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HiZMET KALITESIi KAPSAMINDA HEVESLILIK
BOYUTUNA ILISKIN BEKLENTI VE ALGILARIN
BELIRLENMESI
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Ozet :

Kiiresellesmenin belirgin etkilerinden birisi olan sert rekabet kosullar1 hizmet endiistrisinde
de kendini hissettirmektedir. Ozellikle konaklama isletmelerinde konuklarin beklenti ve

algilamalar1 arasindaki iliski ve yonii akademik ¢alismalar kadar sektor yoneticilerinin de
dikkatini ¢cekmektedir.

Bu caligmanin temel amaci, konaklama hizmetlerinden yararlanan konuklarin heveslilik
boyutuna yonelik beklenti ve algi diizeyleri arasindaki iliskiyi ve bu iliskinin yoniini
belirlemektir. Bu amagla 6nceden gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi temel alinarak anket formu
gelistirilmis ve katilimcilara yoneltilmistir. Calisma Ankara-Haymana ilgesinde faaliyet
gosteren iki dort yi1ldizli otelde konaklayan 166 katilimer ile gerceklestirilmistir. Calismanin
sonucunda heveslilik boyutundaki algi ve beklentiler arasinda ters yonlii bir iliskinin varligi
tespit edilmistir. Bu ¢alisma “hizmet kalitesi kapsaminda heveslilik boyutuna iligkin beklenti
ve algilarin belirlenmesi” baglikli yliksek lisans tezinden 6zetlenmistir.
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DETERMINING EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS OF
QUALITY SERVICING IN TERMS OF WILLINGNESS

Abstract:

Severe competition conditions , one of the distinct effects of globing, have also become
efficient in servicing sector. The relations and aspects among the expectations and
perceptions of potential customers are bringing out notice to academic studies as much as to
sector administrators.

The basis of this study is to determine the relation between the expectations and perceptions
of potential customers in institutional accommodation, and to emphasis its related
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dimensions. SERVQUAL, a pre-developed scale used for this purpose, has been modelled as
a questionairre and subsequently conducted on applicants. This survey took place among 166
applicants in two four-star-hotels located in Ankara-Haymana. The survey results have
shown that there is an inverse relationship between expectations and perceptions of quality
servicing in terms of willingness . The survey has been summarized in the post graduate
thesis under the title ‘‘Determining Expectations and Perceptions of Quality Servicing in
terms of Willingness’’.

Key Words: Quality service, Hotel managements, SERVQUAL, Willingness

GIRIiS

Hizmet sektoriiniin ekonomideki paymin artisiyla birlikte hizmet sektoriiniin talepleri de artmaktadir.
Artan talep, hizmet sektdriinde rekabetin siddetini de yiikseltmektedir.Onemi her gecen giin artan hizmet
sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile isletmelerin
miisteri goziiyle degerlendirilmesi saglanmakta ve bu verilere dayali olarak da kalite gelistirme uygulamalariyla
rekabet gii¢leri artirilmaya ¢alisilmaktadir. Rekabet ise daha kaliteli hizmet anlamina gelmektedir. Giiniimiizde
hizmet isletmeleri, rakiplerinden daha bagarili olabilmek i¢in, sunduklari hizmetlerin kalitesini diizenli olarak
6lemektedirler. Literatiirde hizmet kalitesinin dl¢iimiine dair ¢ok sayida yonteme ulagsmak miimkiindiir. Hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde en yaygin kullanilan 6lgek, Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6lcegidir. Olgek genelde miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti algilama
diizeyini belirlemek i¢in hazirlanmigtir. Ancak, konu ile ilgili literatiir incelendiginde, konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesi lizerine yapilan ¢alismalarin: SERVQUAL 6l¢eginin biitiin boyutlarina yigildig: séylenebilir.

Bu arastirmada, literatiirden farkli olarak SERVQUAL &lgeginin boyutlarindan biri olan “heveslilik”
boyutunda miisterilerin beklenti ve algilamalarinin belirlenmesi yontemine yer verilmeye calisilmistir. Boylece
isletmelerin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu ele alinarak bu alandaki sonuglara kii¢iik bir 151k tutulmasi arzu
edilmistir.

Calisma, Ankara-Haymana ilgesinde faaliyet gosteren iki dort yildizli otel isletmesinde
gerceklestirilmis ve kalite 6lgcme yontemi olarak SERVQUAL blgeginden yararlanilmistir. Orneklem olarak,
toplam giinliik 500 kisi kapasitesi olan ve ortalama %60 doluluk oraninda hizmet veren otel isletmesinde 166
kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek miisterilerin heveslilik boyutunda beklenti ve
algilama diizeyleri karsilastirmistir. Aragtirma sonuglarina gore algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina ragmen
beklentilerin de yiliksekligi,heveslilik skorlarini negatif biiyiiklige tagimistir.

Bu calismanin birinci bdliimiinde konu ile ilgili literatiir bilgisi verilmistir.ikinci béliimde ¢aligmanin
amactevren ve Orneklemi,yontemi ve bulgulart agiklanmistir.Son boliimde ise calisma 6zetlenerek Oneriler
sunulmustur.

1.YAZIN TARAMASI

Hizmet kavrami ilk defa 17. yiizy1l sonlar1 ve 18. yiizyil baslarinda Avrupali filozoflarca sistemli bir
sekilde ele alinmis ve zirai faaliyetlerin disindaki tiim faaliyetler olarak tanimlanmigtir. Bu agiklamalar 15181nda,
literatiir incelendiginde bilim insanlar tarafindan hizmetin farkli bir ¢ok tanimimin yapildig1 goriilmektedir. Bu
tanimlardan bazilarina agagidaki anlatimlarda yer verilmistir.

Philip Kotler,hizmeti doyum ya da yarar saglamalar1 i¢in bir bedel karsiliginda tiiketicilere sunulan
aktiviteler olarak tanimlamaktadir. (Akbaba ve Kiling, 2001:162: Kogbek, 2005:28).. Bir diger tanim da,
dogrudan satisa sunulan ya da iiriinlerin (mal/hizmet) satisiyla birlikte saglanan yararlar ve doygunluklar olarak
yapilmaktadir (Tenekecioglu, 1992:159: Sevimli, 2006:1) Parasuraman ve arkadaslarma gore hizmet: zaman,
yer, bicim ve psikoloji bakimindan fayda saglayan ekonomik faaliyetlerdir (Parasuraman vd., 1985:41).
(Goetsch ve Davis, 1998: 104: Rahman vd, 2007:39), Kuriloff ve arkadaslar ise hizmeti: tiikketici ihtiyaglarinin
tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir {iriin olarak tanimlamaktadir (Kurillof
vd, 1993:247: Rahman vd, 2007:39).Ancak bu ¢alismada hizmet Tiirk Dil Kurumunun tanimladig1 gibi birinin
isini gérme ya da birine yarayan igi yapma olarak incelenecektir.(TDK, 1988:649: Esin, 2004:11: Yumusak,
2006: 6).

38



Kastamonu Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Nisan 2015, Say1:7

Hizmet kalitesi kavrami, farkli tanimlart olan bir kavramdir.(Edvardsson, 1998:142) tarafindan miisteri
beklentilerini karsilayabilme, ihtiya¢c ve gereksinimleri belirleyebilme derecesi olarak tanimlanirken, (Teas,
1993:27) tarafindan, performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak tanimlamistir. (Parasuraman
vd,1985:42) ise hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak
tanimlamigtir (Gokdelen, 2007:20).

Onemi her gecen giin artan hizmet sektdriinde hizmet kalitesinin dl¢iilmesi biiyiik énem tasimaktadar.
Hizmet kalitesinin Olglilmesi ile isletmelerin miisteri goziiyle degerlendirilmesi saglanmakta ve bu verilere
dayali olarak da kalite gelistirme uygulamalariyla rekabet giigleri artirilmaya calisilmaktadir.(Eleren ve
Kili¢,2007)isletmelerde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi sunulan kalitenin belirlenmesinde ve rakiplerin bu
konuda ne diizeyde oldugunu ortaya koyar. Sonugta yapilan dl¢limler sayesinde kritik olan faktorler belirlenip
bu faktorler dogrultusunda miisterilerin nasil memnun edilecegi konusunda daha somut verilerle hareket edilmis
olunur. Bu da isletmelere rakiplere gére miisteri beklentilerini karsilamada 6nemli bir {istiinliik saglar. Ayrica
olumlu firma imaj1 olugurken iyi ve karli isletmelerde ¢aligmay1 tercih eden kendini isletme ile &zlestirmek
isteyen personeli elde tutma basarisi artar ve maliyetlerde diisiis saglanir (Kogbek, 2005:41). Hizmet kalitesinin
Olciilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin de ilk asamasini olusturmaktadir. Hizmetlerde
gelinen diizey birgok yoniiyle 6l¢iilebilmektedir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru
bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar atabilir. (Parasuraman
vd,1985:42)Hizmet  isletmelerindeki  Olgiimler {iretim  igletmelerindeki,6l¢iimlere  gére daha  zor
olmaktadir.Ciinkii hizmet kavramimin kazandirdigi faydanin nicel 6lgiitlerle degerlendirilmesi zordur. Bu
yiizden, bu konuda genellikle algilama diizeyleri iizerine Slgekler gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢giimiinde
miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti algilama diizeyini belirlemek i¢in en yaygin kullanilan 6lgek,
Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL &lgegidir.

SERVQUAL formati temel olarak: beklenen hizmet — algilanan hizmet arasindaki fark ile hizmet
kalitesinin on boyutuna (somutluk, giivenilirlik, yanit verebilme, yetkinlik, nezaket, tutarlilik, glivenlik, erigim,
iletisim ve miisteriyi anlamak) dayanir. SERVQUAL anketinde bulunan her madde ayrica iki farkli boyutta
degerlendirilmistir. Bu boyutlardan biri miisterilerin, hizmet endiistrisindeki ideal firmadan genel olarak
beklentilerini olgerken, diger boyutta da hizmet kalitesi degerlendirilmek istenen belirlenmis bir firma
hakkindaki algilanan hizmet kalitesi 6l¢iilmektedir (Brown vd, 1991:259).

SERVQUAL formati hazirlanirken, beklentiler boliimii ig¢in anket uygulanan kisiler, hizmet
kategorisindeki sirketin sunmasi gereken hizmetin seviyesini belirlemektedirler. Algilanan hizmet bolimil i¢in
ise anket uygulanan kisilerden, hizmetlerinden faydalandiklar ve hakkinda bilgi sahibi olduklar1 bir firmay1 goz
online alarak degerlendirme yapmalari ve algilarini aktarmalari istenmistir. En diisigii “kesinlikle
katilmiyorum” ve en yiiksegi “tamamen katiliyorum” olmak iizere, 7 boyutlu bir 6lgek hazirlanmistir (Brown
vd,1991:259). Diizenlenen arastirma g¢aligmasi neticesinde, beklenen hizmet kalitesinden algilanan hizmet
kalitesi diisiilerek, on boyutun her birini olusturan 6zelliklerin, boyutlarin tamamina sagladigi katki, faktor
analizi ile bulunmustur. Analizler sonucunda, boyutlar birlestirilerek bes temel boyutta toparlanmistir. Bu
boyutlardan ii¢ii, ilk asamada bulunan on boyutun i¢inde yer almaktadir: “Giivenilirlik”, “somutluk” ve “cevap
verebilme”. “Yetkinlik”, “tutarlilik, “nezaket” ve “giivenlik” boyutlar1 “giivenlik” baslig1 altinda toplanmistir.
Benzer sekilde “erisim”, “iletisim” ve “miisteriyi anlama” boyutlar1 da “empati” baslig1 altinda birlestirilmistir
(Akan, 1995:10).

Olusturulan bes yeni boyut asagidadir:
*  Somutluk: Fiziksel unsurlar, ekipman, personelin goériiniimi.
*  Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetin tam ve dogru olarak yerine getirilmesi.
* Cevap Verebilme: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istegi.
* Giiven: Calisanlarin bilgili ve kibar olmasi, giiven uyandirmasi

*  Empati: Firmanin miisterilerin diisiincelerini onemsemesi
Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren bes fark (bosluk) bulunmaktadir. Bu farklar, miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklardir ve farklarin yonii ve biyiklighi hizmet Kkalitesini

tanimlamaktadir (Parasuraman vd, 1985).

Fark-1: Miisteri beklentileri ve yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi arasindaki fark,
Fark-2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki fark,
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Fark-3: Hizmet kalitesi standartlari ile hizmetin sunumu arasindaki fark (hizmet performansi farki),
Fark-4: Hizmetin sunumu ile dig gevre ile iletisimler arasi fark,
Fark-5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk dort bosluga dayali ortaya ¢ikar).

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde pek ¢ok ¢aligma bulunmaktadir.Bu galigma diger ¢alismalardan
farkli olarak hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in en ¢ok kullanilan yontem olan Servqual 6l¢eginin “heveslilik”
boyutunu incelemistir.Heveslilik,isletme ¢alisanlarinin ¢alisma istegine sahip olmalari, miisterilerin
beklentilerini ve isteklerini gozetmeleri, yardimsever ve anlayisl yaklasimlar icerisinde bulunmalar vb.,
oncelikli olarak miisteri memnuniyetinin ve buna bagli olarak miisteri sadakatinin tesis edilmesi adina
onemlidir.

Miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasinin, ¢alisan heveslilik ve isteklilik diizeyleri
ile direkt ilgili olmast dogrultusunda, misteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin olusturulmasi ile
isletmenin elde edebilecegi avantajlar, asagida verildigi sekilde, aym1 zamanda isletme calisanlarinin
miisterilerini gdzeterek ¢alismalar: baglaminda da s6z konusu edilebilir (William, 2007).

e Pazar payin1 korumak:
*  Yiiksek degere sahip miisterileri ¢ekebilmek ve elde tutabilmek:

* Yiksek degerdeki miisterilerin beklentilerine yonelik mal ve hizmet {retiminde
bulunuldugunun mesajini vermek:

*  Kendi miisteri kitlesini olugturmak
*  Firsat maliyetlerinin olugturulmasina zemin hazirlamak

Memnuniyet diizeyleri gozetilen ve memnuniyet duymalar1 saglanan misterilerin isletmeye sadik
hareket etmeleri s6z konusu olmaktayken, farkli memnuniyet derecelerinin / diizeylerinin sadakat duygusunun
devam ettirilmesine yonelik siireyi de direkt olarak etkiledigi belirtilmektedir. Ornegin: yiiksek diizeyde
memnuniyet, daha uzun dénemli olarak sadakat duygusunun tagimmasini saglamaktayken, memnuniyet diizeyi
azaldik¢a, sadakatin devam ettirildigi siirenin de o oranda azaldig1 bilinmektedir (Catt ve Kogoglu, 2011). Bu
baglamda da miisteri memnuniyetinin Otesine gegilebilmesi i¢in, yani, ¢alisan heveslilik ve isteklilik
diizeylerinin miimkiin oldugunca tesis edilebilmesi isletmelerin asagida hususlart géz 6niinde bulundurmalari
onerilmektedir (Bayuk ve Kii¢iik, 2007).

*  Miisteri istek, ihtiyac ve beklentilerinin dogru tespit edilmesi adina stratejiler belirlenmesi:
*  Miisteri taleplerinin periyodik olarak takip ve tespit edilmesi:

*  Miisteri beklentilerinin lizerinde iiriin ya da hizmet sunumu yapilmast:

*  Miisterilere her zaman sicak, samimi ve igten yaklasilmasi:

*  Miisterilerin taleplerinin her zaman olumlu olarak degerlendirilmesi:

*  Miisterilere degerli olduklar1 mesajinin verilmesi

Hizmet endiistrisinde “heveslilik (responsiveness)” kavrami, literatiirde ayni zamanda “sorumluluk”,
“kargilik verebilirlik”, “karsilik verme”, “cevap verebilirlik”, “cevap alinabilme”, “isteklilik”, “muamele” ve
“calisma coskusu” kavramlari ile de tanimlanmaktadir.Hizmet endiistrisinde heveslilik,6ncelikli olarak miisteri
memnuniyetinin ve buna bagli olarak miisteri sadakatinin tesis edilmesi adina onemlidir. “Misteri sadakati”
kavrami: misterinin, bir firma ya da marka ile olan iliskisini devam ettirme istemi olarak tanimlanabilmektedir.
Bu yoniiyle de “miisteri sadakati”, miisterilerin taahhiitlerini ve bir hizmete, {irline, markaya ya da isletmeye

yonelik tutumlarini ifade etmektedir (Kim vd, 2004).
Konu ile ilgili literatiir incelemesi, asagida verilen anlatimlarda ayrintili olarak degerlendirilmistir.

Tanriverdi ve Erdem (2010) ¢alismalarinda, “Heveslilik Boyutu”nu “Cevap Vericilik Boyutu” olarak
degerlendirmislerdir.“SERVQUAL Olgeginde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Cevap Vericilik
(Responsiveness) Boyutu™: is gorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin
zamaninda olmasini igermektedir”.
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Yaprakli ve Saglik (2010) “Heveslilik Boyutu”nu, “Muamele Boyutu” olarak degerlendirmisler ve
“Muamele Boyutu” igerisinde, otel isletmesi hizmetinden yararlanan misterilerin hizmet kalite diizeyine iliskin
algilarinin yer aldigini ifade etmislerdir.

Ustaahmetoglu ve Saver (2011) “Heveslilik Boyutu”nu “Sorumluluk Boyutu” olarak
tanimlamistir. “SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesi boyutlarindan “Sorumluluk Boyutu”, hizmet verenin
miisteriye karsi sorumlu bulundugu tepkisellik, zamanlilik, tamlik ve siireklilik gibi kriterlere karsi olan
sorumlulugunu agiklamaktadir”.

Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007) “Heveslilik Boyutu”nu “Sorumluluk (Responsibility) Boyutu” olarak
tanimlastir. “SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesi boyutlarindan “Sorumluluk Boyutu”, personelin zamaninda
servis vermeye istekli ve hazir olmasidir ve bu boyut kapsaminda, tiim islemlerin zamaninda tamamlanmasi da
gerekir”.

Cicek ve Dogan (2009) “Heveslilik Boyutu”nu, yine “Sorumluluk (Responsibility) Boyutu” olarak
tanimlamistir. “SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesi boyutlarindan “Sorumluluk Boyutu”, sirket ¢aliganlariin
yararli ve hizli saglama yetenegine sahip olmalarini ifade etmektedir. Bu boyut kapsaminda ¢alisanlar:
dikkatlilik, yardim ve hizli hizmet sunmak i¢in istekli olmali ve miisterilerine karsi sorumluluk duymalidirlar”.

Ulasanoglu (2005) ¢alismasinda, SERVQUAL Olcegi “Heveslilik Boyutu”nu “Cevap Verebilirlik
Boyutu” ve “Karsiik Verme Boyutu” olarak degerlendirmistir. “SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesi
boyutlarindan “Cevap Verebilirlik Boyutu” ya da “Karsilik Verme Boyutu”, miisterilere yardim etme istegini ve
hizmet saglayabilmeyi ifade etmektedir”.

Soydal (2008) arastirmasinda, SERVQUAL Olgegi “Heveslilik Boyutu”nu “Yanit Verme Boyutu”
olarak degerlendirmistir.“SERVQUAL Olcegi hizmet kalitesi boyutlarindan “Yanit Verme Boyutu”, miisteriye
yardim etme istegi ve hizmeti tam olarak sunma olarak tanimlanabilmektedir”.

Sonug olarak SERVQUAL Olgegi “Heveslilik Boyutu”: Yilmaz, Celik ve Depren (2007) tarafindan, su
sekilde degerlendirilmistir: “SERVQUAL Olgegi “Heveslilik (Responsiveness) Boyutu”, zamaninda ve hizli
hizmet sunmay1 ve yardimseverligi ifade etmektedir. Bu baglamda Heveslilik Boyutu, hizmetin saglanmasinda
calisanlarin istekli olusu ile ilgilidir ve misterilere karst hevesli olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine
getirme anlamindaki ¢aligan yaklagimlarini igermektedir.

2.ARASTIRMANIN AMACI ,EVRENI VE YONTEMI

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢aligmanin temel amaci, konaklama hizmetlerinden yararlanan konuklarin hizmet kalitesi
boyutlarindan heveslilik boyutuna yonelik beklenti ve algi diizeyleri arasindaki iliskiyi ve bu iliskinin yoniini
belirlemektir. Ayrica, miisterilerin hizmetten beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkliliklarin belirlenerek
kargilagtirmali olarak degerlendirilmesidir.

2.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirma evrenini Tiirkiye’deki termal kaplica otelleri olusturmaktadir.Calismanin evrenini Ankara-
Haymanada bulunan kaplica otelleri olusturmaktadir.Orneklemini ise Ankara-Haymana ilgesi termal turizmde
faaliyet gosteren misteri kapasitesi 500 kisi,ortalama doluluk orant %60 olan dort yildizli iki otel misterileri
olusturmaktadir.Anketler 2013 Ocak-2014 Mart tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Calismanin ana kiitlesi
olarak 216 miisteri igerisinden verileri saglikli goriilen 166 kisi 6rneklem olarak se¢ilmistir.

2.3. Arastirmanin Yontemi

Calismada anket uygulamasi otel isletmelerinden hizmet alan miisteriler arasindan tesadiifi segilerek
uygulanmigtir.Uygulanan  ankette Parasuraman vd.tarafindan gelistirilen SERVQUAL dlgeginden
yararlanilmigtir. Anket iki asamadan olusmaktadir. Birinci boliimde,demografik sorular ve miisterilerin
konaklama profilleri yer almaktadir.ikinci béliimde heveslilik boyutu beklenti ve algi olmak iizere iki grupta
besli Likert dlgekli (1.Cok 6nemli 5.Cok onemsiz) 18 adet soru yer almaktadir.Anketlerin giivenirliligi test
edilmistir (C.Alpha : 0,96). Giivenirliligi artiracak sekilde sorularda yapilan son degisikliklerle uygulamaya
hazir hale gelmistir.
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Uygulanan anketler SERVQUAL 6lgeginin orijinine bagli kalmak {izere arastirmanin amag ve kapsami
bagli bulunan sektoriin sartlar1 dikkate alinarak iizerinde ilave ve degisiklikler yapilmistir..Arastirmada elde
edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 21.0 programi kullanilarak analiz
edilmistir. Verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlar1 (Say1, Yiizde, Ortalama, Standart sapma)
kullanilmistir.Niceliksel verilerin kargilagtirilmasinda eslesmis gruplar arasindaki farki belirlemek {izere
eslesmis gruplar t-testi, bagimsiz iki grup arasindaki farki t-testi, ikiden fazla grup durumunda parametrelerin
gruplararasi karsilagtirmalarinda Tek yonli (One way) Anova testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde
Scheffe testi kullanilmistir. Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda, %S5 anlamlilik diizeyinde
degerlendirilmistir.

2.4.Arastirma Bulgulan
2.4.1. Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Tablo 2.4.1°den anlagilabilecegi gibi:Arastirmaya katilan misterilerden kadin katilimcilar (% 53) erkek
katilimcilara oranla (% 46) sayica daha fazladirlar. Miisterilerin biiyiik gogunlugu evlidir (% 95).Miisterilerin
yaridan fazlasi 50 yas ve lizeri yas grubundadir. Bu Miisterilerin orani ise % 57’dir. .Miisterilerin % 47’sini
emeklilerin olusturdugu gézlenmektedir.Miisterilerin % 47’si ilkogretim mezunu, % 28’1 ortadgretim / lise)
mezunu, % 14’{ 6n lisans ve % 10’u lisans mezunu olup, gelir diizeyleri (% 42) 501 — 999 TL arasindadir.

Tablo 2.4.1: Miisterilerin Demografik Ozellikleri

CINSIYET N %
KADIN 88 53
ERKEK 76 46

EKSIK VERI 2 1,0
TOPLAM 166 100
MEDENI DURUM N %
EVLI 158 95
BEKAR 8 5,0
TOPLAM 166 100
YAS N %
1224 2 1,0
2534 16 10
35-44 13 8,0
45— 54 40 24
55 VE UZERI 94 57
EKSIK VERI 1 0
TOPLAM 166 100
MESLEK N %
MEMUR 18 11
isci 6 3,0
ISVEREN 3 2,0
EMEKLI 78 47
KENDI isi 21 13
EV HANIMI 24 14
issiz 5 3,0
DIGER 3 2,0
EKSIK VERI 8 5,0
TOPLAM 166 100
EGIiTiM N %
ILKOKUL / ILKOGRETIM 78 47
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ORTAOGRETIM / LISE 47 28
ON LISANS 23 14
LISANS 16 10
LISANSUSTU 1 5,0
EKSIK VERI 1 5,0
TOPLAM 166 100
GELIR N %

350 TL ve DAHA AZ 4 2,0
351 —500 TL 14 8,0

501 —999 TL 69 2
1.000 — 1.999 TL 48 29
2.000 TL VE UZERI 18 11
EKSIK VERI 13 8,0
TOPLAM 166 100

2.4.2. Miisterilerin Konaklama Profilleri

Tablo 2.4.2’den anlasilabilecegi gibi:Arastirmaya katilan miisterilerin konaklama profili:Miisterilerin
% 78’1 daha once de aymi isletmede konaklamislardir.% 22’si ise bu isletmeye ilk defa geldiklerini
belirtmiglerdir.Miisterilerin % 49’u isletmeyi bes ve lizerinde ziyaret ettiklerini belirtmisler ve igletmeyi tercih
etmelerinin temel nedenini de saglik hizmetleri (% 84) olarak ifade etmiglerdir.Miisterilerin (% 88), aile
bireyleri ile isletmede konakladiklarimi belirtmislerdir. Isletmede kalnan giin sayis1 ise(%42),10 — 13 giin
arasindadir.Miisterilerin biiyiikk cogunlugu ise konaklama {iicretini kredi karti (% 77) ile odediklerini /
Odeyeceklerini belirtmislerdir.

Tablo 2.4.2: Miisterilerin Konaklama Profilleri

DAHA ONCESINDE
ISLETMEDE KONAKLAMA N %
DURUMU
EVET 129 78
HAYIR 37 22
TOPLAM 166 100
ISLETMEYE GELIS SAYISI N %
ILK ZIYARET 37 22
2. ZIYARET 14 0,9
3. ZIYARET 21 13
4. ZIYARET 12 0,7
5. VE UZERI ZIYARET 82 49
TOPLAM 166 100
ISLETMEYIi TERCiH ETMEDE N %
ETKIiLi OLAN ARACLAR
ARKADAS / AKRABA 71 43
TAVSIYESI
SEYAHAT ACENTELERI - 0
SEYAHAT DENEYIMLERI 40 24
MEDYA 1 1,0
REKLAMLAR 3 2,0
INTERNET - 0
FUARLAR - 0
DIGER 32 19
EKSIK VERI 19 11
TOPLAM 166 100
KONAKLANILAN GUN SAYISI N %
1-3 17 10
4-6 5 3,0
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7-9 23 14
10— 13 70 42
14— 16 23 14
17 GUN VE UZERI 25 15
EKSIK VERI 3 2,0
TOPLAM 166 100
KATILIMCILARIN iSLETMEYE N %
TEKRAR GELME EGIiLIMLERI
iLE iLGILi ANALiZ
EVET 99 59,6
HAYIR 8 4,8
BELKI 57 34,3
EKSIK VERI 2 1,2
TOPLAM 166 100,0
KATILIMCILARIN iSLETMEYI N %
BASKALARINA TAVSIYE
ETME EGILIMLERI iLE iLGILi
ANALIZ
EVET 98 59,0
HAYIR 5 3,0
BELKI 61 36,7
EKSIK VERI 2 1,2
TOPLAM 166 100,0

2.5.0l¢eklere iliskin Bulgular

2.5.1. Miisterilerin Heveslilik Boyutuna iliskin Faktor Analizi

Aragtirmada kullanilan Heveslilik ifadelerine iliskin gilivenirlik ve gecerlilik analizi uygulanmistir.
Heveslilik durumuna iligkin genel giivenirlik katsayisi1 0,908 olarak yiiksek bulunmustur. Yapilan faktor analizi
ile “Varimax Doniistiirmesi Yontemi” kullanilarak, 6zdegeri 1’in {izerinde 4 boyut belirlenmistir. Elde edilen
verilerin faktdr analizini destekledigi belirlenmistir (Keiser — Meyer — Oikin Orneklem Yeterliligi Olgiitii: 0,73
ve 0,85 ve 4 faktoriin toplam varyansi % 64,78 ve % 73,11). Tablo 2.5.1°de Heveslilik durumuna iligkin faktor
yapisi ve faktorlere ait giivenirlik katsayilari asagida verilmistir. Elde edilen faktdr yapisi ve giivenirlik
katsayilarina gore heveslilik durumunu 6lgmeye yonelik ifadelerin giivenilir ve gegerli oldugu belirlenmistir.

Tablo 2.5.1: Miisterilerin Heveslilik Boyutuna {liskin Faktor Analizi

Faktor yiikii
I. BOYUT: HIZMET SUNUMU (Alpha=0,913)
Isletmeye iliskin Genel Memnuniyet Diizeyi 0,869
Hizmet Kalitesi 0,844
Hizmet Cesitliligi 0,743
Beklentilerin Kargilanmasi 0,799
Miisteriye Ozel Hizmet Sunulmasi 0,830
Hizli Servis 0,748
II. BOYUT:HiZMET HIZI VE KOLAYLIKLAR (Alpha=0,877)
Hizli Rezervasyon Imkani 0,717
Hizh Giris — Cikis Islemleri 0,736
1. BOYUT:
ISLETME iMAJI (Alpha=0,905)
Isletmenin Olumlu imaj: 0,740
Isletmenin Reklami 0,722
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Dogru Bilgilendirme (Brosiir ve Katalog) 0,781
Egitimli Kalifiye Personel 0,654
Giiler Yiizlii Personel 0,656
Saglik Personeli 0,604
IV. BOYUT:

MUSTERI iLISKILERI (Alpha=0,881)

Miisterilerle Iletisim 0,684
Problemlerin Kisa Siirede Coziimii 0,644
Sikayetlerin Dinlenmesi ve Coziimii 0,684
Miisteri Onerilerinin Degerlendirilmesi 0,574

2.5.2. Miisterilerin Bekledikleri ve Algiladiklar1 Hizmetlerin Heveslilik
Boyutlarindaki Ortalamalari

Tablo 2.5.2.1’den anlagilabilecegi gibi beklenen hizmet sunumu ile algilanan hizmet sunumu
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-
testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=11,422:
p=0,000<0,05). Beklenen Hizmet Sunumu ortalamasi (x=4,404) algilanan hizmet sunumu ortalamasindan
(x=3,411) ytiksektir.

Beklenen Hizmet Hizi Ve Kolayliklar ile algilanan hizmet hizi ve kolayliklar ortalamalarmin anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=5,259: p=0,000<0,05). Beklenen Hizmet
Hiz1 Ve Kolayliklar ortalamasi (x=4,378) algilanan hizmet hizi ve kolayliklar ortalamasindan (x=3,866)
yiiksektir.

Beklenen Isletme Imaji ile algilanan isletme imaji ortalamalarinin anlaml bir farklilik gésterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=5,312: p=0,000<0,05). Beklenen Isletme Imaj1 ortalamas1 (x=4,286)
algilanan isletme imaj1 ortalamasindan (x=3,714) yiiksektir.

Beklenen Miisteri Hizmetleri ile algilanan miisteri hizmetleri ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=6,032: p=0,000<0,05). Beklenen Miisteri Hizmetleri ortalamasi
(x=4,324) algilanan miisteri hizmetleri ortalamasindan (x=3,709) yiiksektir.

Beklenen Heveslilik ile algilanan heveslilik ortalamalarinin anlamli bir farklihk gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=7,625: p=0,000<0,05). Beklenen Heveslilik ortalamasi (x=4,348)
algilanan heveslilik ortalamasindan (x=3,675) yiiksektir.

Tablo 2.5.2.1: Miisterilerin Bekledikleri ve Algiladiklar1 Hizmetlerin Heveslilik Boyutlarindaki Ortalamalari

Olciiml BEKLENEN ALGILANAN
umier Ort Ss Ort Ss N t Fark
Hizmet Sunumu 4,404 0,671 3,411 0,917 | 166 11,422 -0,993 0,000
Hizmet Hiz1 Ve Kolayliklar 4,378 0,739 3,866 1,012 166 5,259 -0,512 0,000
Isletme Imaj1 4,286 0,706 3,714 1,042 | 166 5,312 -0,572 0,000
Miisteri Hizmetleri 4,324 0,687 3,709 1,080 | 166 6,032 -0,615 0,000
Heveslilik 4,348 0,616 3,675 0,879 | 166 7,625 -0,673 0,000

Diger istatiksel Analizler
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Yas degiskenine bagli olarak beklenen hizmet sunumu diizeyinde, isletme imaj1 diizeyinde, miisteri hizmetleri
diizeyinde anlamli farklilik bulunmustur.(p<0,050).

Yas degiskenine gore algilanan isletme imaj1 diizeyinde anlamli farklilik

bulunmustur.(p<0,050).

Egitim durumu degiskenine bagli olarak beklenen hizmet sunumu diizeyinde anlamli farklilik
bulundu(p<0,050).

Ziyaret say1st degiskenine bagli olarak beklenen hizmet sunumu,miisteri hizmetleri, heveslilik diizeyinde
anlamli farklilik bulunmustur(p<0,050).

Ziyaret say1st degiskenine bagli olarak algilanan hizmet hiz1 ve kolayliklar,miisteri hizmetleri, isletme imaji,
heveslilik diizeyinde anlamli farklilik bulunmustur(p<0,050).

Gelir diizeyi degiskenine bagli olarak beklenen hizmet hiz1 ve kolayliklar, misteri hizmetleri diizeyinde anlaml
farklilik bulunmustur(p<0,050).

Gelir diizeyi degiskenine bagl olarak algilanan hizmet sunumu, hizmet hiz1 ve kolayliklar heveslilik diizeyinde
anlamli farklilik bulunmustur(p<0,050).

Arastirmaya katilan ziyaretgilerin cinsiyet degiskenine gore beklenen hizmet sunumu, hizmet hiz1 ve kolayliklar,
isletme imaji,miisteri hizmetleri, heveslilik puanlarina gore t-testi sonucunda grup ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(t=7,799: p=0,000<0,05).,(t=3,514: p=0,000<0,05).,(t=2,461:
p=0,015<0,05), (t=2,924: p=0,004<0,05), (t=4,583: p=0,000<0,05). Erkeklerin beklenen hizmet sunumu,
hizmet hiz1 ve kolayliklar, igsletme imaj1, miisteri hizmetleri, heveslilik puanlari (x=4,786), (x=4,595), (x=4,434),
(x=4,493),(x=4,577) kadinlarin beklenen hizmet sunumu puanlarindan (x=4,082),
(x=4,200),(x=4,165),(x=4,185), (x=4,158) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan ziyaretgilerin algilanan hizmet hiz1 ve kolayliklar puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda
grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(t=-2,870: p=0,005<0,05). Kadinlarin
algilanan hizmet hiz1 ve kolayliklar puanlar1 (x=4,061), Erkeklerin algilanan hizmet hiz1 ve kolayliklar
puanlarindan (x=3,616) yiiksek bulunmustur.Algilanan igletme imaj1 puanlarina gore t-testi sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(t=-3,559: p=0,000<0,05). Kadinlarin
algilanan isletme imaj1 puanlari (x=3,957), Erkeklerin algilanan isletme imaji puanlarindan (x=3,398) yiiksek
bulunmustur. Algilanan miisteri hizmetleri puanlarina gore t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(t=-2,238: p=0,028<0,05). Kadinlarin algilanan miisteri hizmetleri
puanlart (x=3,867), Erkeklerin algilanan miisteri hizmetleri puanlarindan (x=3,493) yiiksek
bulunmustur.Algilanan heveslilik puanlarina gore t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
agidan anlamli bulunmustur(t=-2,587: p=0,011<0,05). Kadinlarin algilanan heveslilik puanlari (x=3,824),
Erkeklerin algilanan heveslilik puanlarindan (x=3,475) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin beklenen hizmet sunumu,hizmet hizi ve kolayliklar, beklenen isletme imajt,
miisteri hizmetleri, heveslilik puanlari ortalamalarinin tekrar gelme egilimi degiskenine gore anlaml bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amactyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(F=17,583; p=0<0.05).,(F=13,278;
p=0<0.05),(F=1,977; p=0,142>0.05),(F=3,554; p=0.031<0.05), (F=8,603; p=0<0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan hizmet sunumu, hizmet hiz1 ve kolayliklar,

isletme imaj1, miisteri hizmetleri, heveslilik puanlari ortalamalarinin tekrar gelme egilimi degiskenine gore
anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(F=3,868; p=0.023<0.05),
(F=5,534; p=0.005<0.05), (F=8,329; p=0<0.05), (F=5,993; p=0.003<0.05), (F=7,684; p=0.001<0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin beklenen hizmet sunumu, hizmet hiz1 ve kolayliklar, isletme imaji, miisteri
hizmetleri, heveslilik puanlari ortalamalarinin tavsiye etme egilimi degiskenine gore anlaml bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amactyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
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ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(F=44,450; p=0<0.05), (F=44,365;
p=0<0.05), (F=47,849; p=0<0.05), (F=66,098; p=0<0.05), (F=79,002; p=0<0.05), (F=0,283; p=0,754>0.05).

Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan hizmet sunumu, hizmet hiz1 ve kolayliklar, igletme imaji, miigteri
hizmetleri, heveslilik puanlari ortalamalarinin tavsiye etme egilimi degiskenine gore anlaml bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amactyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(F=1,018; p=0,364>0.05), (F=0,432;
p=0,650>0.05), (F=2,074; p=0,129>0.05), (F=0,781; p=0,460>0.05).

SONUC

Bu ¢aligmada hizmet kalitesini nicel olarak dlcerek isletmelerin kendilerini degerlendirmeleri amaciyla
bu konuda en ¢ok kullanilan yontem olan SERVQUAL o6l¢ek boyutunun “heveslilik” boyutunda miisterilerin
algilart ve beklentileri arasindaki fark degerlendirilmistir. Caligma bu konuda arastirma yapmak isteyen ve
ozellikle hizmet kalitesi ve boyutlart ilizerine ¢alismay1 diislinen arastirmacilara zemin hazirlamasi amaciyla
yapilmistir.Gelecekte bu konuda yapilacak arastirmalar i¢in bir kaynak niteligi tagimaktadir.

Yapilan ¢aligmada elde edilen bulgular sonucunda hizmet kalitesi kapsaminda “heveslilik” boyutunda
miisterilerin algi ve beklentileri arasinda farki belirlemek icin yapilan analiz sonucunda goriilmektedir ki:
miisterilerin otellerin verdigi hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet algiladiklar1 ortaya
¢ikmistir.miisterilerin alg1 ve beklentileri arasindaki fark hevesliligin alt boyutlariyla (hizmet sunumu,hizmet
hizi ve kolayliklar, igletme imaji, miisteri iligkileri) karsilastirildiginda farkliliklarin hizmet sunumu,miisteri
hizmetleri,igletme imaji,hizmet hizi ve kolayliklar boyutunda siralandigr anlasilmistir.Bu baglamda
arastirmanin bulgularinda otellerin miisteri beklentilerini karsilamakta onemli diizeyde yetersiz kaldiklari
goriilmistiir. Konu ile ilgili daha 6nce literatiirde yer alan benzer ¢aligmalar asagida anlatilmaktadir:

Mohsin ve Ryan (2005), Northern Terrioty’daki Darvin otellerinin hizmet kalitesini degerlendirerek,
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6nemini tartigmistir. 4 yildizli otellerde kalan 149 katilimecinin
beklentileri analiz edilmistir. Bunlardan bazilari: yardimsever 6n biiro personeli, odalarin temizligi, personelin
arkadasga destegi, hizmetin 6denen paraya deger olmasi, odalarin goriiniisii ve rahatligi, ilk izlenim, yiyecek
kalitesi, giris-¢ikis etkinligi, hizli oda servisi, odalardaki mobilyalar olarak belirlenmistir. Giliniimiizde
miisterilerin kalacaklart otelden ¢ok, hizmet personelini se¢gmeye basladiklart sonucuna varilmistir.

Douglas ve Comnor(2003), turizm sektoriinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinde yoneticilerin,
miisteri algilama diizeyleri iizerine beklentileri ile miisterilerin gergeklesen algilama diizeyleri arasindaki farklar
lizerine bir ¢alisma gerceklestirmistir. Calismada rekabet¢i avantaj saglamanin temel sartinin beklentileri
fazlasiyla karsilanmig bir miisteri kitlesine sahip olmaktan gectigi belirtilmektedir.

Y1ldi1z(2009),EGM ve Ank. Emn. Md. icin hesaplanan agirliklandirilmis servqual skorlari
kargilastirildiginda, en diisiik algilanan hizmet kalitesine sahip olan boyutun ikisinde de heveslilik boyutu
oldugu anlagilmistir.Bu bulgular dogrultusunda Emniyet Teskilat1 yoneticilerinin personele hizmet gotiirmede
daha istekli olmast ve bu durumu personele hissettirmesi gerekmektedir. Bu durumun diizeltilebilmesi i¢in
gerekli boyutlarda gerekli iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir.Emniyet Teskilatinin i¢ hizmet kalitesini
stirekli olarak yliksek tutmasi personelin beklenti ve algilarini diizenli 6lgmesiyle saglanacaktir sonucuna
vartlmistir.

Yilmaz,Celik ve Depren(2007) Devlet bankalarinin hizmetleri ile ilgili olarak miisterilerin beklentileri
ile algilamalart arasinda biitiin 6zelliklerde (boyutlarda) ¢ok biiyilk olmamasiyla birlikte agikliklar
goriilmektedir. Acgikliklarin negatif ¢ikmasi devlet bankasi miisterilerinin algiladiklart hizmet kalitesinin
beklentilerinin altinda yer aldigi anlamimi tagimaktadir. Ozellikle Heveslilik boyutundaki agiklik diger hizmet
boyutlarindan yiiksek diizeydedir.Ozel sektér banka hizmetleri sirastyla heveslilik, kuruma baglilik ve
giivenirlik boyutlarinda agikliklarin en yiiksek diizeyde oldugu sdylenebilir. Bu sonuglardan genel olarak 6zel
sektor ve devlet bankalarin miisteri beklentilerini karsilamadigi, bankalardan algilanan ve beklenen hizmet
kaliteleri arasindaki en ¢ok agiklarin hem devlet hem de 6zel sektor bankalar igin heveslilik hizmet boyutunda
oldugu ortaya ¢ikmistir.Bankalarin sunduklari hizmetlerde miisteri odakli olmalarina eskiye oranla daha fazla
Ozen gostermeleri gerektigi bir kez daha ortaya ¢ikmistir. Bu yilizden de bankalarin misteri memnuniyetini
stirekli 6lgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 hizmet boyutlarinda iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir
zorunluluk haline gelmektedir. Bu zorunluluk hem devlet hem de 6zel sektoér bankalart igin gegerlidir sonucuna
vartlmistir.
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Yapilan c¢alismada ve konu ile ilgili yapilan literatiir taramasi sonucunda anlasilmaktadir ki :
Isletmelerde hizmet kalitesine dnem verilmeli ve personel memnuniyetinin olusturulmast ile, personelin miisteri
beklenti ve algilamalarim1 daha iyi diizeyde anlayabilmelerini saglayabilmek igin personelin kendilerini
gelistirerek, kisisel yeteneklerini arttirmasini saglayacak gesitli egitim programlari sunmasi gerekmektedir.Bu
baglamda otellerde ¢esitli icerikteki egitimlerin verildigi personel, miisterilerle daha iyi iletisim kurarak miisteri
beklenti ve sunulan hizmete yonelik eksiklikleri daha objektif bir gozle degerlendirme firsatina sahip olacaktir.
Bu durum ise personelin, sunulan hizmetteki eksiklikleri ve miisteri beklentilerini daha iyi bir sekilde
anlamasini onemli derecede etkileyecektir.Verilecek egitimlerin ana konusunu misteri iliskileri,miisteri
memnuniyeti,personel motivasyonu saglama gibi konular olusturmalidir.Bunlarin yaninda personelin
performansini artiracak tesvik,ekstra maas, ¢esitli hediyeler, ayin personeli segme gibi ¢esitli 6diiller sunarak
personelin orgiitsel kararlara katilimi saglanarak diisiincesinin dinlenildigi ve dikkate alindigimi hissettirilerek
daha verimli bir sekilde galismasi saglanacaktir.Yine personelin performansini artiracak bir bagka unsur ise
hizmet departmanlar: arasinda karsilikli iletisimin arttirilmasi,¢ikan sorunlar karsisinda yoneticilerin sorunlart
en kisa zamanda ortadan kaldiracak uygulamalarda bulunmasi gerekmektedir.

Bunlar1 gergeklestiren igletmelerdeki personeller miisterilerle daha iyi iletisimde bulunarak: miisteri
beklenti ve sunulan hizmete yonelik miisteri algilamalarint daha etkin bir sekilde anlayabilir. Bunun sonucunda
ise, miisteri beklentilerini ve sunulan hizmete yonelik eksiklikleri daha iyi algilayan personelin,otellerde
caligmasini saglayacaktir.

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi iizerine ¢alisma yapmayi diisiinen gelecek arastirmacilarin,
ozellikle SERVQUAL boyutlarindan sadece tek bir boyutu segip incelemeye almalari,algi ve beklenti arasindaki
farkliliklarin nereden kaynaklandigini tespit edip isletmelere ¢6ziim Onerileri sunmalari,birden fazla farkl ilde
farkli isletmelere yilin farkli zaman dilimlerinde ulasabilmeleri hem literatiirdeki bu eksiklige énemli bir katki
sunacak hem de mevcut bulgularin tutarliliginin gézden gecirilerek bu tiir isletmelerin yapisi hakkinda
genellemelerin yapilabilmesine yardimci olacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT
THE PURPOSE OF THE STUDY

The main purpose of this study is to determine the relationship between the expectations and
perception levels of the guests who take advantage of the accommodation services and the
direction of this relationship in the responsiveness dimension from the quality of the service.
In addition, the other purpose is to determine the difference between the perceptions and the
expectations of the customers and making a comparative evaluation.

THE METHODS OF RESEARCH

The surveys were applied to randomly selected customers who take services at hotels.
SERVQUAL scale was used in the survey which was developed by Parasuraman et al. The
survey consists of two stages. In the first part, there are demographic questions and
accommodation profiles of the customers. In the second part, there are 18 questions with
five-point Likert scale (1. Very important 5. Very insignificant) which are divided into two
groups; expectations and perceptions in the responsiveness dimension. The reliability of the
survey had been tested (C.Alph to: 0,96). To increase the reliability, latest changes had been
made to the questions and the survey became ready to be implemented. The applied surveys
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were changed or edited taking into account the requirements of the sector to which the
purpose and scope of this research is connected, but being adhere to the origin of
SERVQUAL scale. The data obtained in this study were analyzed using the program SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) for Windows 21.0.

THE RESULT

In this study, for the self-assessment of the businesses, the difference between the perceptions
and expectations of the customers in the "responsiveness” dimension of the most widely used
SERVQUAL scale method have been evaluated by measuring the quality of service
quantitatively. This study has been prepared to form a ground for those who wants to do
research in this area and especially for researchers who want to study on service quality and
its dimensions. It can also be accepted as a resource for future research to be done in this
subject.

In the light of the findings in this study and as a result of the analysis made to determine the
difference between customer expectations and perceptions in the "responsiveness" dimension
of the quality of services it has been seen that: lower perception below expectations has
emerged in customers in all of the services provided by the hotel. When the differences
between expectations and perceptions of the customers are compared with the lower
dimensions of responsiveness (service delivery, speed of service and amenities, business
image, customer relations) it is understood that the differences are listed in the dimension of
service delivery, customer relations, business image, speed of service and amenities. In this
context, in the findings of this study hotels have been found to remain significantly
inadequate to meet the expectations of the customers.

It is understood in this study and as a result of the literature research about this subject that:
the service quality in businesses should be given more importance, staff satisfaction should
be supplied and staff should be submitted a variety of educational programs which will
develop themselves and increase personal capabilities in order to enable them to understand
customer expectations and perceptions better. In this context, the hotel staff who have been
given training in a variety of content will have an opportunity to assess customer expectations
and the defects of the offered services more objectively by establishing better communication
with customers. This situation will affect significantly the staff’s understanding customer
expectations and the defects of the offered services in a better way. The main topics of the
training should contain subjects such as customer relations, customer satisfaction, and staff
motivation. In addition to these, the staff will be motivated to work more efficiently by
providing incentives to improve the performance of the staff, extra salary, various gifts,
choosing the staff of the month, by ensuring their participation in organizational decisions,
and by making them feel that their ideas are taken into consideration. Another factor that will
improve the performance of staff is to increase mutual communication between service
departments and the manager’s handling and eliminating the problems as soon as possible.

The staff in these enterprises that accomplish the things mentioned above can communicate
with customers better and thus, they can understand customer expectations and perceptions
for provided services more efficiently. As a result of this, the staff who understands customer
expectations and the defects of the offered services will work in the hotel
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