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Ozet

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi ve SERVPERF hizmet performans modeli ve dlgegi
giiniimiize kadar hizmet sektoriinde faaliyet gosteren birgok isletme {izerinde basariyla kulla-
nilmis dlgeklerdir. Hizmet isletmeleri ve bagli bulunduklar alt sektorler karakteristik yapilart
ve bu yapilarini olusturan isletme stratejileri, kiiltiirleri, miisteri portfoyti, bolgesi, biiytikligi,
hizmet ¢esidi vb. unsurlara gore farkliliklar géstermektedir. Bu tiir 6lgek ve modellerin uygu-
lanmasindaki basari ve sonuglarinin isletmeye ve sektorlere faydali olmast igin bu tiir farkli-
liklar1 dikkate alinmasi yerinde olacaktir. Bir bagka deyisle, tiim hizmet sektorlerine tagidikla-
1 farkliliklar1 dikkate almadan standart bir 6lgek veya modelin uygulanmasi hatali sonuglara
veya yorumlara sebep olabilir.

Caligmada temel amag, SERVQUAL hizmet kalite 6lcegine bagl olarak Afyonkarahisar
ilinde faaliyet gésteren bes yildizli termal otel isletmeleri icin uygun bir hizmet performans
modeli olusturulmasidir. Burada verilerin degerlendirilmesi ve modelin elde edilmesinde
Yapisal Esitlik Modeli yaklagimindan yararlanilmistir ve istatistiksel uygulamalarda SPSS ve
AMOS yazilimlar kullanilmistir.

Toplam ii¢ termal otel isletmesi miisterileri i¢ersinden tesadiifi 6rneklem yoluyla segilen 422
katihmctya ait veriler kullamlmistir. Oncelikle faktor analizi ile veriler bes boyutta (faktér) toplan-
mistir. Sonra her boyut i¢in ayr ayr1 uyum indeksleri ¢ikartilmustir. Bu verilerin 1s18inda ilk model-
den ve modifikasyona tabi olarak gelistirilen son modele kadar sonuglar degerlendirilmis ve uyum
indeksleri en sonunda istenen diizeye gelinceye kadar modifikasyona devam edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yapisal Esitlik Modeli (YEM), Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli,
SERVQUAL, Termal Otel Isletmeleri
Abstract

The scales of SERVQUAL service quality scale and SERVPERF service performance
model and scale were used successful in numerous companies which operate in service sector
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until now. Service companies indicate differences as related to characteristics of their sub
sectors and business strategies, cultures, customers, region, seize, kind of service etc. which
made that characteristics. For the success of this kind of scales and models application in
company and sector are need to consider differences pointed above. On the other hand, when
a standard scale applies to all service sectors will be wrong results and interpretations without
taking account differences among service sectors.

The main purpose of the study to make an appropriate service performance model based on
SERVQUAL service quality scale, for five stars thermal hotel companies in Afyonkarahisar
province. In the evaluating the data and to obtain the model benefited from the approach of structu-
ral equation model and in the statistical analysis SPSS and AMOS soft wares were used.

The data were used belong to 422 participants which selected random sampling from
three thermal hotels customers. First the data collected into five dimensions (factors) by the
factor analysis. Second, proximity indexes were formed separately for the each dimension. In
the light of this data, results reviewed and modification continued until proximity indexes
come to the expected level, from the first model to developed last model.

Keywords: Structural Equation Model (SEM), Service Quality Measurement Model,
SERVQUAL, Thermal Hotels

Giris
Hizmet sektoriinde kalite kavram, diger sektdrlere nazaran tanimlanmast
ve Olgiilmesi daha zor bir kavramdir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi

konusunda dogru model ve yontemlerle ¢alisiimasi, hizmet kalitesinin dogru
Olcililmesi ve isletme yonetimlerine yon vermesi agisindan dnemlidir.

Hizmet sektorleri icersinde dnemli bir yere sahip olan konaklama islet-
meleri son yillarda daha da 6nem kazanmistir. Ulasim ve haberlesme aracla-
riin gelismesiyle diinya {izerinde turizm veya baska amaglarla hareket eden
kitlelerin iilkemize kazandirabilecegi gelir dikkate alindiginda sektoriin
onemi daha da iyi anlagilmaktadir.

Konaklama isletmeleri i¢ersinde son yillarda daha da 6ne ¢ikan ve sag-
lik turizmi olarak da degerlendirilen termal turizm isletmeciligi termal su
kaynaklariyla zengin iilkemiz i¢in énemli firsatlar sunmaktadir. Ancak sek-
toriin geligsmesi sadece yatirimlarin artmasiyla degerlendirilmemelidir. Sek-
torde uzmanlagma, egitim ve miisteri memnuniyetine dayal kalite yonetim
sistemlerinin yerlesmesi ve devaminda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile buna
dayali yeniden yapilanma, planlama ve egitim faaliyetlerine diger benzer
sektorlerde oldugu gibi ihtiyag duyulmaktadir.

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi ve SERVPERF hizmet performans
modeli ve dlgegi glinlimiize kadar hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren birgok
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isletme iizerinde basarryla kullanilmis Slgeklerdir. Hizmet igletmeleri ve
bagli bulunduklar alt sektorler karakteristik yapilar1 ve bu yapilarim olustu-
ran isletme stratejileri, kiiltiirleri, miisteri portfoyii, bolgesi, biiyiikliigii, hiz-
met ¢esidi vb. unsurlara gore farkliliklar gostermektedir. Bu tiir 6lgek ve
modellerin uygulanmasindaki basar1 ve sonuglarinin isletmeye ve sektorlere
faydali olmasi igin bu tiir farkliliklar1 dikkate alinmasi yerinde olacaktir. Bir
baska deyisle, tiim hizmet sektdrlerine tasidiklar farkliliklar1 dikkate alma-
dan standart bir 6lgek veya modelin uygulanmasi hatali sonuglara veya yo-
rumlara sebep olabilir.

Hizmet alt sektorlerinde ve miimkiinse bu sektdrlerin yukarida sayilan
farkliliklar dikkate alinarak siniflandirilmasiyla ortaya ¢ikan isletme gruplar
icin ayr1 6l¢iim modellerinin gelistirilmesine ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu 6l-
¢lim modelleri daha sonra SERVPERF hizmet kalitesi performans modeline
dondistiiriilebilir. Boylece modelle olusan iliski ve 6nem diizeylerine bagh
olarak daha gergekc¢i sonug ve yorumlara ulagsmamiza imkan verecektir.

Caligmada temel amag, SERVQUAL hizmet kalite 6l¢egine bagli ola-
rak Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli termal otel isletmeleri
icin uygun bir hizmet performans modeli olusturulmasidir. Burada verilerin
degerlendirilmesi ve modelin elde edilmesinde Yapisal Esitlik Modeli yakla-
stimindan yararlanilmigtir ve istatistiksel uygulamalarda SPSS ve AMOS
yazilimlar1 kullanilmistir.

Ucg termal otel isletmesi miisterileri icersinden tesadiifi drneklem yoluy-
la secilen 422 katilimciya ait veriler kullanilmistir. Oncelikle faktor analizi
ile veriler bes boyutta (faktdr) toplanmistir. Sonra her boyut i¢in ayr ayri
uyum indeksleri ¢ikartilmigtir. Bu verilerin 1s1g8inda ilk modelden ve modifi-
kasyona tabi olarak gelistirilen son modele kadar sonuglar degerlendirilmis
ve uyum indeksleri en sonunda istenen diizeye gelinceye kadar modifikasyo-
na devam edilmistir.

I. Literatiir Arastirmasi

Son yillarda tilkemizin turizm sektorii igerisinde kendine has bir pazar
ve pay olusturmaya galigan ve sayilart hizla artan termal otel igletmeleri i¢in
yurt i¢i ve yurt dis1 literatiir kaynaklar1 taranmistir. Ulkemizde sektoriin hizli
gelisimi kadar bu sektor igletmeleri tizerine yayinlar ¢ok bir yer tutmamakta-
dir. Genel olarak turizm alt sektorleri {izerine yapilan tiim yaymlar ve arag-
tirmalar icersinde paylar1 dikkate alindiginda termal turizm sektorii yine
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azinlikta kalmaktadir. Bunun sebepleri olarak termal su kaynaklarinin her
iilkede yeterli miktarlarda bulunmamasi veya yatirim olarak populer olma-
mast diistiniilebilir. Yapilan yayinlarin iilkelere gére dagilimi incelendiginde
Ispanya, Slovenya, Tayvan gibi iilkeler daha ¢ok 6ne ¢ikmaktadir.

Ferguson, Paulin Pigeassou ve Gaudushon (1999), kaplicalarda
SERVQUAL 6l¢egini kullanarak kaliteyi teknik ve fonksiyonel kalite olarak
ayirip hizmet ydnetiminin etkisini aragtirmislardir. Yapilan ¢calismada verilen
ilave ve temel hizmetin teknik ve fonksiyonel olarak degerlendirilmesinde
miisteri ve personelin degerlendirmeleri ve eski ve yeni miisterilerin deger-
lendirmeleri arasinda biiyiik farklar ortaya ¢ikarmiglardir.

Snoj ve Mumel (2002), Slovenya’da bir proje kapsaminda 1991 ve
1999 yillarinda iki termal otel igletmesinde hizmet kalitesi bilesenlerinin
olasi farkliliklarini tanimlamak amaciyla SERVQUAL 6lgegini kullanmisgtir.

Alén, Fraiz ve Rufin (2006), termal otel miisterilerinin beklenti ve algi-
larina yonelik ¢aligmalarinda, miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki
ortalama farkin hesaplanmasinda anlamsiz pozitif fark tespit etmislerdir.
Yani algilanan toplam kalite ortalama olarak 6lgege gore ¢ok az bir farkla
pozitif ¢ikmig fakat aymi zamanda isletmeler miisteri beklentilerine ancak
ulasabilmiglerdir. Oysaki analizler kotii kalite algisina neden olan 6gelerin
neler oldugun ortaya cikartmistir. Calismada dikkate alinan SERVQUAL
Olcegindeki 22 onermenin disinda 6 6nerme miisteri beklentilerinin Gtesine
gecmistir. Isletmeler tespit edilen konularda beklentinin &tesinde basarili
bulunmugtur. Bunlar; dogal ¢evre, itibar, dekorasyon, iyi bir konum, sessiz
ortam ve dostga davranigtir. Fakat miisteri algilarina gore termal isletmeler
su konularda da zayif ve yetersiz kalmislardir; sifali sular, davranis farklilig
ve yiyecek ve igecek.

Gonzalez (2006), Ispanya’da 12 termal isletmede SERVQUAL ve
SERVPERF o6lgeklerini karsilastirmali olarak termal igletmelerde algilanan
kalitenin 6l¢limil i¢in hizmet kalite 6l¢egi olarak kullanmistir. Yine Gon-
zalez ve Brea (2006) SERVQUAL 6lgegini termal turizmde hizmet kalitesi,
memnuniyet ve davranigsa niyet arasindaki iliskinin degerlendirilmesinde
caligmuslardir.

Hsieh, Lin ve Lin (2008), Tayvan’da dort kaplica otelinde uyarladiklari
bir anketle hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii SERVQUAL 6lgeginin bes boyutu-
nu kullanarak yapmiglardir.
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Uluslar aras1 alandaki literatiirde turizm isletmeleri i¢in uygulanan hiz-
met kalitesi 6l¢lim modelleri {izerine pek ¢ok ¢aligmanin oldugu tespit edil-

mistir. One ¢ikan ¢alismalar asagida zetlenmistir:

Tablo-1: Turizm Sektoriinde Kullanilan Hizmet Kalitesi

Ol¢iim Modelleri
MODEL ARASTIRMACI |ACIKLAMA
Yapisal Esitlik Wright, 1921 Genetik bilimcidir ve modelin ilk uygulayicisi-

Modeli (YEM)

Parabaharan, Arul-
raj ve Rajogopal,
2008

Ers6z, Pmarbasi,
Tiirker ve Yiizi-

dir.

Turizmde Hizmet Kalitesi: Yapisal Esitlik
Modelinin Uygulanmasi

Hizmet Kalitesinin Servqual Metodu ile

Olgiimii ve Sonuglarin Yapisal Esitlik Modelleri

ton, 1988, 1990

Backman ve
Veldkamp, 1995

kirmiz1,2009 ile Analizi: Ogretmen Evi Uygulamas1
Analitik Hiyerarsi | Saaty, Tk kez 1971°de &nermis ve 1980 yilinda yayn-
Siireci Modeli 1980,1996,2002 lamistir.1996°da gelistirmistir.
(AHS)
Murat ve Celik, Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi ile otel
2007 Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Degerlendir-
me: Bartin Ornegi baslikli calismada gok kriterli
bir karar verme yaklagimi olan AHS ile otelleri
hizmet kalitesi acisindan degerlendirerek en iyi
alternatif tespiti yapmuslardir.
HOLSERV Mei, Dean ve Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini
White, 1999 analizi adli ¢alismalarinda Avustralya’da otel
isletmelerinde hizmet kalitesinin boyutlarini
incelemislerdir.
REQUAL Mackay ve Cramp- | Rekreasyon ve bog zaman eglence hizmetleri

i¢in hizmet kalite 6l¢egini kavramsal bir gerge-
vede Onermisler ve 1990 yilinda Servqual’1
kaynak alarak uygulamislardir.

YMCA (Young Men's Christian Association)
projesinde tekrar gozden gegirerek uygulayip
diger aragtirmacilar i¢in bir sablon ortaya ¢1-
karmiglardir.
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1998

BULANIK Negi, 1989 Doktora tezinde ilk olarak fuzzy rakamlarini

MODELLER karar verme kriterlerinde kullanmustir.

Tsaur, Chang ve Havayolu isletmeciliginde hizmet kalitesinin

Yen, 2001 degerlendirilmesi konusunda ¢aligma yapmis-
lardir.

Benitez, Martin ve | Kanarya Adalari’nda otel igletmelerinde hizmet

Roman, 2007 kalitesinin dl¢iimiinde fuzzy rakamlarinin kul-
lanimi adli aragtirmalarinda ¢alismiglardir.

HOTELZOT Nadiri ve Hussain, | Otel isletmeleri igin tolerans bolgelerinin tanim-

2005 lanmasi adli ¢aligmalarinda Kuzey Kibris’ta
uygulama yapmuslardir.

TOURSERVQUAL | Eraqi, 2006 Misir’da Turizm Hizmet Kalitesi adli ¢alisma-
sinda iilkedeki yerli ve yabanci miisterilerin
goriislerini alarak uygulamstir.

LODGSERV Knutson, Stevens, | LODGSERV: konaklama isletmeleri i¢in bir

Waullaert, Patton ve | hizmet kalite indeksi adli ¢aligmalarinda uygu-

Yokoyama, 1990 lamiglardir.

Oberoi ve Hales, Amerika Birlesik Devletleri’ndeki Konferans

1990 Otellerinde yontemi gelistirerek uygulamislardir

Patton , Stevens ve | Modeli Japonca ve Cince’ye ¢evirerek Japonya,

Knutson, 1994 Tayvan, Hong Kong, Avustralya ve Ingiltere’de
uygulamiglardir.

DINESERV Stevens, Knutson | DINESERV: Restaurantlarda hizmet kalitesinin

ve Patton, 1995 Ol¢limil igin bir arag adli caligmalarinda yiyecek
icecek isletmeleri i¢in kalite lgegi geligtirmis-
lerdir.

LODQUAL Getty ve Thomp- Kalacak yer se¢iminde kalite ve memnuniyet

son, 1994 iliskisi ile ilgili ¢aligmalarinda uygulamiglardir.

HOTELQUAL Falces, Sierra Diez, | Konaklama isletmelerinde algilanan hizmet

Becerra Garnde ve | kalitesinin Sl¢limiine yonelik bir 6lgek adli
Brinol Turnes, calismalartyla algilanan hizmet kalitesinin
1999 6l¢limiinii bu yontemle yapmislardir.

ECOSERV Khan, 2003 Ekoturistlerin kalite beklentileri konusunda
yapmis oldugu caligmada uygulamistir.

HOLSAT Tribe ve Snaith, Turistlerin tatil tatminini 6l¢gmek i¢in turistik

destinasyonlarin 6zelliklerini dikkate alarak
teknigi gelistirmislerdir.
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HISTOQUAL Frochot ve Hughes, | Yapmis oldugu arastirmada Tarihi evlerin geli-
2000 sim degerlendirme 6lgegi ile kaliteyi Histoqual
yontemiyle 6lgmistiir.
SERVPERF Cronin ve Tay- Hizmet kalitesinin 6l¢iimii; tekrar inceleme ve
lor,1992, 1994 ilaveler adli ¢alismalarinda hizmet kalitesinin
isletme performansina bagli oldugunu ve bunu
tiiketicilerin algiladiklari degerler olarak tanim-
lamislardir. SERVQUAL 6lgegindeki 5 boyutu
kullanmislardir. Daha sonra yeni bir ¢calisma ile
tekrar 6lgegi gozden gegirerek algilanan hizme-
tin kalite 6l¢egi olacagini yapmis olduklari
calismada belirtmislerdir.
Nadiri ve Hus- Kuzey Kibris otellerinde algilanan hizmet kali-
sain,2005 tesini bu yontemle ¢alismiglardir.
Olorunniwo, Hsu, | Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri
Udo, 2006 memnuniyeti alaninda ¢aligmislardir.
SERVQUAL Parasuraman, Tiiketici beklentileri ve algilarini 6lgmek ve
Zeithmal ve Berry, | bdylece hizmet kalitesine yonelik kavramsal bir

1985, 1988, 1991,
1994a, b

Eleren ve Kilig,
2007

dizi ¢aligmalar yapmuslardir. Yapilan bazi eles-
tirilerle birlikte daha sonraki yillarda yeniden
diizenlemislerdir.

Afyonkarahisar ilinde bes yildizli bir termal otel
isletmesi miisterileri izerinde SERVQUAL
Olcegi ve miisterilerin beklenti ve algilamalart
arasindaki farka dayali bir GAP analizi yapil-
mistir.

II. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol(;egi
SERVQUAL 06lgegi Parasuraman, Zeithaml, ve Berry tarafindan tiiketi-

cilerin hizmet kalitesi ihtiyaclarina dayali olarak bir isletmenin hizmet kali-
tesi performansini fark analizi uygulamasi yoluyla 6lgmek igin gelistirdikleri
bir tekniktir. SERVQUAL 06l¢egi her tiirli hizmet igletmesinde hizmet kali-
tesinin somut/fiziki 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati ola-
rak adlandirilan 5 boyutta Slgiilebilecegini iddia eden bir arastirma aracidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). SERVQUAL 06l¢egi ilk olarak
1985 yilinda Parasuraman ve arkadaglari tarafindan sekillendirilmis ve daha
sonra 1988, 1991 ve 1994 (a-b) yillarinda diizeltilerek tekrar gelistirilmistir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry aragtirmalarinda hazirladiklar1 6lgekte 6n-
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celikle hizmet kalitesini tanimlama, etkileyen unsurlar1 belirleme ve buna
dayal1 hizmet kalitesinin Slgiilebilir olmasi i¢in genel bir model gelistirmeye
caligmislardir. Bu arastirma sonucunda miisteriler acgisindan hizmet kalitesi-
nin tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesinin
boyutlart konusunda 6énemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu sonuglara
gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin
karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi dii-
stincesi agirlik kazanmigtir. Sonug olarak hizmet kalitesi, miisterilerin istek
veya beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklilik Ol¢isiidiir (Bozdag,
Atan ve Altan, 2003).

Parasuraman ve arkadaglar1 hizmet kalitesinin tanimini1 yapabilmek igin
hedef kitle {izerinde miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki farkin tespitinde
hizmetin 10 genel boyutunu belirlemislerdir. Belirlenen bu boyutlar; fiziki/
somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlik, nezaket, inanilirlik, giiven-
lik/emniyet, elverislilik, iletisim ve tiiketiciyi anlama’dir. 1988 yilindaki
caligmalarinda 97 6nerme ve 10 boyuttan olusan kantitatif ¢aligmalarint dort
farkli hizmet sektoriinde (bankacilik, telefon isletmeleri, kredi kartlar1 ve
iriin tamir ve bakim hizmetlerinde) asamali olarak uygulamiglar ve netice-
sinde bazi 6nerme ve boyutlar birlestirmislerdir. Caligsmalarinin sonucunda
tiim elestirilere ragmen ve en ¢ok kullanilan 22 énerme ve 5 boyuttan olusan
SERVQUAL o6lgegini belirlemislerdir. Bunlar (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry,1988);

e Somut/Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin hizmet sunumun-

daki bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimii,

e Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir

bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,

e Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet

verme istekliligi,

e Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miiste-

rilere giiven duygusu uyandirabilmeleri becerisi,

e Empati (Emphaty): Isletmenin kendisini miisterilerin yerine koyarak

bireysel dikkat ve miisterilere kisisel ilgi gdstermesi

SERVQUAL 6l¢iim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasin-
da olusan farkliliga dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans — beklenti-
ler). SERVQUAL o6lgegi iki boliimden olusmaktadir. Miisterilerin hizmet
satin alacaklart isletmeyle ilgili beklenti boliimii ve miisterilerin hizmet satin
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aldiklar1 isletmenin hizmetlerinden elde ettikleri tecriibe ile ilgili alg1 bolii-
miidiir. Her iki boliim de 22 6nermeden olugmaktadir. Beklenti boliimiindeki
onermeler genel olarak “Miikemmel igletmeler” ifadesiyle, algi boliimiindeki
onermeler ise hizmet kalitesi 6l¢iimil yapilacak olan igletmenin adi “ X is-
letmesi” ifadesiyle baglamaktadir. Katilimcilardan bunlara katilma derecele-
riyle dogru orantili olarak 7°1i likert 6l¢egi iizerinden 1’den 7’ye kadar bir
puan vermeleri istenmektedir. 7 puani, “tamamen katiliyorum”, 1 puani, hig
katilmiyorum” anlamina gelmektedir. 1988 yilinda yapmis olduklart calis-
mada ilave olarak 22 soruyu olusturan 5 boyutun toplamlar1 100 olacak se-
kilde katilimcilarin kendilerine gore her bir boyutun kendileri i¢in ne kadar
onemli oldugu ile ilgili boliimii cevaplandirmalari istenmektedir.

Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren bes fark (bosluk) bu-
lunmaktadir. Bu farklar, miisteri beklentileri ile algilamalar arasindaki fark-
lardir ve farklarin yonii ve bilyiikliigii hizmet kalitesini tanimlamaktadir (Pa-
rasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

e Fark-1: Miisteri beklentileri ve yonetimin miisteri beklentilerini algi-
lamas1 arasindaki fark,

e Fark-2: YOnetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kali-
tesi standartlar1 arasindaki fark,

e Fark-3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki
fark (hizmet performansi farki),

e Fark-4: Hizmetin sunumu ile dig ¢evre ile iletisimler arasi1 fark,

e Fark-5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk
dort bosluga dayali ortaya ¢ikar).

SERVQUAL yo6nteminin uygulama alanlarina bakildiginda (Eleren,
Bektas ve Gormiis, 2007);

e Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarinin karsilag-
tirtlmast,

e Isletmenin kendi SERVQUAL skorlarini rakiplerin skorlariyla karsi-
lastirmasi,

e Bir veya birden fazla isletmenin SERVQUAL skorlarinin karsilagti-
rilmasi,

e Bir veya birden fazla donemlik uygulanmasi,

o Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kisimlarinin incelenmesi,
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e Ayni sektdrde farkli bolge veya dlgeklerdeki isletmelerin ya da ayni
bolgede farkli sektorlerdeki isletmelerin skorlariin karsilastirilmasi
seklinde uygulama ornekleriyle kargilagilmigtir.

II1. Hizmet Kalitesi Olciim Modelinin Gelistirilmesi

Modelin gelistirilmesi asamasinda oncelikle temel bilgiler, tanimlama
ve istatistiklere yer verilmis daha sonra bulgulara ve modelin gelistirilmesi
caligmalarina gecilmistir.

A) Temel Bilgiler
1. Arastirmanin Amaci

Miisterilerin SERVQUAL 6lgegine gore verdikleri hizmet kalitesini al-
gilama sonuglarinin Yapisal Esitlik Modeli yardimiyla degerlendirilmesi ve
sektore 6zel bir hizmet kalitesi 6l¢lim modelinin gelistirilmesidir.

2. Arastirmanin Kapsam

Afyonkarahisar ilinde termal turizm sektoriinde faliyet gosteren otel is-
letmeleri ve bu otellerden hizmet alan miisterilerle sinirlidir.

3.Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket
formunda yer alan sorular 12 demografik ve 42 likert (7°li) sorudan olus-
maktadir. Anket formunun uygulanabilirligini test etmek amaciyla bir otele
ait 28 miisteriye pilot uygulama yapilmis ve degisiklikler yapildiktan sonra
anket formuna son sekli verilmistir. Gegerli anket sayis1 422°dir (C.Alpha=
0,904).

Yontem olarak veriler {izerinde ilk uygulama faktor analizidir. Bu ana-
liz sonucunda kalite alg1 sorular1 bes boyuta (faktor) indirgenmis ve toplam
varyansi agiklama orani %68,48 olarak hesaplanmistir ve faktor yiiklerinden
0,50’nin altinda olanlar degerlendirmeye alinmamistir. Bdylece faktor anali-
zi ile sinirlanan soru sayis1 27’ye diismiistiir (KMO= 0,920 ve Barlett’s Testi
df=780, p=0.00< 0,05).

Ikinci asamada tiim boyutlarda etkilesimin varlig1 ve giiciiniin test
edilmesi amaciyla dogrulayici faktor analizi (confirmatory factor analysis)
uygulanmistir. Dogrulayici faktor analizi (DFA) ile teorik bir modelin ista-
tistiksel olarak ne Olciide desteklendigi test edilebilmektedir. Bagka bir ifa-
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deyle gozlenen degiskenlerin ortiik degiskenleri ya da 6l¢iilen soyut kavrami
ne derecede Olctiigli degerlendirilebilmektedir. Ayrica alternatif modeller
onermek ve alternatif modellerin uyumunu istatistiksel olarak karsilastirmak
da miimkiin olmaktadir.

Uyumluluk degerlerine bakarak yapilan modifikasyonlar ile bazi faktor-
ler i¢ersinde sorular ¢ikartilmis veya bazi sorular birlestirilmistir. Bu modifi-
kasyon ¢alismalan siirdiikce modifikasyon indeksleri her agamada iyilesme
gostermektedir. Son asama, uyum indekslerinin gereken limitler icersinde
oldugu asamadir ve bu asama sonucunda kalite boyutlar1 arasindaki uyum ve
iligki maksimum hale gelmistir. Son olarak 6l¢iim modelindeki tiim boyutlar
bir performans boyutunda birlestirilmek {izere ikinci dereceden 6l¢iim mode-
line ulagilmigtir. Son modelde boyut sayisi ayni kalmakta, degisken sayisi
toplam 16’ya diigmektedir. Bu ¢aligmada modelin hazirlanmasi ve test edil-
mesinde SPSS 13.0 ve AMOS 7.0 yazilimlarindan yararlanilmistir.

4. Arastirmanin Evreni

Arastirmanin ana kiitlesi olarak Afyonkarahisar ilinde bes yildizli otel
isletmelerinin sayis1 4 olup yatak kapasiteleri ortalama 2320, doluluk oram
dikkate alindiginda giinliik ortalama 1250 miisteri oldugu belirlenmistir.
Orneklem seciminde “rastgele ve olasiliga dayali olmayan érneklem” yontemi
uygulanmistir. Otellerden bir tanesi yeni agilmis olup, arastirmaya dahil
edilmemistir. Buna gore ii¢ otelde ve 490 miisteriye anket uygulanmis, bunlar
igersinde verileri saglikli goriilen 422 kisinin verileri arastirmada kullanilmisgtir.

B) Uygulama ve Bulgular

Uygulama asamasinda i¢sel yap1 tutarliligi, faktoér analizi, yap1 gecerli-
ligi, ayirt etme gecerliligi, dogrulayic1 faktor analizleri vb. boliimler yer al-
maktadir.

1. Giivenilirlik: i¢sel Yap1 Tutarliiginin Degerlendirilmesi

Elde edilen veriler ile dogrulayici faktor analizi yapilmadan 6nce dlge-
gin giivenilirligi incelenmistir. Hizmet kalite boyutlar1 ve bu boyutlarin her
birinin kendi icersindeki tutarlilig1 belirleyen giivenirlilik testleri ve varyansi
aciklama oranlart asagidaki tabloda goriilmektedir. Gilivenirlilik testi
C.Alpha katsayist ile belirlenmektedir.Bu katsayinin 0,70°ten biiyiik degerle-
ri kabul edilebilir bulunmaktadir.
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Tablo-2: Faktor Analizi Sonuglari

. Varyans
ORT | Cop | arass [Asidama |
Bilesenler ve faktorler Yiizdesi P

Faktor-1: Fiziksel imkanlar 5,789

Cocuk ve yetigkinler i¢in spor, eglence ve

animasyon imkanlarimnin yeterliligi 6,180 10,570 10,654

Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik

11
esya, market vb. imkanlarinin bulunmasi 6,11010,369 10,735

Saglik ve kiir merkezleri donanim ve per-

sonel olarak yeterlidir 5,500 111,087 10,741

Oda donaniminin ihtiyaglari karsilar dii- 6,000 | 0,488 | 0.716

zeyde olmasi 9,16% 0,854
Otelin aydinlanma ve havalandirma sistem-

. e 5,860 | 1,126 (0,717
lerinin yeterliligi

Yangn, giivenlik ve saglik gibi alanlarda

. X o 5,540 0,986 [ 0,763
onlemlerin yeterliligi

Calisanlarin goriiniimiiniin diizgiin, temiz

ve bakimli olmasi 3,620 10,069 10,788

Otelin i¢ mekaninin ferah ve genis olmast | 5,500 | 0,946 | 0,783

Faktor-2: Giivenirlilik 5,808

Tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna

giiven diizeyi 5,900 | 1,020 (0,707

Otelin verdigi hizmetin kurulus ve ¢alisma

R i 5,620 {0,967 | 0,635
amacina gore yeterliligi

Servis yapan personelin yiyecek-icecek

igerikleri hakkinda bilgi diizeyi 6,080 0,681 10,657

10,98% 0,799
Camagirhane ve kuru temizleme hizmetinin

yeterliligi 5,540 1,108 | 0,726

Otel isletmesinin reklamlarda verdigi

o W . . 5,810 {0,661 | 0,768
verdigi taahhiitleri yerine getirmesi

Gilinliik oda temizligi,carsaf vb degisimi

gibi hizmetlerin yeterliligi 5:90010,570 10,670

Faktor-3: Heveslilik 5,878

Calisanlarin nazik, saygili, giileryiizlii ve

S . 6,010 {0,899 | 0,768
samimiyetleri

15,37% 0,839
Otele giris-¢ikis islemlerindeki hiz ve

. 2
performans diizeyi 3,960 10,656 10,726
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Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin

dikkate alinmasi 3,930 10,255 10,633

Odanin soz verilen siirede hazirlanmasi 5,600 10,418 | 0,707

Otele kalinan siirede her miisteriye deger

verildigi ve 6zen gosterildigi duygusu 589010,563 10,617

Faktor-4: Giiven/Yeterlilik 6,063

Yiyecek ve igeceklerde kalite ve yeterlilik
diizeyi

Calisanlarin davranislarindaki tutarlilik 6,460 {0,118 [ 0,707

6,060 | 0,448 | 0,740

i iisterilerin milli 5 12,63% 0,881
Menl}lerd'e Fnus.terllerm milliyet, yore vb 5913 | 1,104 | 0,633
ozelliklerinin dikkate alinmasi

Yiyecek ve i¢ecek hizmetlerinde hijyen ve

temizlik kurallarina dikkat edilmesi 3,820 10,496 10,707

Faktor-5: Empati 6,183

Miisteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik

L 6,100 (0,001 | 0,788
diizeyi

Yiyecek ve igecek meniilerinin kiiltiirel ve

damak tadina uygun hazirlanmasi 6,270 1,192 | 0,783

20,35% 0,892
Calisanlarin miisterilerle iletisim kurabilme

yetenegi 6,090 | 0,643 | 0,763

Calisanlarin kendilerini miisteri yerine

koyarak tutum sergileyebilmesi 6,270 1,052 10,707

TOPLAM 5,918 68,48% 0,904

N: 2320 —n: 422, KMO=0,92 ve Barlett’s p=0.00 <0,05

Tabloda goriildiigii gibi, katilimecilarin kalite algilari tiim sorularda 5
iizeri ¢ikmustir. Ortalama ise 5,918 olup 6’ya yakin bir degerdir. Bu 7°1i li-
kert sorularia verilen cevaplar olarak yiiksek bir ortalamadir. Boyutlar iger-
sinde ortalamasi en yiiksek olan Empati boyutudur. Bunu giiven ve yeterlilik
boyutu izlemektedir. En diisiik boyut fiziksel imkanlar olarak goriilmektedir.

2. Yap1 Gecgerliligi (convergent validity)

Kalite boyutlarini temsil eden sorularin yapisal gegerliligini test etmek
amaciyla, dogrulayici (confirmatory) faktdr analizi uygulanmistir. DFA hem
maddelerin temsil giicii hakkinda bilgi vermekte hem de alt boyutlar1 birbir-
leri ile iliski i¢inde degerlendirerek bunlarin ne oranda ortiistiigiinii goster-
mektir. Bu kapsamda, kalite etkilesimine ait boyutlarin giivenilirligi, “yap1
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gecerliligi (convergent validity)” ve her boyutun birbirinden ayri yapilar
oldugunu test etmek amaciyla “ayirt etme gecerliligi (discriminat validity)”
test edilmistir.

Cok gostergeli yapisal esitlik modellerinde her ortiik degiskenin en az
ii¢ gostergeye sahip olmasi gerekmektedir (Haris ve Schaubroeck, 1990). Bu
nedenle lgegin tiim boyutlarinda yer alan sorular eger 3’iin altina diiserse, o
boyuttan vaz gegilmektedir. Ancak boyle bir sonu¢ bu ¢alismada bulunma-
makta, tiim boyutlar {i¢ sorudan fazla soru igermektedirler.

Boyutlara ait yap1 gegerliligini degerlendirmek i¢in, oncelikle DFA
uyum istatistiklerinin tatmin edici olmasi ve her bir boyutu etkileyen madde
agirliklarinin yiiksek ve anlamli olmas1 gerekmektedir (Bagozzi, Yi ve Phil-
lips, 1991). Dolayistyla, her bir alt boyuta ait maddelerin ilgili alt boyutu ne
derece iyi temsil ettigi uyum istatistikleri ile arastirilmaktadir. Asagidaki
tabloda alt boyutlara iligkin uyum istatistikleri yer almaktadir.

Tablo-3: Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli Alt Boyutlar1 i¢in

Uyum Indeksleri

Alt Boyutlar UYUM INDEKSLERI (*)

(Faktbrler) x/sd GFI |AGFI [TLI [CFI |RMSEA
F,: Empati 8,840/5=1,768 0,992 | 0,975 0991 (0,996 0,043
F: Heveslilik 2,714/4=0,679 10,997 [0,990 [1,000 | 1,000 |0,000
F3: Giivenirlilik 3,168/5=0,674 |0,997 [0,994 [1,000 | 1,000 |0,000
F,: Giiven / Yeterlilik [ 1,022/2=0,511 0,999 0,991 [1,000 | 1,000 | 0,000
Fs: Fiziksel imkanlar | 0,000/0 =0,000 | 1,000 | 1,000 {1,000 | 1,000 |0,000

*Tabloda literatiirde en fazla yer verilen uyum indeksleri yer almaktadir

Uyum istatistikleri, modelin kabul edilip edilmeyecegine iliskin bir ta-
kim sinir degerleri bize vermekte ve modelin yorumlanmasina yardimci ol-
maktadir. Tarihsel olarak ilk kullanilan uyum istatistigi Ki-kare’dir. Uygu-
lamadaki hesaplama Ki-kare degerinin serbestlik derecesine bdoliinmesiyle
yapilmaktadir ve bu oranin iki veya altinda olmasi, modelin iyi bir model
oldugunu, bes veya altinda bir deger olmasi ise, modelin kabul edilebilir bir
uyum iyiligine sahip oldugunu gostermektedir (Simsek, 2007: 13).
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UYUM KRITERI iyivyum KABUL EDILEBILIR UYUM
x’ 0< y* <2sd 2sd < y* < 3sd

p degeri 0,05<p<1,00 0,01 <p<0,05

x*/sd 0<y*sd<2 2<y*sd<3

RMSEA 0 <RMSEA <0,05 0,05 <RMSEA <0,08
p degeri 0,10<p<1,00 0,05<p=<1,00
SRMR 0 < SRMR < 0,05 0,05 < SRMR < 0,10
NFI 0,95 < NFI < 1,00 0,90 < NFI < 0,95
NNFI 0,97 <NNFI < 1,00 0,95 <NNFI < 0,97
CFI 0,97 <CFI< 1,00 0,95 <CFI1<0,97
GFI 0,95 < GFI < 1,00 0,90 < GFI < 0,95
AGFI 0,90 < AGFI < 1,00 0,85 < AGFI<0,90
AIC AlIC<doymus ve bagimsiz model AIC degeri
CAIC CAIC<doymus ve bagimsiz model CAIC degeri
ECVI ECVI<doymus ve bagimsiz model ECVI degeri

GFI (Goodness of Fit

Index), AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) NNFI (Non-
normed Fit Index), CFI (Comparative Fit Index), RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation),TLI (Tucker-Lewis Index), SRMR (Standardized Root Mean Square

Residual), NNFI (Non-Normed Fit Index)

Sekil-1: Uyum Indeksleri Kabul Sinirlart

GFI, modelin eldeki veriye uygunlugunu 6rneklem biiyiikliigiine bagh
olmaksizin degerlendiren ve bir anlamda basit regresyon modelindeki R*’ye
es degerde bir uygunluk dlgiisiidiir. AGFI, GFI degerinin serbestlik derecesi-
ne bagl olarak ayarlanmis degerini vermektedir. TLI, modeldeki degiskenler

arasinda higbir iliskinin olmadigini varsayan ve veriye kotii uyum sagladigi
bilinen “bagimsizlik modeli” referans alinarak hesaplanan karsilagtirmali

uyum indeksidir. Bu indeks ayni1 zamanda, serbestlik derecesine gore ayar-
lanmigtir. CFI de TLI’ye benzer sekilde bagimsizlik modeli referans alinarak

gelistirilmis bir karsilagtirmali uyum indeksidir. RMSEA ise, onerilen mode-

lin parametreleri arasindaki kovaryans matrisiyle, drneklemde gézlenen de-

giskenler arasindaki kovaryans matrisi arasindaki farka (hataya) dayanan
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uyum Olgtistidiir. Dolayisiyla, “0”a yakin degerleri modelin eldeki veriye iyi
uyum sagladigma iliskin bilgi verir. 0,10’dan kiiciik degerler iyi model uyu-
munu, 0,05’ten kiiglik degerler ise miikemmel uyumunu gosterir.

Buna gore Tablo-3’teki bulgular degerlendirildiginde, her boyut i¢in el-
de edilen uyum indeksleri son derece yiiksek ve tatmin edicidir. Dolayisiyla
Olcekteki maddelerin ilgili boyutlar1 mitkemmel sekilde temsil ettigini sdy-
lemek miimkiindiir.

3. Ayirt Etme Gecgerliligi (Discriminant Validity

Ayirt etme gecerliligini degerlemek i¢in biitiin boyutlar arasindaki ko-
relasyonlarin “1”¢ esitlenerek “kisitlandirilan bir modele” karsi, boyutlar
arasindaki korelasyonlarin serbest birakildigi “kisitlandirilmamis model” test
edilmektedir (Bagozzi, Yi ve Phillips, 1991). Bu test icin, kisitlandirilmis ve
kisitlandirimamis modeller arasindaki x> ve serbestlik derecesi arasindaki
farklar alinarak, Asd i¢in y* dagilim tablosuna gore karar verilir. Bu baglam-
da, kisitlandirilmis ve kisitlandirilmamis modeller igin Xz ve serbestlik dere-
celeri agagidaki tabloda verilmektedir.

Tablo-4: Hizmet Kalitesi Boyutlar i¢cin Ayirt Etme Gegerliliginin

Degerlendirilmesi
Modeller ' sd
Kisitlandirtlmig Model 3136,595 594
Kisitlandirilmamis model 3019,179 584
Ay? 117,416
Asd 10

Sonuclar degerlendirildiginde, 10 serbestlik derecesinde ve %5 anlamli-
lik diizeyinde kritik deger 19,681 ve 117,416> 19,681 oldugundan kalite
6lceginde yer alan bes boyutun her birinin digerinden ayr1 yapilar oldugu ve
ayirt etme gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

4. Olcekte Yer Alan Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar

Hizmet kalitesi 6l¢eginden elde edilen 5 boyut ve bu boyutlara ait top-
lam 19 degiskene ait korelasyon matrisi agsagidaki gibidir. Korelasyon deger-
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incelendiginde tiim degiskenler arasindaki korelasyonun anlamli

(p<0.01) oldugu ve korelasyon katsayilariin 0,205 ile 0,702 arasinda degis-

tigi goriilmektedir.

Tablo-5: Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar

EMPATI HEVESLILIK GUVENIRLILIK GUVEN&YETER FIZIKSEL IMKAN
BOYUTLAR
3435 38 40 16 17 19 23 9 11 12 13 3 2 1 25 26 27 28
4|1
= |35 0339 1
<
=]
2 |38 |os26 0301 1
40 0702 038 0,568 1
16 | 0448 0265 0416 0408 |1
@ |17 038 0261 0255 0317 (0429 1
Z
Z |19 0363 0267 0304 0359 0438 0393 1
23 | 0424 0222 0371 0400 [ 0,607 0361 0441 1
9 0,448 0,293 0,301 0409 | 0,441 0254 0276 0362 |1
~ |11 0301 0271 0240 0287 [ 0354 0246 0373 0433 [ 0417 1
Z
-
O |12 0531 0284 0360 0454|0425 0302 0351 03950641 0485 1
1310439 0251 0288 0370 | 0,405 0272 0353 0421 [ 0541 0513 0641 1
A 0415 0261 0291 0400|0319 0301 0306 0291|0425 0280 0424 0490 |1
e
% 2 0,523 0242 0,332 0424 | 0412 0287 0369 0474 [ 0488 0440 0554 0562 | 0,508 1
>
3 |1 0,340 0,259 0270 0315|0280 0264 0356 0260 [ 0371 0336 0378 0398 [ 0,459 0,565 1
2 |25 0433 0275 0353 0433|0428 0422 0415 0491 0337 0335 0363 0363 039 0376 0236 | 1
<
M
S |26 | 0439 0248 0386 0433 (0492 0365 0464 0494 0383 0352 0364 0336|0330 0430 0287 [ 0,604 1
3
53]
2 |27 [0528 0329 0430 0475|0388 0274 0351 0410|0357 0244 0371 0306|0290 0406 0247|0552 0548 1
R
= |28 | 0446 0260 038 0436|0410 0302 0362 0321 [ 0301 0265 0264 0,246 | 0,370 0,326 0,265 | 0,489 0463 0474 1

Tiim degiskenlere ait korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlamlilik tasimaktadir

5. Performans Olciim Modeli i¢cin Birinci Dereceden Dogrulayici

Faktor Analizi

Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin bes boyutunu temsil eden maddelerin
yapisal gegcerliligini test etmek amaciyla DFA uygulanmistir. Hizmet kalitesi

0l¢iim modelinin uyum indeksleri asagidaki sekilde hesaplanmistir.
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Tablo-6: Hizmet Kalitesi -Birinci Dereceden DFA Sonuglari

Uyum Indeksleri

Temel Boyut y¥/sd GFI AGFI | TLI CFI RMSEA

Hizmet Kalitesi | 289,341/142=2,03 | 0,932 0,909 | 0,950 | 0,958 0,050

Tabloda goriildiigii gibi, 6l¢iim modeline ait uyum indeksleri oldukca
tatmin edicidir. x*/sd orani @i¢iin altinda ¢ikmustir. Bu oranim 2-3 arasi gik-
masi kabul edilebilir olarak degerlendirilmektedir. CFI degeri, 0.95’in {ize-
rinde oldugu i¢in modelin eldeki veriye milkemmel uyum sagladigini gos-
termektedir. GFI degeri 0.932 kabul edilebilir sinira (>0,95) ¢ok yakindir.
AGFI degeri 0,909 ile kabul edilebilir sinirlar igersindedir.

Bu nedenle model sinama siirecinde uyum eksikliginin kaynagini aras-
tirmak i¢in modifikasyon indeksleri dikkate alinmistir. Bu indeksler, gdster-
ge ve ortilk degiskenler arasindaki kovaryansa bakarak, daha ¢ok hata mat-
rislerini temel alan degisiklikler onerirler.

Sekil-2 ve Tablo-6 birlikte degerlendirildiginde, alt boyutlarda yer alan
maddelerin, ilgili alt boyutlar1 tatminkar diizeyde agirliklarla temsil ettigi ve
ortiik degiskenler olarak 6lgiilen alt boyutlarin da hizmet kalitesini oldukga
yiiksek yapisal katsayilarla agikladig1 goriillmektedir. Modelde, elipsler ortiik
degiskenler olan boyutlar temsil etmekte ve ortiikk degiskenlerden gostergelere
(maddelere) giden tek uclu oklar ise, bu degiskenleri ortiik yapilarla iligki-
lendiren regresyon katsayilar1 ya da gosterge agirliklarin (A;) gostermekte-
dir. Gosterge agirliklar1 Maksimum Olabilirlik (Maksimum Likelihood-ML)
metoduna gore standartlastirilmis katsayi tahminleri olarak verilmektedir.
Tiim katsayilar %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bulunmustur.

Her bir boyutu temsil eden maddelere ait regresyon agirliklar ise sira-
styla, empati boyutu i¢in 0,45-0,84 arasinda; heveslilik i¢in 0,55-0,76 ara-
sinda; giivenilirlik i¢in 0,61-0,82 arasinda; giiven ve yeterlilik i¢in 0,66-0,83
ve fiziksel unsurlar i¢in 0,64-0,77 arasindadir. Katsayilar, her bir maddenin
ilgili boyut (faktor) ile iliskisini gosteren korelasyon katsayisini temsil etti-
ginden dolay1 yeterince yiiksek kabul edilebilir.

Sonug itibariyle, gerek uyum indeksleri gerekse madde faktor agirliklar
tatmin edici diizeyde oldugundan boyutlara ait yap1 gecerliliginin oldugunu
sOylemek miimkiindiir.
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6. Performans Olciim Modeli icin ikinci Dereceden Dogrulayic
Faktor Analizi

Bu boliimde 6nceki boliimde hazirlanan bes boyut ve bu boyutlara baglh
degiskenler hepsi bir Hizmet Performansi ortiik degiskenine baglanmustir.
Sonug itibariyle olusan ikinci dereceden modelde 19 degisken bes boyutla
tanimlanmakta ve bu boyutlar da hizmet performansi ile tanimlanmaktadir.
DFA analiz sonuglar1 asagidaki gibidir:

Tablo-7: Hizmet Kalitesi -Ikinci Dereceden DFA Sonuglar1

Uyum Indeksleri

Temel Boyut y/sd GFI AGFI |TLI CFI |RMSEA

Hizmet Kalitesi |354,189/147=2,409 {0,917 0,893 0,932 0,942 10,058

Tablodaki veriler incelendiginde tiim uyum indekslerinin kabul edilebi-
lir sinirlarda bulundugu goriilmektedir.



SU 1IBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi

N

e4(Q

o

®
NN
S,

84

4.4

Q

[

(&)
w

66

Q
Q
w

l !
“Il\ ] a8
0

[
>

(o]

&40
é4)

o
=
! o

1

(V)

N
w ©
o Lk

D 17

,87

5

,69 )
76 76 1
67

HIZMET PERFORMANSI

Sekil-3: Ikinci Dereceden Olgiim Modeli

415

20 6 @

@ & @

®® @8

Her bir gozlenen degiskenin kendi o6rtiik degiskeninin ne kadar iyi bir

temsilcisi oldugunu ortaya koymak icin standardize edilmis ¢oziimleme de-
gerleri incelenmistir. Standardize edilmis faktor agirliklarindan anlasilacagi
gibi boyutlara ait agirlik degerleri birbirine ¢ok yakindir. Ancak bir siralama
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yapilmak istenirse heveslilik 0,87 ile 6ne ¢ikmaktadir. Bunu fiziksel imkan-

lar boyutu takip etmektedir. En diisiik agirhigi 0,82 ile giivenirlilik boyutu
almaktadir.

Tablo-8: Son Performans Modeli ve Boyutlarina Ait Veriler

. . . TD 9
PERFORMANS MODELI VE BILESENLERI ORT iP S AGIRLIK | C.Alpha

Faktor-1: Fiziksel imkanlar 5,789 0,84

25- Saglik ve kiir merkezleri donanim ve personel

5,5 1,087 | 0,5
olarak yeterlidir ? 0871059

26-Oda donanmminin ihtiyaglart karsilar diizeyde

6 0,488 [0,53 0,869
olmas1 >

27-Otelin aydinlanma ve havalandirma sistemlerinin 586 |1.126 |0.52

yeterliligi
28-Otelin i¢ mekaninin ferah ve genis olmast 5,5 0,946 (0,40
Faktor-2: Giivenirlilik 5,808 0,82

9-Tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna giiven

.o 59 1,02 0,55
diizeyi

11-Servis }fapan..pers.onelln yiyecek-icecek icerikleri 6.08 |0.681 037
hakkinda bilgi diizeyi 0,813

12-Otel isletmesinin reklamlarda verdigi verdigi

L . . 5,81 (0,661 |0,69
taahhiitleri yerine getirmesi

13-Giinlik oda temizligi,carsaf vb degisimi gibi

. . . 5.9 0,57 10,59
hizmetlerin yeterliligi

Faktor-3: Heveslilik 5,878 0,87

HiIZMET PERFORMANS MODELI

16-Calisanlarin nazik, saygili, giileryiizlii ve samimi- 601 |0.899 |0.58

yetleri

17-Ote.:le giris-¢ikis islemlerindeki hiz ve performans 596 |0.656 |031 .
diizeyi g
19-Odanin s6z verilen siirede hazirlanmasi 5,6 0,418 10,33

23-Otelde kalman siirede her miisteriye deger veril-

IO . . 5,89 10,563 [0,55
digi ve 6zen gosterilmesi

Faktor-4: Giiven/Yeterlilik 6,063 0,83
1-Yiyecek ve igeceklerde kalite ve yeterlilik diizeyi | 6,06 |0,448 | 0,65
2-Calisanlarin davranislarindaki tutarlilik 6,46 0,118 | 0,83 0,917

3-Meniilerde miisterilerin milliyet, yore vb ozellikle-

rinin dikkate alinmasi 5913 | 1,104 10,65
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Faktor-5: Empati 6,183 0,83

34-Miisteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik diizeyi 6,1 0,001 | 0,84

35-Yiyecek ve jgecek meniilerinin kiiltiirel ve damak 627 [1.192 |0.44
tadina uygunlugu
0,941

38:Qa115anlar1n miisterilerle iletisim kurabilme yete- 609 |0.643 | 0.66
negi
40- Caliganlarin kendilerini misteri yerine koyarak

. . . 6,27 |1,052 |0,83
tutum sergileyebilmesi

Her boyutu olusturan degiskenler icin de agirliklar incelendiginde dagi-
limin homojen olmadig1 goriilmektedir. Degiskenlerden kalite boyutlaria ve
oradan da hizmet performanst boyutuna gelen performans degerinin hesap-
lanmasinda bu agirliklar dikkate alinmalidir. Ayrica, yoneticilerin agirlig
yiikselen boyut ve degiskenlerin kapsadig1 unsurlara daha ¢ok 6nem verme-
leri miigteri beklentilerinin karsilanmasi i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir.

Sonug¢

Calismada, Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli ii¢ ter-
mal otel miisterileri iizerinde yapilan ve SERVQUAL 6lgegine uygun anket
sorularinin kullanildig1 bir aragtirmanin verilerinden istifade edilmistir.

Toplam 422 ornekleme dayali veriler igersinden 42 soruluk miisteri
hizmet kalitesi algilamastyla ilgili sorular model igin kullamlmustir. Oncelikle
faktor analizi ile 5 kalite boyutunda siniflandirilan veriler, daha sonra birinci
ve ikinci dereceden 6lgiim modellerinin hazirlanmasinda kullanilmastir.

Son olarak elde edilen ikinci dereceden 6l¢iim modeli, yani yapisal esit-
lik modeli kalite temelli bir performans modelini tanimlamaktadir. Bu mo-
delde her boyut (faktdr) ile bu boyutlara ait degiskenler icin standardize
edilmis faktor agirliklart hesaplanmistir. Boyutlar icin hesaplanan agirlik
degerleri birbirine ¢ok yakin olmasi, boyutlarin ana performans degiskenine
katkilarinda ¢ok farkliliklar bulunmadigini gostermektedir. Bunun yaninda
her boyut i¢in alt degiskenlere ait agirliklar farkli dagilmaktadir.

Bu kapsamda oncelikle dlgegin giivenilirligi ve gecerliligi incelenmistir.
Modelin gegerliliginin saglanmasinda sorun ¢ikaran degiskenler boyutlardan
kaldirilmigtir. Ancak her boyut igin (6rtiik degiskenler) en az ti¢ degisken bu-
lundurulmasi sart1 saglanmigtir. Yapilan analizler sonucu tiim boyutlar i¢in
modelin yap1 ve ayirt etme gegerliligine sahip oldugu belirlenmistir.
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Calisma sonucunda elde edilen kalite temelli performans modelinin bo-
yutlart aktor analizi sonucunda olusturuldugunda SERVQUAL 6l¢egindeki
bes boyuta ¢ok yakin ¢ikmasi ve hatta birebir ortiismesi dikkat ¢ekicidir.
Model boyutsal anlamda SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢eginin 6zelliklerini
kapsamaktadir. Bu nedenle elde edilen model, SERVQUAL hizmet kalitesi
gercevesinde bir performans 6l¢lim modelidir ve tamamen Afyonkarahisar ili
termal otel isletmelerinde miigteri kalite algilarina dayali performans 6l¢ii-
miinde kullanilabilecektir. .
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