; “hiz-
metin miisteri acisindan verimi” ve “isletme verimliligi” dediskenleri
olarak iki alt baslik halinde incelenmektedir.

2.1.1. Fiyat Degiskeni

Fiyat konusu, basta pazarlama ve yonetim olmak Gzere igletme
literatiirinde cok énerli bir yere sahiptir ve verimlilik agisindan da
onemli bir belirleyicidir. Fiyat konusunda farkl yaklagimlar olmakla
beraber, bu arastirma kapsaminda isletmelerin afise eftikleri gergek
fiyat ve misterinin algiladidi fiyat incelenmektedir,

2.1.1.1. Gergek Fiyat

Miisterinin bakis acisiyla fiyat; bir trinii elde etmek igin
yapllan fedakarigi veya vazgecilenleri ifade eder (Zeithaml,
1988;10). Parasal bedel, diger bir ifade ile fiyat; ilgili Grlin(i edinmek
icin yapiimas! gereken fedakéark miktarinin bir gdstergesidir (Dodds,
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Monroe ve Grewal, 1991:308). Fiyat belirii bir miktar mal veya hizmet
almak icin gereken paranin miktarina iliskin bir orandir (Monroe,
1990: 5).

Konaklama igletmeleri agisindan uygun fiyat tespiti pek ¢ok etk
yaratan ve ¢ok dnemli bir konudur. Fiyat pek ¢ok de@isik faktorden
etkilenerek olusmaktadir ve bu nedenle fiyatlama kararlar stratejik
niteliktedir. Belirlenen fivat; isletmenin hedef aldigl piyasanin misteri-
sini cekebilmeli ve mevcut misteriyi koruyabilmelidir (Oral, 2001:
100).

On etkin (proaktive) fiyatlama stratejileri, fiyatin talebe ve mis-
teri deger algisina olan etkisini dikkate alir. Oysa tepkisel (reactive)
strateji, firmanin ic maliyetlerine, alisiimis satig metotlanna, rakiplerin
fivatlama tercihlerine gore belirlenir (Monroe, 1990: 11). Maliyet te-
melli fiyatlama stratejileri, pazarlama konseptinin nemini goz ardi
ederek, alictyl o mal veya hizmeti almak zorundaymis gibi farz eder.
Ancak giniimizde, alici agisindan ayni Urlind temin edebilecegi pek
cok saticr alternatifi oldugu gibi, parasin yatirabilecek pek ¢ok sece-
nek de mevcuttur. Misterinin aldigi hizmetten sagladigt faydanin
firma fiyat stratejileri acisindan dikkate alinmasi dnemli bir husustur.
Firmanin belirledidi (gercek) fiyatin mdsterinin algiladid fiyati dogru-
dan etkiledigi ve satin alma tercihlerinin algiianan fiyata gore yapildigi
distinilirse, isletmenin afise edecedi fiyatl uygun/dogru belirlemesi-
nin onemi ortaya gikmaktadir.

2.1.1.2. Algilanan Fiyat

Arastirmacilar gergek fiyata iliskin yalin tanimlarla yetinmeye-
rek, Qriinlin parasal fiyatinin misteriler tarafindan ne bigimde alg-
landi@iny, algilanantar ile gercek fiyatlar arasinda nasil bir iligki oldu-
gunu arastirmislardir. Ornegin; Jacoby ve Olson (1977), nesnel
fiyat (bir Griinlin gergek fiyaty) ile, algilanan fiyati (miigterinin
riine yonelik fiyat yorumu) birbirinden ayirmakta ve algifanan
fiyati, irintn gergek fiyatinin misterinin algisinda simgelenis bigimi
(ucuz, pahall) olarak tanimlanmaktadirlar. Bireylerin yargilarini ve
tercihlerini, icsel referans fiyatlara yonelik kiyaslamalara dayanak
olusturduklarini destekleyen literatir bulgulan mevcuttur (Kalyana-
ram ve Winer,1995), Bu literatiire gdre musteri fiyati genellikle nomi-
nal deder (izerinden hatirlayamamakta, meveut rakip fiyatlarn veya
gecmiste karsilastigr fiyatlarin olusturdugu icsel referans noktasina
bagh olarak, fiyatl ylksek veya disuk olarak algilamakta ve yorum-
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lamaktadir (Zeithaml, 1988; Rajendran ve Tellis, 1994). Misterinin
tercihlerinde icsel referans fiyatlarin etkisine en iyi drneklerden biri,
Keavaney'in (1995:74) fiyatin igsel referans fiyat gectigini fark eden
miisterilerin, ligte birinden fazla bir blimiinin farkh bir firmay tercih
etmeleri bulgusudur. Erickson ve Johansson (1985)un aragtirmalari
da; fiyat algisinin, gercek fiyat ve musgterinin belirledigi referans fiyatin
etkilesimi ile olustudunu ortaya koymaktadir.

Misteriler satin alma tercihlerini belirlerken, o Triin kategorisine
yonelik olusturduklar icse! referans fiyat ile Grinin gergek fiyatini
kiyaslamaktadidar (Varki ve Colgate, 2001). Chang ve Wildt
(1994:21) arastirmalari sonucunda; gergek fiyat ile algilanan fiyat
arasinda istatistiksel olarak belirgin ve pozitif bir iligki ve referans fiyat
ile algilanan fiyat arasinda ise belirgin ve negatif bir iliski oldugunu
bulmuslardir. Bu bulgular agagidaki sekilde sematize edilmektedir.

Sekil 1. Gergek Fiyat ve Referans Fiyat ile Algilanan Fiyat
iligkisi (Chang ve Wildt, 1994: 19)

Gergek +
Fiyat
Referans
Fiyat

Referans fiyat ayni hizmetin alternatiflerinin fiyatianndan hare-
ketle belirirken, gercek fiyat ilgilenilen riinin fiyatini ifade etmektedir.
Yani, bir konaklama tesisini tercih edecek olan bir turistin bu edinime
karsilik algiladigi fiyat, o tesisin Onerdigi ‘gergek fiyattan ve benzer
alternatiflerinin onerdidi referans niteligindeki fiyatlardan etkilenerek
olusur. Referans fiyatlar artikca algilanan fiyat diiserken, gercek fiyat
arttikca algilanan fiyat artar. Fiyat literatirinde, igsel referans fiyatlar
kendi basina bir disiplin alanin olusturmaktadirlar (Monroe, 1990).

Bu arastirmada “algilanan fiyat”in hizmetin misteri acisin-
dan verimliligi ve isletme verimliligi ile iliskisine iligkin degerlendirme-
ler yapiimaktadir. Algilanan fiyatin gercek ve referans fiyatfardan etki-
lenerek olustugu ve hizmet verimliligi olarak yorumlanan deger algi-
sinda da algilanan fiyattan etkilendigi distintlerek, arastirmanin “al-
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gilanan fivat” ile sinidandiriimasi uygun gortlmastar,

Ozetle; bedel algisi; deder algisinin temel belirleyicilerinden biri
olup; bir hizmeti edinmek igin vazgecgilen veya fedakarlik edilen sey
olarak tanimlanmakiadir (Zeithaml,1988; Heskett, Sasser ve Hart,
1990; Cronin, Brady ve Hult, 2000:21). Bedel kavram literatirde
genellikle fiyat olarak gecmekie ve misterilerin algifadiklart ve ode-
dikleri parasal fiyatl ifade etmektedir. Deger algisinin musteri agisin-
dan hizmet verimliligi olarak degerlendiriimesine iligkin gerekceler
asagida “hizmet verimliligi degiskeni’nin agiklandidi boliimde detay-
landiriimaktadir.

2.1.2. Verimlilik Degiskeni

Genel anlamda verimlilik, isletmenin asagidaki ol¢ltlere ne ka-
dar yaklasabildiginin kapsamh bir Olglsidir (Prokopbenzeren-
ko,1987:3-7). '

e Amaclar; Bunlann gerceklesme derécesi,

e Etkenlik; Yararl cikti saglamak igin kaynaklarin ne derece etkili
kullanidid, -

o [EXililik; Gergeklesmesi mumkin olana kiyasla gerceklesen,

o Karsilagtirdabilidik; Verimiilik performansinin zaman igerisinde
gerceklesme durumu.

Oral ve Usal (2001: 8) pazarlamanin verimlik Uzerindeki olumiu
etkilerini “tiketici ve Uretici” acisindan iki grupta incelemektedir. Bu
calismada da benzer bir yaklasim benimsenmekte ve isletmenin
aldigi fiyatlama kararlannin verimlilik Gzerine etkileri, hem isletme
verimiiligine ve hem de tiketicinin bu edinimden sagladidt verime
etkisi olarak ayn ayn degerlendirimekiedir. “Tlketicinin mal veya
hizmet ediniminden sagladig verim” literatlirde “deger algist” olarak
adlandirlan kavramia ortiistr niteliktedir. Bahsedilen kavramlarla ilgili
aciklamalar agagida detaylandiriimisgtir.

2.1.2.1. Hizmetin Miisteri Agisindan Verimliligi
Degiskeni

1990’lardan sonra “deger” (value) kavraminin dnemi kegfedil-
mistir ve gintimiizde “toplam kalite yonetimi” yerini “toplam deger
yonetimi'ne (fotal value management) birakmaktadir (Cronin, vd.,
1997:385). Literatlirde “deger algisi” olarak yer alan kavram incelen-
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diginde ve bu kavrama yonelik yaklagimlar ile verimliik kavrami kar-
silastirldiginda deder kavraminin, mistetinin aldidi hizmetin kendisi
icin olan verimini ifade eftigi gdrulmektedir.

Bu saptamayl aydinlatmak amaciyla dncelikle deger kavrami-
nin ve kapsaminin agiklanmasinin yerinde olacag dastntlmektedir.
Bu amacla literatlrde yer alan bazi de@er tanimlarini 6zetlemekte
fayda gorilimektedir.

e Degder; misterinin ne verdidi ve karsihiginda ne edindigi algila-
masi dogrultusunda Griiniin bitlinsel faydastna ydnelik yaptigi
topyekin kiymetlendirmedir (Zeithaml,1988: 14).

e Deger algisi; alicinin edindigi kalite ve faydalarla buna karsilik
ddedidi bedelin kiyaslamasidir (Monroe, 1990: 46).

o Miusteri degeri; ilgili Grinun goreli fiyat ile kiyaslanan algilanan
kalitesidir (Gale,1994.14),

e Musteri dederi ile ifade edilen; bir Uretici ile misteri arasinda,
musterinin o (retici tarafindan arz edilen mal veya hizmeti kul-
lanimdan sonra olusan duygusal bag ve musterinin o Urlnde
bir ilave deder bulmasidir (Butz ve Goodstein,1996:63).

o Musteri dederi; musterilerin bir Grind almak veya kullanmakla
edineceklerine  inandiklarr  veya edinmek istedikleridir
(Woodruff: 1997;140).

Algilanan hizmet de@eri kavraminin literatlrde farkll bigimlerde
formlize edildigi gordlmektedir.

Cronin vd'ne gore hizmetin algilanan degeti; genel olarak aga-
gidaki fonksiyonlta agiklanabilir (1997:376):

HAD = f (HAK,HAB)

HAD = Hizmetin algilanan degeri
HAK = Hizmetin algilanan kalitesi
HAB = Hizmetin algilanan bedeli

Degere iliskin olarak belirtilen yukaridaki fonksiyonel esitlikte
genel anlamda uzlas! sadlanmis olmasina ragmen, fonksiyonun na-
sil belirlenecegine dair net bir bulgu yoktur. Cronin vd.'nin yaptiklar
literatiir taramasina gére; test edilmedidi halde yaygin kabul goren
karar alma modelinde; hizmetin degeri, hizmetin kalitesinin hizmet
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bedeline bélinmesi ile bulunmaktadir. Bu formulasyon su sekilde
gosteriimektedir (1997:376): .

HAD = HAK/HAB veya HAD=HAKx 1/HAB

Cronin vd. (1997) bu formUlasyonun yant sira, literatGrden
(Heskett, Sasser ve Hart, 1990; Zeithami,1988) yola ¢ikarak alternatif
bir formiilasyondan bahsetmektedirier. Bu formilasyonda da “deger”,
diger formilasyonda oldugu gibi; vazgegilenler ve edinilenler bilegen-
leri arasindaki iliski olarak degerlendiriimektedir. ki formilasyon ara-
sindaki fark; ikinci modelde vazgegilen ve edinilen karsilagtirmasinin
carpma yontemi ile degil, toplama ydntemi ile hesaplanmasidir. Bu
alternatif mode! asagidaki bicimde gosteriimektedir (Cronin vd, 1997:
377

HAD =HAK + HAB

ikinci modeldeki esitligin, tamamlayici bir nitelik tasidigr disi-
nildiiginden, “tamamlayici model” olarak adlandinimaktadir. Ta-
mamlayict modellere sosyal bilimlerde sikga rastianmasindan dolay,
hizmetin degeri igin disiinilen bu model “katma deger modeli” olarak
adlandimimistir. Bu noktada; hangi modelin misterilerin “deger” tayi-
nini dogru beliredigi sorusu ortaya ¢ikmaktadir. Cronin vd. (1997),
musterilerin “deger” yargisinda bulunurken, karmasik igice surecler-
den cok, basit daha tamdik stiregleri yani, ikinci modele uyan davra-
nislan tercih ettiklerini sGylemektedirler.

Monroe'ya gore ise algilanan deder sdyle formUlize edilimekte-
dir (1920),

Algiianan Deger = Algilanan Fayda / Algilanan Bedel

Bu algilama, misterilerin Urini satin alma yolu ile edindikleri
fayda ile bu edinim igin vazgegtikleri veya yaptikian fedakarlik diger
bir ifade ile ddedikleri bedel arasindaki kiyaslama sonucu olugmak-
tadir.

1

Deger algisinin her ne sekilde formilize edilirse edilsin, tipki
verimlilik kavrami gibi, bir “fayda, edinim” ve “fedakariik, bedel” mu-
kayesesi icerdidi aciktir ve asadidaki bollimde agiklanan igletme ve-
rimliligi ile cok benzestidi aciktir. Iste bu nedenle misterin algiladig
deger, bir hizmet edinimi yoluyla sadladigi verim olarak degerlendi-
riimekte ve bu galismada “hizmetin mlisteri agisindan verimliligr’ ola-
rak adlandiritmaktadir.
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2.1.2.2. igletme Verimliligi Degiskeni

Verimliik kabaca c¢iktinin girdiye orani olarak tarf edilebilir.
Jones (1990), bitin verimlilik tanimlanmin; girdilerin ((rin Gretmede
ve servis saglamada kullanian kaynaklar) giktitar (Griin ve servis) ile
karsilastinimasi gevresinde bazi degisimleri icerdigini belirtrmektedir.
Verimlilik kavraminin kéki ekonomik teoride yatar ve sézlik tanimi:
“emek sermaye ve toprak gibi Uretimde kullanilan bir birim girdi bas:-
na lretilen mal veya hizmet miktar”dir (Seyidoglu, 1999: 670).

Verimlilik, bir isletmenin asadidaki dlgitlere iligkin"kapsamh bir
degerlendirme yapmasini gerekli kilar (Baykal, 2001):

o lsletme amaclarinin gerceklesme derecesi,

» Yararl ¢kt saglamak igin kaynaklarn ne élciide etkili kullanil-
dig,

» Gergeklesmesi mumkiin olana kiyasla gerceklegen,
e Verimlilik performansinin zaman iginde degisim durumu.

Johns ve Wheeler'in yaklasimina gére ise ¢ikti, sadece miktar
veya hacmin bir fonksiyonu degildir, ayrica kalitenin fonksiyonudur,
clinkil Uretilen deger hepsine dayanmaktadir; dolayisiyta kalite esitligi
su sekilde ifade edilmelidir (1991); |

Verimliik = miktar x kalite / girdiler
2.2. Degiskenler Arasi lliskiler

Bu bélimde, dnceki bélimde aciklanan kavramlarin birer de-
gisken olarak birbirlerini ne bigimde etkiledikleri incelenecektir. Bu
amagla, ilgili degiskenlerin iliskilerine iligkin literatir taramast asagida
Ozetlenmektedir. Asadida yer alan iliskiler incelenirken, diger olasi
degiskenlerin etkileri dikkate alinmamistir (ceteris paribus).

2.2.1. Gergek Fiyat — isletme Verimliligi iliskisi

Isletme verimliliginin, “bir ddnemde saglanan uretimin degerinin
o donemde kullandan faktorlerin degerine oran” (Qral, 2001 49)
oldugu dikkate alinarak; Grinun fiyaty arttikga ilgili ddnemde saglanan
uretimin degerinin de artacagindan hareketle verimiiligin artacagl
disuntilebilir. isletme verimliligini etkileyen toplam satis miktarinmn
pazarlama faaliyetlerinden dogrudan etkilendidi bilinmektedir. Fiyat-
lamanin pazarlama stratejilerindeki etkin rolii de diistiniildiigiinde
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gercek fiyat ve verimlik iliskisi daha agik olarak kurulmaktadir, Bura-
dan hareketie gergek fiyatla isletme verimliligi arasinda pozitif iligki
bekienmektedir,

2.2.2. Gercek Fiyat — Algilanan Fiyat lligkisi

Gergek fiyat ile algilanan fiyat arasinda pozitif iligki oldugunu
destekleyen ampirik literatir bulgulart meveuttur (Chang ve
Wildt, 1994:2:1 Zeithaml ve Bitner, 1996: 506). Yani bir mal veya
hizmetin afise edilen gercek fiyat arthkga miisterinin o mal veya hiz-
mete iliskin algiladig fiyat da artmaktadir. Dolayisiyla bu galigmada
da benzer sekilde gercek fiyatla algilanan fiyat arasinda pDZItlf iliski
oldugu beklenmektedlr

2.2.3. Alg:lanan Flyat — Hizmetin Misteri Agisindan
Verimliligi lligkisi

Miisterilerin aldiklan hizmetten edindikleri verime iligkin algilari-
m nasil sekillendirdiklerini anlamak igin, fiyatin bu siirecteki goreli
roltinden énceki bolimlerde bahsediimisti.

Fiyat algisindan dogrudan etkilenecegi duslndlen hizmet ve-
rimliligi algisi ile fiyat algisi arasindaki iliskinin niteligi incelendiginde;
hizmet verimliligi algisinin fiyat algisindan negatif etkilendigi bulgusu-
na ulasiimaktadir (Chang ve Wildt, 1994: 23). Fiyat ve algilanan de-
ger arasindaki negatif iliskinin varidi istatistiksel olarak da belirgin
bulunmustur (Dodds vd., 1991:316). Diger bir ifade ile musteriler
konakladiklar tesisin fiyatinin yilkksek oldugunu disundiklerinde bu
edinimden sagladiklarini disiindUkleri verim azalmaktadir. Buradan
hareketle algilanan fiyatla algilanan hizmet verimliligi arasinda negatif
iliski beklenmektedir.

2.2.4. Hizmetin Miisteri A¢isindan Verlmhllgl - Isletme
Venmllllgl iligkisi

theraturde algilanan hizmet verimliligi ve isletme verimliligi ilis-
kisini dogrudan inceleyen bir galismaya ulagilamarnistir, Ancak; sa-
tiglarda artis saglayarak isletme verimliligini artiran temel unsurlardan
olan tekrar tercih ve tavsiye davranislarinin algilanan degerden etki-
lendigini belirten pek ¢ok calisma vardir. Bu ¢aligmalarda, Grline yo-
nelik deger algisi ile tekrar tercih ve tavsiye davraniglan arasinda
pozitif iliski bulundugu onermeleri ispatlanmaktadir (Bitta, Monroe ve
Mc Ginnis, 1981; Monroe ve Chapman, 1987; Zeithaml, 1988;
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Dodds vd., 1991; Chang ve Wildt, 1994, Petrick, 1999, Oh, 2000),

Bir misterinin; aldig Urtine yonelik yiiksek hizmet verimi algisi
sonucu, aynt tesisi tekrar tercih ve tavsiye etmesi, hem satiglan arti-
racak hem de yeni musteri edinimine yonelik pazarlama maliyetlerini
dustrecektir. Diger bir ifade ile; verimlilik denkleminin payindaki ka-
zanim degerinde artisa yol acarken, paydasindaki maliyet degerinde
disilis saglayabilir. Buradan hareketle algilanan yliksek hizmet veri-
minin olumlu davranis egilimleri sadlayarak isletme verimliligini arti-
racadl dasunulmektedir. Yani, hizmet verimi algisi ile isletme verimli-
ligi arasinda pozitif iliski olacagdt beklenmektedir.

2.3. Gergek Fiyat — A'lgllanan Fiyat — Hizmetin Musteri
Acisindan Verimliligi — Igletme Verimliligi Degiskenlerinin
lHiskilerine lliskin Bir Model Onerisi

. Musteriler, bir satin alma sirecini dederlendirirken Griin edinimi
yoluyla belirli kazanimlar elde etmekte ancak buna karsilik yaptiklan
odeme ile belirli bedelleri kabullenmektedirler. O halde miisteriler
oncelikle rintn kendilerine sagladigr dederi diger bir ifade ile bu
edinimden elde ettikleri verimi yargilamakta ve sonra alip almamaya
karar vermektedirler. Bu yargllama surecinde siiphesiz ki fiyat en
onemli belifleyicilerden biridir. Benzer bir dederlendirme sireci satin
alma isleminden sonra da yUritilmekie ve musterinin ulashig yarg:
ayni urund tekrar tercih veya tavsiye etme davranisini sekillendir-
mektedir, ‘

Dodds vd. (1991:308); fiyat, algilanan kalite, algitanan bedel,
algilanan deger ve satin alma istegi degiskenlerine badli olarak kur-
duklart model yardimiyla, fiyat etkisinin yarattidr kavramsal iliskileri
gostermislerdir. Sekil asagida gosterilmistir.
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Sekil 2. Fiyat, Marka ismi ve Magaza isminin Uriin Tercihine
Etkisine lliskin Kavramsal Mode! (Dodds vd., 1991: 308):

Algtlanan
Kalite

+

A 4
Gergek | Alplanan Algifanan | _+ |Satin Alma
Fiyat I Fiyat Deger " Istedi

Fy

+_{ Algitanan |~
Bedel

Dodds vd.’nin (1991) sekil 2'de sematize ettikleri iliskilere gore;
misterinin algiladigs fiyat ile algiladigi kalite arasinda pozitif iligki var-
dir. Diger bir ifade ile fiyatlardaki artis kalitenin daha iyi olacagi algisi-
nt beraberinde getirmektedir. Nitekim kalite algisindaki artis Granun
musteri icin degderini de artirmaktadir, yani aralarinda pozitif iligki var-
dir. Algilanan fiyat ile bedel algist arasinda da pozitif iligki vardir. An-
cak bir mal/hizmet edinimindeki bedel algisinin yikseimesi, o Urin-
den alglanan degerin dismesine neden olmaktadir. Doods vd.'nin
(1991) bulgulan bu ¢alismada onerilen modeli desteklemektedir. Ya-
ni  bir konaklama tesisinin belirledigi yiksek fiyatlar (gergek fiyat)
musterinin algiladigi fiyat artirmakta, hizmete yonelik yuksek fiyat
algist misterinin bu tiketimin verimini distk algilamasina neden
olmaktadir. Tiketiminin verimini distk algilayan misteri ise ayn
tesisi tercih etmeyerek tesisin tekrar tercih edilmek suretiyle saglaya-
cagdl kazanclar yani dolayisiyla isletme verimliligini daglrmektedir.

Literatiirde tim orgiitse! ¢iktilan tim girdi kaynaklari ile iligki-
iendiren “toplam faktdr” verimliik modeli uyarlanmasi dnerilerine
(Brown ve Hoover, 1890) rastlanmaktadir. Mal ve hizmet Uretiminde
kullanilan kaynaklarin bir veya birkagini dikkate alan olglim teknikleri,
sinilamalar ve olasi tam olmayan verimlilik dlglimieriyle sonuglanabi-
lir. Konaklama end{istrisinde yapilacak kapsamli verimlilik olglimle-
rinde, somut girdi ve ciktilarin oldugu kadar soyut girdi ve ciktitarin
dahil edilmesi gerekmektedir (Jones, 1990; Heap, 1992). Uzun do-
nemli bir yaklasimia; soyut bir unsur olarak musteri memnuniyetinin
hizmet clktisinin onemli bir elemant oldugu distnulebilir. Ornegin,
Ball, Johnson ve Slattery’ nin (1986) toplam faktor yaklagimi yorumu,
verimliligin her bireysel ydniini gercekten kapsayan genig topiu ol-
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gumleri icermektedir (Bireysel konular, emek, enerji, sermaye ve
hammadde olarak siniflandirimaktadir). Ball vd. (1986) tarafindan bir
otelin faktér olglimi igin énerilen formdil;

Toplam faktir verimlilgi=Tatmin olmus miigteri / Otelin toplam miigteri sayis1 'dir.

Musteri memnuniyeti uygulamada olglilebilir bir kavramdir. An-
cak yine de nesnel verimlilk Slgimlerinde degerlemeye alinmasi
acisindan oldukga soyut kalmaktadir. Bu nedenle arastirmalarda
genellikle memnuniyetin neden oldugu davranis bigimleri incelen-
mekte ve boylece kavramin somut sonuclan degerlendiriimeye cali-
stimaktadir. Misterinin davranig egilimleri; hizmet saglayicinin, miis-
terilerin; 1)kendileri hakkinda pozitif seyler sdylemesini saflamasi,
2)kendilerini diger misterilere tavsiye etmesini saglamasi, 3) Kendi-
lerine sadik kalmasini saglamast (tekrar alim yapmasi), 4) firma icin
daha ¢ok harcama yapmasini sadlamasi, 5) ylksek fiyatlarn ddeme-
sini sadlamasi yetenegdi olarak tarmmlanmaktadir (Zeithaml, Berry,
Parasuraman, 1996: 36). Musteri davranis egilimlerinin belirtilen bu
kapsami, verimlilikle olan iligkisini acikga ortaya koyar niteliktedir.
Ustelik hizmet aliminda misteriler, tanidiklarinin, tecribeleri dogrul-
tusunda yaptiklar dnerileri daha gok dikkate alma egilimi gosterirer
(Bansal ve Voyer, 2000). Alinan hizmetten saglanan verimlilik algi-
sinin artmast, ayni Urlndn tekrar tercih ve tavsiye edilmesini sagia-
yacagindan (Bitta vd., 1981; Monroe ve Chapman, 1987 Zeithami,
1988; Dodds vd., 1991; Chang ve Wildt, 1994, Petrick, 1999), satis-
lar yoluyla igletme gelirlerini arirmanin yani sira, isletmenin uzun
vadeli tanitim ve tutundurma faaliyetlerine destek olarak mahyetlerm
azalmasini sadlayabilir.

Yukandaki saptamalardan hareketle asagidaki iliskisel model
onerilmektedir.
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Sekil 3. Gergek Fiyat — Algilanan Fiyat — Hizmetin Musteri
Acisindan Verimliligi —Igletme Verimliligi Hiskileri:

+  Isletme
\Verimliligi

r

+

Hizmetin Must.
Acisindan
Verimliligi

Y

Sekil 3'de yer alan modelde gergek fiyatla igletme verimliligi
arasinda pozitif iliski onerilmektedir. Diger bir ifade ile, arinin birim
fiyatindaki artisin, isletmenin toplam gelirlerinde artiga neden olarak,
diger degiskenlerin degismedigi varsayildiginda, igletme verimiiligini
artirmasi bekienmektedir. Ote yandan bunun tersi de gegerlidir. Yani
iki degisken arasinda &nerilen pozitif iligki geregi; Urunun birim fiya-
tindaki azalmanin, isletmenin toplam gelirlerinde azalmaya neden
olarak, diger degiskenlerin degismedigi varsayildiginda, verimliligi
disirmesi beklenmektedir.

Modelde gercek fiyat ile algilanan fiyat arasinda diger degis-
kenlerin degismedigi varsayilarak pozitif iliski Gnerilmektedir. Diger bir
ifade ile, tesisin afise ettigi oda fiyatindaki artigin, miisterinin algiladigs
fiyatin artmasina neden olacag beklenmektedir. Veya aksine, dugik
belilenen oda fiyatlan, misterinin algiladig fiyatin da digmesine
neden olacaktir. |

Modelde musterinin algiladign fiyatla hizmetin misteri agisin-
dan verimliligi arasinda diger degiskenlerin dedismedigi varsayllarak
negatif iliski dnerilmektedir. Diger bir ifade ile, musterinin algiladigt
fiyat arttikga, o ediniminden sagladigini dUstndigl verim azalmak-
tadir. Veya aksine, misterinin Uriin icin algiladigr fiyat azaldik¢a, bu
alisveristen algiladig verim artmaktadir.

Modelde hizmetin miisteri agisindan verimiiligi ile igletme ve-
rimliligi arasinda pozitif iliski dnerilmektedir. Diger bir ifade ile, hizme-
tin misteri agisindan verimliligindeki artigin, diger degiskenlern de-
gismedigi varsaylldiginda, isletme verimiiligini artirmasi beklenmek-
tedir. Bunun nedeni, alisverisinden yliksek verim algilayan musterinin
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tekrar ayni isletmeyi tercih etme ve tavsiye etme davranisi gostere-
rek isletrnenin toplam gelirlerinde artisa neden olacaginin beklenme-
sidir. Ote yandan bunun tersi de gecerlidir. Yani iki degisken arasin-
da dnerilen pozitif iliski geregi; hizmetin misteri acisindan veriminin
dustisiindn, isletmenin veriminde de azalmaya neden olmas! bek-
lenmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirmada nitel aragtirma yontemlerinden yari yapilandi-
rilmig gorlsme (semi-structured interview) teknidi kullaniimaktadir.
Kuram olusturmay! hedef alan nitel arastirma, toplanan verilerden
yola gikarak daha Onceden bilinmeyen birtakim sonuclar, birbiri ile
lligkisi icinde aciklayan modelleme calismasi anlamina gelmektedir
(Glaser, 1978 — alinti: Yiiksel ve Ylksel, 2004: 149). Gériisme yoluy-
la, katthmcilann deneyimleri, distinceleri, yorumlari arastiriabilmek-
tedir (Ylksel ve Yiksel, 2004: 155). Yar yapilandirimis gdrisme;
gorigmenin ana cizgilerinin belirlendidi, ancak sorularin kesin sira-
lamasinin yapilmayarak, gérisme aninda sunulan yeni bilgilere ait
soru Uretme esnekligine sahip oldugu, konusmanin gidisatina gére
soru siralamasinin degisebilecegi goriisme tirlidir ve kesifsel aras-
firmalarda sik¢a kullanilir. Arastirmada, Istanbul'da bulunan bir 5
ylldizh sehir oteli pazarlama mudUrl ve Izmirin Cesme ilcesinde bu-
lunan bir 1. sinif tatil kdyii pazartama midiirii ile gorismeler yapil-
mugtir. Gorlgmelerde pazarlama mid(rerinin tercih edilme nedeni,
fiyatlama kararlarina hakim olmalart ve incelenen konunun nitelig
agisindan musterilerin fiyat ve memnuniyete yonelik algilarinin yarat-
tigr davranig sonuclarini gdzlemleyebilecek bir pozisyonda bulunma-
laridir. & yildizh sehir oteli ile 1. sinif tatit kdyinin érnek olarak alin-
masinin nedeni, bu iki tip konaklama tesisi ve misterileri arasinda;
kurulus yeri, konaklama amaci, misteri fiyat hassasiyeti, konaklama
siklig ve sebepleri gibi konularda farkliliklar olmasidir. Buradan ha-
reketle, 5 yildizli sehir otelinin fiyatlama yaklasimlan ile 1. sinif tatil
koylnun fiyatlama yaklagimlan arasinda farkliliklar olmas! beklen-
mekiedir. Farklt fiyatlama yaklagimiar ile belirlenen “gercek fiyat”
musterinin niteligine gore farkli bigimlerde algilanabilir. Farki) musteri
tiplerinin fiyata yonelik hassasiyetlerini ve fiyat algilarini belirlemek bu
aragtirmanin amaglarindan biri degildir ancak, gergek fiyattan hare-
ketle algilanan fiyatin, hizmetin miisteri agisindan verimliligini ve do-
layisiyla igletme verimlilidini etkileyecegi onermelerinin incelenmesi
agisindan onemilidir.
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Asadida éncelikle goriismelerde kullamlan yari yapilandirimig
gorisme sablonuna iliskin detaylar aciklanmaktadir. Ardindan bu
goriismeler sonucu ulasifan cevaplar ve yorumlar aktartimaktadir.

3.1. Yari Yapilandirilmig Goriisme Taslaginin
Gelistirilmesi:

Gorlismede éncelikle aragtirmanin kim tarafindan hangi amag-
la yapildign, gizlilik prensibinin uygulanmasi ve sorulara nasil cevap
verilecedi gibi konulara iliskin bilgi verilmekte, ardindan sorular yonel-
timektedir. Asagida “l. Bdium"de katimcilara yapiian on aciklama
ve “II. Bolim™de yoneltilen sorular ve amaglan yer almaktadir.

Sayin Katilimel;

Dokuz Eylil Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana
Bilim Dall Doktora Programi biinyesinde, konaklama isletmelerinin
verimifigine etki eden unsurlann irdelenmesine iigkin bir calisma
yiriitiimektedir. Bu aragtirma ile hem konaklama isletmelerinin ve-
rimliliklerinin daha iyi yonetilebilmesine iligkin dneriler geligtiriiebilmesi
ve hem de bu alandaki calismalara bilimsel katki saglanmast amag-
lanmaktadir.

Bu calisma kapsaminda vereceginiz bilgiler yukaridaki amaclar
disinda hicbir maksatla kullanilmayacakiir. Sorular iki gruptan olug-
maktadir. llk grupta milakat yapilan kislyi tanima amacll sorular yer
alirken, ikinci grupta isletme verimliligini etkileyebilecek baz! unsurla-
ra iliskin sorular yer almaktadir. Bu sorular mesleki gdzlem ve tecri-.
belerinizden hareketle cevaplamaniz beklenmektedir. Bu sorulann
belitli dogru ya da yanlis cevaplari olmayip, sadece sizin birkiminiz-
den yararlanmak amagclanmaktadir. Bu nedenle tUm sorular sami-
miyetle cevaplamaya galismaniz Gok dnemlidir. Katiliminiz ve gok
degerli katkilanniz igin tegekkir ederiz. |

1
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I. BOLUM

Hangi pozisyonda ¢aliStyorsunuz: ........cooovve o)
Kag yildir sektordesiniz: ............ooooeeeoeiiee
Kag yildir benzer pozrsyonda GaliSIyorsunuz: ...........ocvvuen. ..
Su andaki isyerinizde kag yildir calisiyorsunuz: ...,

Konaklama sektériinde bagka hangi departmaniarda gorev
yapiiniz ...,

Amag: Bu bolimdeki sorulanin amaci, gérisiilen yetkilinin ikin-
~ci béliimdeki sorulari cevaplayabilecek tecrlibeye sahip oldugunu
teyit etmekdir.

. BOLUM

Soru 1. Oda fiyatlarinizi behrlerken neleri oncellkle dikkate alir-
siniz? Siralayiniz?

() yeni musteri edinmeyi;
() maliyetieri;

(__) rakiplerin durumunu;

() talebi;

() hedef biitceyi;

(__) meveut musteriyi korumayi

Amag: Bu sorunun amacl, tesisin oda fi iyatlarin behrlerken dik-
kate aldidr kritetleri belirlemektir.

Soru 2. Oda fiyatlarini yiiksek belirfemenin isletme verimliligini
artirdigini distinliyor musunuz? Neden?

Amag: Bu sorunun amaci, “gercek fiyat” degiskeninin “isletme
verimiiligi” degiskeni ile olan iligskisini belirlemektir.

Soru 3, Migterilerin sizin oda fiyatlarinizi degetlendirirken al-
ternatif tesislerle ve gegmigte onlara dnerdiginiz fiyatlarla kiyaslama
yaptigint diisiiniyor musunuz?

Amagc: Bu sorunun amaci, “gercek fiyat® ve “algitanan fiyat”
arasindaki iliskinin katihmer tarafindan nasil degerlendm[d:glnl belir-
lernekdir,
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Soru 4, Musterilerin sizin oda fiyatinizi “ylksek veya diisik”
bulmast musterilerin sizin otelinizden sagladigi verimi etkiler mi ve
sizin otelinizi tekrar tercih ve tavsiye etmelerine veya aksine neden
olur mu?

Amag: Bu sorunun amacl, “algilanan fiyat” degiskeninin mis-
terinin hizmetten sagladidr verimi ve tekrar tercih ve tavsiye yoluyla
isletme satislanina dolayisiyla igletme verimliligine olast etkisini belir-
lemekiir.

- Soru 5. Daha diglk fivatlar onererek musterinin hizmetten
sagdladigi verimi artinp sizi tekrar tercih ve tavsiye etmesini saglamayi
mi tercih edersiniz, yoksa yliksek fiyat uygulayarak karlihginizi artir-
mayi mi? Gorls ve yorumlariniz?

Amag: Hizmet sekidriinde onerilen uygun fiyatlar, musterinin
hizmetten algiladidt verimi artirarak isletmeyi tekrar tercih ve tavsiye
etmesini saglayarak isletmenin uzun donem verimliligini -artirabilir
veya diger bakis agistyla kisa donem karlara odakianip yiiksek fiyat-

~ lar dnermek uzun ddnemde musteri kaybina yol agabilir, Bu soru ile,

bir profesyonelin bakig agistyla uzun donem verimlilik ile kisa dénem
karllk aynmina iliskin yorumlarin alinmasi amaclanmaktadir.

Soru 6. Verdiginiz bu cevaplar otelden otele, bolgeden bdlgeye
veya musteri tipine gore dedisiklikler gosterir mi, nasil? Gorlismede
verilen cevaplar hangi musteri tipi icin gecerlidir?

Amagc: Farkli misten kesimlerinin farkh fiyat hassasiyetleri ol-
masinin beklenmesidir. Bu sorunun cevabinin, farkli misteri tiplerinin
fiyat sebebiyle gosterdiklen davranis degisikliklerini irdelemeye yar-
dimci olmasi ve daha butinsel bir degetlendirmeye katki saglamasi
beklenmektedir.

3.2. Uygulama -

Uygulama igin gorlisme yapilacak tesislerin se¢iminde ozel bir
yontem benimsenmemis, arastirmacinin en kolay ulasabilecegi sehir
ve resort oteller tercih edimistir. Uygulama arastirmaci tarafindan
bizzat yaplmis, boylece cevaplann daha dogru alinmasi ve kayde~
dilmesi mumkUn olmustur,
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3.3. Bulgular

Bu bdliimde éncelikle arastirma bulgulannin sunumu ve ardin-
dan degerlendirmesi yapiimaktadir.

3.3.1. Bes Yildizli Sehir Oteli Uygulamast:

istanbul Mecidiyekdy'de bulunan bes yildizli sehir oteli satig ve
pazarlama direktorl ile yapilan gorismede (kisaca katihmer olarak
anilacaktir), katihimcinin 25 yildir turizm sektorinde ¢aligtigi, benzer
pozisyondaki is tecriibesinin 15 yil oldugu ve su andaki otelde 6 yidir
calistigr bilgileri alinmigtir, Katilimer sektordeki meslek hayatt boyun-
ca ayrica; bulasikg, garson, barmen, kasiyer, resepsiyonist, dn blro
sefi gibi pozisyonlarda gorev yapmistir.

1. soruya yonelik olarak katiime, oda fiyatlarini beliterken dikka-
te alinan unsurlan (1) talep, (2) hedef bitge, (3) meveut muste-
riyi karumak, (4) yeni musteri edinmek, (5) rakiplerin durumu ve
(6) maliyetler olarak siralamistir,

2. soruya yonelik olarak katiimci, oda fiyatlanim yiksek belirle-
menin isletme gelirlerindeki artis yoluyla verimliligini kesinlikle
artirdigini belitmis ve sehir otellerinin geliderinin buydk bola-
miiniin oda satislarindan sadlanmasini bu saptamasina gerek-
ce olarak gostermistir. Yani oda fiyatlanndaki degisiklikler iglet-
me gelirierini ve verimliigini biylk ol¢lide etkilemektedir.

3. soruya yonelik olarak katilimci, musterilerinin rezervasyon yap-
tirmadan once degdisik otellerden fiyat teklifi aldiklarint ve gec-
miste uygulanan fiyattada mutlaka kiyaslama yaptiklarini be-
lirtrmistir.

4. soruya yonelik olarak katilimei, oda fiyatina yénelik olarak du-
sik va da yuksek gibi algilamalarin, Turk misterilerin sonraki
davranis egilimlerini etkitedigini, yabancilan ise etkilemedigini
belirtmistir. Ancak ¢ok eski bir misteriye yiksek fiyat onerilme-
sinin genellikle migteri tarafindan tolare ediimeyerek musteri-
nin kaybina neden oldugunu belitmektedir. Yabanci mugteriler
icin kalite fiyattan daha belireyicidir ama Tlrk mugterilerde fiyat
hassasiyeti daha ylksektir. Bu nedenle yabanci musterilerin
hizmetten aldigh verim daha ¢ok kalite ile artarken yerli misteri-
lerinki uygun fiyatla artmaktadir ve sonraki davraniglan buna
gore belirlenir. Uygun kalite sadlandiginda yabanci musteri oteli
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tekrar tercih eder, ancak yerli misteri ucuz fiyatla memnun kal-
sa bile takip eden kalislannda yine arastinp en uygun fivat su-
nan oteli tercih eder.

. soruya yonelik olarak katiimci, otelin temel amacinin yeni muis-

terilerin kazanilmasi ve devamiiidin saglanmasi oldugunu, bu
amagcla musteryi cekmek ve tutmak icin uygun fiyat politikasi
izlemeyi tercin etmekle beraber, isletmenin oturmus bir marka
imajl oldudu durumlarda buna ihtiyac kalmadigini veya yodun
talep kosullarina fiyatlamanin buna paralel yapildigini belirt-

- mektedir.

soruya yonelik olarak katiimci, sorulara yonelik degeriendirme-
lerin otelden otele veya baolgeden bolgeye énemli oranda de-
gistigini, ornegin sehir otellerinde otelin konumunun muisteri
tercihi acisindan en onemli belideyici oldugunu ve hatta fiyat ve
kaliteden bile oncelikli degerlendirildigini, ancak tatil amacli otel-
lerde Oncelikli unsurun fiyat oldugunu belirtmektedir. Katilimci
verdigi cevaplarda otelin genel mustenn profilini olusturan is
amagcl musterileri dikkate aldigini belitmistir,

3.3.2. Birinci Sinif Tatil Kéyii Uygulamasi:

izmir'in Cesme ilgesinde bulunan birinci sinif tatil koyl satis ve

pazarlama muduryu ile yapilan gorusmede (kisaca katllimei olarak
anifacaktir), katimetnin 11 yildir turizm sektoriinde galistigl, benzer
pozisyondaki is tecribesinin 2 yil oldudu ve su andaki otelde 1 yildir
calistigr bilgiteri ainmistir. Katilimer sektordeki meslek hayati boyun-
ca rezervasyon ve on buro departmanlarinda gorev yapmistir,

1. soruya yonelik olarak katilimci, oda fiyatlanin belirlerken dikka-

te alinan unsurart (1) maliyetler, (2) rakiplerin durumu, (3) he-
def butce, (4) talep, (5) mevcut musteriyi korumak, (6) yeni
musten edinmek olarak siralamistir,

soruya yonelik olarak kathmci, oda fiyatlannt ylksek belifde-
menin yuksek sezonda isletme gelirferini artirarak verimiiligi
olumlu etkiledigini ancak diisiik sezonda aksinin gecerli oldu-
gunu belirtmistir. Dusuk sezonda talep yaratabiimenin yolunun
fiyat indiriminden gegtigini belirten katilimci, bu donemde uygu-
lanacak yuksek fiyat politikasinin musten kaybtha neden olarak
gelirlerde azalmaya dolayisiyla verimlilikte dislse sebep ola-
cagini vurgulamaktadir,
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3. soruya yonelik olarak katiimci, misterilerin rezervasyon yap-
tirmadan once mutlaka ayni ve bir alt segmentte yer alan otel-
letin fiyatlanni arastirdiklarini, ayrica 6zellikle devamli misteri-
lerin gecmigte kendilerine Onerilen fiyatlan referans aldiklarin
belirtmektedir. |

4. soruya yonelik olarak katilimei, oda fiyatina yénelik algilamala-
nn muisteri davraniglarini etkiledigini, ancak marka olmanin
avantaj yarattigini belirtmistir. Ancak misteriler aldidr hizmetten
memnun olsalar dahi sonraki tatillerinde yenilik arayist nedeniy-
le farkli bdlgelere ve tesislere yonelebiimekte veya ayni bdlge-
de daha uygun fiyath bir oteli tercih edebilmektedir. Ancak fiyat
ne Kadar iyi olursa olsun kaliteli hizmet sunulamadidi takdirde
musteri devamliligr mimkiin olamamaktadir.

9. soruya yonelik olarak katilimei, uygulanan fiyatin sezona ve

musteri tipine gdre degistigini belirtmigtir. Yiksek sezonda fiyat-

- lar artmasina ragmen, dilslk sezonda diigmektedir, ayrica de-

vamhlik saglanmasi amaglanan kongre gruplan ve miinferit
musterilerde fiyatlar daha diisUk belidenebitmekiedir.

6. soruya yonelik olarak katihmei, sorulara yonelik dederlendirme-
lerin otelden otele veya bdlgeden bdlgeye degistigini, drnedin
Antalya bdlgesinde tim sezonlarda talep bulmak daha kolay-
ken bunun Cesme’de daha zor oldugunu belirtmistir. Ayrica tu-
ristik tesisler agisindan dis pazar s6z konusu oldugunda, ya-
banc operatorler lzerinden grup rezervasyonlar yapildigindan
tur operatorlerinin buylk rekabet gicl oldugunu ancak buna
karsilik otelin tim sezon i¢in garantili satisinin avantaj sagladig
belirtiimektedir. Kongre gruplarinda ise grubun sayisinin ve or-
ganizasyonlann siirekliliginin dnemli oldugu belirtiimektedir. Ka-
tihmer verdidi cevaplarda i¢ pazar minferit misteri grubunu
dikkate aldigini belirtrmistir.

3.4. Tartisma

Gérigme yapilan 5 yildizli otel ve birinci sinif tatil kdyd, arag-
tirmada konu edilen migteri kitlesi ve dzellikleri, sezonsallik gibi ko-
nularda farkliliklar gostermektedtr Bu durum da bulgularda bazi fark-
ilasmalara yol agmaktadir. Is amagch seyahatci kesimine hitap eden
gehir oteli (bundan béyle kisaca “sehir oteli” olarak anilacaktir) icin
fiyatlamada oncelik talep ve bitge iken ve rakipler ve maliyet son
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sirada yer alirken, tatil amagl seyahalci kesimine hitap eden sahil
otelinde (bundan boyle kisaca “sahil oteli” olarak anilacaktir) ise tam
aksine maliyef ve rakipler ik dnceliktedir ve fiyatlama faaliyetlerinde
meveut misterileri korumak ve yeni misten edinmek 6nem strasinda
en sonda yer almaktadir. Bunun nedeni muhtemelen tatil amag
musterilerin yeni yerler tamimak arzusuyla fazla sadakat egilimi gos-
termemeleri olabilir. Sahil otelinin rakiplerin fiyatlarini dikkate aimala-
nnin nedeni ise misterilerin fiyat hassasiyetierinin yiksek olmasi
olabilir, Sehir otelinde maliyet ve rakiplerin dikkate alinmamasinin
nedeni ise muhtemelen i amagli mugten kesiminin fiyat hassasiyeti-
nin distik olmasidir.

- $ehir otelinde arastirmada da 6nerilen gergek fiyat ve igletme
verimliligi arasindaki pozitif iliski agik¢a dogrulanmaktadir. Otel gelir-
lerinin buydk béliminin oda satiglarindan geldigi ve fiyat hassasiye-
tinin zayif oldugu dikkate alindidinda bu durumun nedeni agiklik ka-
zanmaktadir. Qysa ayni iligki sahil otelinde incelendiginde daha du-
rumsal bir nitelik tasididi gézlenmektedir. Bunun nedeni, tatil seya-
hatlerindeki yiksek fiyat hassasiyetinin yani sira; tesisin imaj,
snobizm gibi unsurlarin fiyat hassasiyetini zayiflatmasi olabilir,

Her iki otel tipinde de musterilerin fiyat algisi olusturulurken ra-
Kipleri ve gegmis fiyatlarl referans aldigt gorilmektedir,

Sehir otelinde fiyat algisi ile tekrar tercih davranisi arasindaki
iligki mugterinin &zelliklerine gore (yerli — yabanci; eski — yeni) degi-
sebilmektedir. Sahil otelinde ise fiyat algisi ile tekrar tercih davranis
arasinda agik bir negatif iliski belirtimektedir. Bu iliskinin etkisini azal-
tan ise olumiu marka imajidir.

Hem sehir hem de tatil otelinde fiyat ve firma sadakati arasinda
dogrusal bir iligki belirtitmemektedir. Bunun nedeni is misterisinin
kaliteye dnem vermesi, tatil musterisinin ise degisiklik aramasi gibi
gozukmektedir.

Hedef pazarinin fiyat hassasiyeti dilsiik olan sehir otelinde fiyat
konusunda belirleyici olan en onemli unsurun lokasyon oldugu belir-
timektedir. Oysa sahil otelinde fiyat daha oncelikli olmakta, lokasyon
geri plana dismektedir.

Ozetle, sehir oteli misteri kesimini olusturan is misterisi igin
oncelik; lokasyon, kalite, fiyat olarak belirmekte; sahil oteli miisteti
kesimini olusturan tatil musterisi icin oncelik fiyat, kalite, lokasyon

23



Verimlilik Dergisi 2007/1

biciminde sekillenmektedir. Bu dnceliklerse caligmada Onerilen iliski-
lerin yapisini etkilemektedir,

4. SONUG

Bu bolimde, arastirmanin akademik ve yonetsel agidan yo-
rumlanmasinin ardindan, arastirmanin sinirliiklan belirtimekte ve
gelecek arastirmalar igin oneriler getirilmektedir.

4.1. Arastirmanin Akademik ve Yonetsel Ac¢idan
Yorumlanmasi

Verimlilik dlclimieri, yapisi geredi nesnel kriterler dikkate alina-
rak yapiimaktadir. Ancak bu arastirmada da isaret edildigi gibi, hem
cok yonli verimliik degerlendirmelerinin yapilabilmesi ve hem de
uzun vadeli verimliik saglama glivencesi olarak memnuniyet, kalite,
fiyat algisi gibi unsurtarin bilesiminden olugan hizmet degeri gibi so-
yut kavramlar da dikkate alinmalidir. Fiyat yonetimi veya diger bir
ifade ile uygun fiyatlama politikalarinin uygulanmasinin, gerekgelerle
aciklandigi (izere, verimliligi etkilemesi beklenmektedir. Nitekim yapi-
lan uygulamalar da bu gorlisi destekler niteliktedir. Uygulama so-
nuglari, bu etkilesim slrecinde gercek fiyat ve igletme verimliligi ara-
sindaki dogrudan fliskinin pozitif yonli oldugu dnermesine kismi des-
tek saglamaktadir. 36z konusu dogrusal iligki is amagll musteri agir-
layan sehir oteli icin dogrulanmaktadir. Ancak, fiyat hassasiyeti daha
ylksek olan sahil otelinin tatil amagli musterileri dikkate alindiginda
onerilen iliskinin dogrulanmast durumsal nitelik gostermektedir. Sehir
otelinin aksine, sahil otelinde hizmetin musteri tarafindan algtlanan
degerinin fiyat algisindan etkilenerek isletme verimliligini etkiledigi
teyit ediimektedir. Bu durumun gehir otelinde farkhlagmasinin nedeni
lokasyon ve kalite gibi unsurlann éneminin fiyatin ontine gegmesi gibi
gdzUkmektedir.

Arastirma bulgularindan hareketle, isletme verimliligini artirma
cabasindaki yoneticilerin; oncelikle miigteri profillerini iyl analiz etme-
leri gerektigi onerilebilir. Fiyat hassasiyeti ylksek musteri kesimine
hitap eden yoneticiterin; fiyat enstrimanini kullanirken musterinin
hizmet dederi algisini dogrudan etkilediklerini ve bunun da igletme
verimliligini ayni tesisi tekrar tercih ve tavsiye yoluyla etkileyeceqini
gdzetmeleri gerekli gortimektedir.
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4.2. Arastirmanin Siniriiliklan

Bu arastirma; fiyat, hizmet verimliligi ve isletme verimliligi de-
giskenlerinin ve bu degiskenlerin birbitleriyle olan iliskilerinin ince-
lenmesi ile sinilandinlimistiy, Hizmet sektorinde isletme verimbligini
etkileyen diger faktorler aragtirmaya dahil edilmemistir.

Arastirmada hizmet verimliligini ve isletme verimliligini etkileyen
“fiyat” degiskeni, gercek fiyat ve musterinin algiladigi fiyat ile sinirlidir.
Referans fiyatin hizmet verimliligi ve isietme verimliligi ile iliskileri
arastirmanin kapsami diginda birakilmistir,

Bu arastirma ¢esitli kisthiiklar nedeniyle, belidenen dedgiskenle-
rin arasindaki iligkilerin literatirden hareketle ve belli bir mantik zinciri
paralelinde onerilmesi ile sinirl tutulmus ve bir ampirik uygulama
yapilmamis sadece modelde oOnerilen iligkileri gozlemleme sansi
oldugu dusunilen 2 farkh nitelikteki otelin fiyatlama kararlarindan
sorumlu goreviileri ile milakat yapimastyla yetiniimigtir.

4.3. Gelecek Arastirmalar Igin Oneriler

Literaturde hizmet sektorlinde isletme verimliligini etkileyen pek
cok farkll degisken yer almaktadir, Ormegin; yoneticinin roll, egitim,
ongorll, Uran, personel, kalite, maliyet merkezi/butgeler/kontrol, 6l-
cum, standartlar, yonetim yeterliligi, motivasyon/odul/caba, coklu ye-
tenek, kar, organizasyone! yapi, tutarhlik, ozellikler, etkinlik, satin al-
ma, misteri, pazar, takim, sermaye finansi, planlama, Ucretler, yone-
tim gelisimi, kariyer yapisi, bina dizayn, girisimcilik verimliiligi etkile-
yen degiskenlere ormnek gosterilebilir. Bu degdiskenlerin verimlilikle
iliskileri incelenebilir. Ayrica bu degiskenlerin birbirlen ile gosterdikleri
iliski yapisi isletme verimliligine yonelik etkiyi farklilastirabilir ve bu da
ayfl bir arastirma konusu olabilir,

Fiyatlama kararlarinda on etkin (proaktif) veya tepkisel (reaktif)
fiyatlama yontemlerinin isletme ve hizmetin verimi ile iligkisinin ince-

~ lenmesi onemli yonetsel katkilar saglayabilir,

Son olarak bu calismada onerilen iligkilerin uygun geniglik ve
nitelikte bir orneklem uzerinde ampirik olarak test edilmesi, yaklagim-
larin desteklenmesi acisindan yararl olacaktir. Ampirik uygulamanin
musteriler Uzerinde yapilmasi ve ayrica isletme kayitlarinda yer alan,
verimlilik degerlendirmelerinde veri olabilecek donelerlte kiyaslanmasi
uygulamanin saglamasi acisindan yararit olabilir,
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