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Ozet

Hizmet sektdriindeki tim firmalar gibi otellerde detan rekabet kausinda iyi ve kaliteli hizmet
sunmak zorundadirlar. Bigletmenin bagarisi hizmet fonksiyonunun ne kadar iyi gidna dgil,
misterinin o fonksiyondan beklentilerinin ne olcuderkandgina ba&lidir. Bu da bir bakima
verilen hizmetten ne kadar memnun @doun Olgustdir. SERVQUAL 6lgehizmet kalitesini
olcmek icin kullanilan bir yontemdir. Bu ¢cgtinada SERVQUAL yontemi yardimiyla bir hizmet
isletmesinden (otelden) hizmet satin alarstefilerin bekledikleri ve algiladiklari hizmet kisi
incelenmgtir. Yapilan bu calmada amagc bir hizmegletmesinden hizmet satin alan gterilerin
bekledikleri ve algiladiklari hizmet kalitesi anadaki farklihk olup olmadiini incelemektir.
Musterilerin boyutlara 6nem diizeyine gore v@rgiuanlara bakil@nda en yuksek gere sahip
olan boyutun yiyecek bolimi boyutu ofgu gérulmektedir. Bu boyutu sirasiyla givenlik
bolumu, kat hizmetleri bélimi ve 6n buro hizmetlbdlimi izlemektedir. Yapilan analiz
sonucunda migderilerin tim boyutlar icin algilanan ve beklenemrhet ortalamalari arasindaki
farklar incelendiinde tim boyutlarda ideal hizmet kalitesinesuthgl sonucuna varilntir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL

JEL Kodu: C1, C4, C8

SERVQUAL METHOD AND APPLICATION OF A SERVICE COMPAN Y

Abstract

All firms in the service sector such as hotels raguired to provide better and quality service
opposite increasing competition. How good is theise function of success of a business, but
to what extent the fulfillment of the expectatiafdhe costumer depends on the function. This is
in a sense a measure of how satisfied you are tivtlservice. SERVQUAL scale is a method
used to measure the quality of service. In thislh\stwith the help of SERVQUAL method of
operation of a service (hotel) costumers who pwgehservice were expected and perceived
service quality. The purpose of this study, custenvweho purchase a service operation of the

service was to examine whether the difference batvwexpected and perceived service quality.
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Looking at the scores according to the severithaifjhts customers with the highest value is
observed that the size of food portion size. Thisthe size of the security department,
respectively, followed by housekeeping departmertt front desk services department. As a
result of the analysis, the average customer serfoc all sizes the differences between
perceived and expected service quality achievedoreluded that the ideal of all sizes are
examined.

Keywords: Service, Quality of Service, SERVQUAL

JEL Classification: C1, C4, C8

1. Giris
Hizmet belli bir standardi olmayan, her gtari tarafindan farkl algilanabilen soyut bir kanr
olarak tanimlanabilir. Hizmet kavrami igin birgogntmlama mevcuttur bu tanimlamalardan
bazilari gagida ifade edilmgitir. Hizmetin en bilinen tanimi, bir gruptan gérine sunulan
herhangi birseyin sahiplgi ile sonuclanmayan bir faaliyet ya da faydadirtéfl ve Atan, 2004,
s. 18). Amerikan pazarlama enstitistnin taniminma gizmet; bir malin sati ile baslantili
veya tek olarak saf sunulan tatminler ve faydalargsayan aktivitelerdir (Ozer, 1997, s. 6).
Diger bir tanimda da @goudan satia sunulan ya da drtnlerin sayla birlikte sa&lanan yararlar
ve doygunluklarseklinde ifade edilmtir (Tenekeciglu, 2002, s. 159). Bone ve Kurtz ise
hizmeti tiketicilerin ihtiyaclarini kadayan soyutgler olarak nitelendirnsierdir (Atilgan, 2001,
s.20). Hizmet igin ¢ok fazla tanimlama bulunmasmedeni hizmet kavraminin birgok alanda
kullaniimasidir. Hizmetlerin o6zelliklegu sekilde siralanabilir (Akbaba ve Kiling, 2001, s.316
Atilgan, 2001, s. 21; Filiz, Yilmaz ve ¥eer, 2010, s. 61):

- Soyuttur,

- Heterojendir,

- Es zamanhdir,

- Dayaniksizdir.
Hizmet kalitesi daitilan hizmet seviyesinin mgteri isteklerini ne kadar iyi kadadiginin
olcusudur (Ozer, 1997, s. 13). Gronroos hizmettdsihi teknik kalite ve fonksiyonel kalite
olarak tanimlangtir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise hizmettésilni migteriler ve hizmet
organizasyonundaki unsurlar arasindaki egkielen olgtugu seklinde ifade etnsierdir
(Bulgan, 2002, s. 8). Hizmegletmelerinin sunmg olduklari hizmetin kalitesinin élcimunde
Gap modeli, SERVQUAL, SERVPERF, Gronroos modeliri warflama analizi, kritik olay
yontemi, hizmet barometresi gibi farkli araclarlaallmaktadir (Hotamgh ve Eleren, 2011, s.
222). SERVQUAL o6lcei hizmet kalitesini 6lgmek icin en sik kullanilatgéktir (Filiz, 2009b, s.
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76). Yapilan bu camada SERVQUAL o6lgg kullanilarak migterilerin hizmet gletmesinde
bekledikleri ve algiladiklari hizmet arasindakikidrklar incelenmitir.
2. Servqual Olcesi
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 199944, 1994b) hizmet kalitesi kavramina
genk bir perspektiften yakkarak hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL adi ¥en ayrintili
bir 6lcme yontemi gedtirmislerdir (Filiz, 2009b, s. 77). Bu 6lgme yontemi 2addeden olgan
béliimler halindedirilk béliimde tiketicinin hizmetsietmesinden beklentileri, ikinci bélimde
ise s0z konususletmeden algilagh hizmet performansi ayni maddeler kullanilaraki ayr
olculmektedir. Olgekte 1 tamamen katiliyorum ilké&sinlikle katilmiyorum arasinda gigen
yedili likert 6lgezi kullaniimistir (Filiz, Yilmaz ve Y&izer, 2010, s. 63). Boylelikle ngigrilerin
oncelikle kaliteli hizmetten beklentileri tanimlamgnwe sonra da ayni kalite gdstergeleri igin
hizmet verilen gletmenin kalitesi olctilmeye calimistir. ilk bolimdeki beklentiler ile ikinci
bolumdeki algilar arasindaki farkhliklar hizmet likesi olarak belirlenmektedir. Algilanan
hizmet kalitesi (SERVQUAL skoru)sagidaki gibi hesaplanmaktadir (Cicek ve gam, 2009, s.
204; Devebakan, 2006, s. 138; Filiz, 2009b, s. 54).
Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklen Hizmet
Hizmet kalitesi 6lcimiU sonucunda ¢ durum ortayarc(Yilmaz, Celik ve Depren, 2007, s.
237):

- Beklenen Kalite > Algilanan Kalite ise Rik Kalite

- Beklenen Kalite < Algilanan Kalite ise Yiksek Kalit

- Beklenen Kalite = Algilanan Kalite ise R Kalite
Hizmet kalitesi OlcimU sonucunda beklenen hizmetlgilanan hizmetten buyik olmasi
durumunda kalite kabul edilemez dizeydedir. Bekiehemetin algilanan hizmetgieolmasi
durumunda doyurucu kalite duzeyine gullia (Filiz, 2009b, s. 77; Yilmaz, 2007, s. 57). gu

gorsel olarak gagidaki gibi ifade etmek mumkundur.

Algilanan Beklenen

Hizmet (AH) Hizmet (BH)
\ Karsilastirma /
T
‘—\I—f"'BH _%HiBH AH- l]3H
s '
I ! I
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmasi Karsilanmasi Karsilanmamasi
! ' !
ideaI Kalite Doyurucu Kalite Diistik Iv(ali(e

Sekil 1: Algilanan Hizmet Kalitesi (Bulgan, 2002,4.
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SERVQUAL SKORLARI (SS) kullanilarak her bir boylt boyut sayisini géstermektedir) icin
ortalama SERVQUAL skoru (OSS) hesaplanir. Ortal@B&VQUAL skorlari iki gamada elde
edilir. ilk asamada her bir mgeri icin s6z konusu boyuta ait ifadelere verileBRY/QUAL
skorlari toplanir ve boyutu ajturan ifade sayisina bolinar.

SS=1/k Y (ai-bi)

ikinci asamada n sayida rgtiéri icin ilk adimda elde edilen sayilar toplaner neklem hacmine
bolundr (Yilmaz, Celik ve Depren, 2007, s. 236).

OSS=SS/n

Bulunan bu dger girliklandiriimamsg SS olur (Filiz, 2009a, s. 60).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesirkil@ten faktorleri belirlerken myferi
beklentilerinden yola cikarak klaklar modelini kullanmglardir (Filiz, 2009a, s. 55; Yilmaz,
Filiz ve Yaprak, 2007, s. 303). Miéri beklentileri ve méteriler tarafindan algilanan performans
arasindaki bgugun belirlenmesiyle ukalan sonuclar gelecekte sunulacak hizmetlgetmenin

oncelik sirasina gore yimasini sglar (Atilgan, 2001, s. 53).

3. Uygulama
3.1 Amag
Yapilan bu cabmada amacg bir hizmegletmesinden (otelden) hizmet satin alansteiilerin

bekledikleri ve algiladiklari hizmet kalitesi anadaki farklilik olup olmadiini incelemektir.

3.2 Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Antalya’da bulunan hizmeatetmelerinden hizmet satin alan gteriler
yontemiyle toplannstir. Otel migterilerinin tam listesine ufanak midmkuin olmagi icin otel
misterileri arasinda 3 hafta (20 Ocak — Si#bat) boyunca haftanin her ginu icin rassal olarak
secilms zaman dilimlerinde rassal secim yapgnve anketi cevaplandiracak gonullGsilare
anket uygulanmtir. Arastirmanin saha c¢amasinda kilerin dinlenme amaci ile otelde
olduklarindan gorime sayisi 200 anketle sinirli kaltm. MUsterilere G¢ anket uygulangtir.

IIk ankette demografik 6zelliklerini belirlemeye yaik sorular bulunmaktadiikinci ankette

misterilerin hizmet gletmesinin kalitesine yonelik beklentilerini tesgitmeye yodnelik sorular
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sorulmutur. Uclincli ankette de mtérilerin isletmenin hizmet kalitesine yonelik algilarini
belirleyecek 1 kesinlikle katilmiyorum ile 5 keski¢ katiliyorum seklinde bsli likert 6lgek
kullanilarak sorular sorulngtur.

3.3. Da&iskenler ve Yuzdeleri

Analizde SPSS 17 programi kullaniktm. Veriler icin Cronbach Alpha guvenirlik katsayi
0.967 olarak bulunmyur. Analiz icin hipotezler kurulmy elde edilen sonuclar % 95 given
duzeyinde migterilerin bekledikleri hizmet ile aldiklari hizmetrasindaki farkliliklarin anlaml
olup olmadgi incelenmgtir.

Arastirmaya katilan mgierilerin demografik o6zellikleri ve yuzdeleri sagidaki tabloda

verilmistir.

Tablo 1: Dgiskenler ve Yuzdeleri

Yas Sayi| Yuzde| Neden Sayl Ylzde
18-25 46 23 Fiyat uygun 22 11
26-40 67 33,5| Gavenli 48 24
41-60 53 26,5 | Deneyim 55 27,5
61+ 34 17 Tavsiye 32 16
Gelir Temiz 39 19,5
751-1000 2 1 Oder 4 2
1001-1500 5 2,5 | Cinsiyet

1501-2500 40 20 Kadin 95 47.%
2501+ 153 76,5| Erkek 105 52,%
Amagc Egitim

Tatil 164 82 | ilkokul 2 1
Saslik 11 55 Ortaokul 4 2

Is 11 5,5 Lise 17 8,5
Toplanti/seminerl 11 5,5 On lisans 39 19|5
Alisveris 3 1,5 Lisans 86 43
Meslek Yuksek lisang 32 16
Memur 22 11 Doktora 20 10
Serbest meslek 49 24.5 Duslince

Emekli 44 22 Kotu 0 0
Isci 3 1,5 | Vasat 1 0,5
Ogrenci 42 21 | Orta 6 3
Issiz 6 3 |lyi 74 37
Diger 34 17 | Cokiyi 119 59,5
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Tablo 1'e gore agtirmaya katilan mgierilerin buydk bir kisminin (%76.5) gelirlerinirb@1 ve
Uzerinde oldgu, casunlukla (%24.5) serbest meslek sahibi olduklareyimterilerin %82’sinin

tatil amacli gletmede olduklar gorilmektedir.

Analiz icin ilgili isletmenin bélimleri boyut olarak ele aligtm. Bu boyutlar 6n biro bélima,

yiyecek bolumu, kat hizmetleri bolimi ve guvenlidiomudur.

Analiz sonucunda elde edilen bulgulaa@da 6zetlennstir.

Tablo 2:Mijterilerin Boyutlara Onem Diizeyine Gore VegidPuanlar

Kat Hizmetleri Guvenlik
On Biiro Boliimi Yiyecek B6lumu Boluma Bolumi
N 200 200 200 200
Ortalama 20,05000 29,32500 22,70000 27,92500
S. Sapma 7,24638 8,03068 7,36418 7,99305

Musterilerin boyutlara 6nem diizeyine gore v@rgiuanlara bakil@nda en yuksek gere sahip
olan boyutun yiyecek bolimi boyutu ofgu gérulmektedir. Bu boyutu sirasiyla givenlik

b6lima, kat hizmetleri bolimi ve 6n biro bolimiemkktedir.

Musterilerin beklenti ve alg! dgerlerine gbre dalimlari Tablo 3'de gosterilngtir.
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Tablo 3: Mterilerin Beklenti ve Algilarina Gore @dimlari

Beklenti ve Algi Boyutlari Ortalama S. Sapma Ortalama S.Sapma
(Beklenti) (Beklenti) (Algr) (Alg)
On Bironun Uygun Donanimli Olmasi 3,820 0,70718 4a.,3 0,64535
Personelin Kanlamasi 3,760 0,66680 4,425 0,58831
Personelin Kibarfii 3,825 0,67576 4,460 0,61669
B Personelin Goriinii 3,640 0,72320 4,125 0,70131
U Kayit Alma Hizhhg 3,640 0,79507 4,030 0,81389
R Lobinin Gorunigu 3,855 0,71872 4,320 0,64784
o Personelirletisimi 3,760 0,67429 4,170 0,65823
Personelin Bilgilendirmesi 3,655 0,71310 4,060 az3
Check-Out'un Hatasiz Yapilmasi 3,805 0,69954 4,220 0,72403
Y Servis Personelinin Katamasi 3,815 0,65030 4,460 0,57450
i Servis Pers. Kibat 3,855 0,63719 4,530 0,55734
Y Servis Perslletisimi 3,795 0,64424 4,370 0,62855
E Servis Pers. Gorugi 3,610 0,74880 4,120 0,68404
C  [Servis Pers. Hizi 3,820 0,70718 4,395 0,60896
E Sunulan Yemek Hakk. Bilgi 3,670 0,77076 4,200 0F20
K Malzeme Temizi 4,125 0,72941 4,780 0,42721]
Restoran Temizjj 4,090 0,66642 4,730 0,47775
Yemezin Kalitesi 4,140 0,66529 4,745 0,47014
Yemezin Lezzeti 4,185 0,65030 4,830 0,37658
Yemezin Cesitlili gi 4,175 0,69772 4,775 0,47487
K Kat Hiz. Pers. Kibarfi 3,680 0,66317 4,415 0,61209
A Kat Hiz. Persiletisimi 3,545 0,72151 4,070 0,73334
T Kat Hiz. Pers. Gorunii 3,380 0,74726 3,835 0,76204
Kat Hiz. Pers. Cama Hizi 3,645 0,69382 4,335 0,66708
H  I'kat Hiz. Pers. Guvenilirgi 3,640 0,77680 4,255 0,69454
I Kat Hiz. Pers. Bilgi Vermesi 3,455 0,67844 3,935 83922
Z Odalarin Goriungii 4,055 0,69599 4,650 0,55597
Odalarin Temizli 4,235 0,65722 4,815 0,42624
Odalarin Isitmasi- Sutmasi 4,065 0,74400 4,625 0,62154
Camairhaneden Faydalanma 3,310 0,76604 3,785 0,80124
Odalardaki Arizanin Giderilmesi 3,720 0,70290 4,265 0,71226
G | Glvenlik Pers. Goruni 3,620 0,74050 4,205 0,66723
U [Guvenlik Duygusunun $#anmasi 3,875 0,75646 4,465 0,6004B
V[ Guvenlik Pers. Giivenilir Olmasi 3,875 0,76308 4,460 0,59174
E
N.
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Tablo 3 incelendjinde misterilerin aldiklari hizmetten en yuksek beklenii@n kat hizmetleri
boliuminde odalarin temiz olmasi 6zgllioldugu goralmigtar. Yani miteriler 6ncelikle
isletmede odalarinin temiz olmasini beklemektedirtan. digik beklenti diizeyi de yine kat
hizmetleri bdéliuminde camg@hane hizmetlerinden faydalanma 0zgtlir. Mdusterilerin
algilarina gore bakilginda en yiksek hizmet algilamasinin yiyecek béliselioulunan sunulan
yemesin lezzeti ve temizfii 6zelligidir. Algilarina gore en diilk dezer ise kat hizmetleri
boliminde bulunan cammiehane hizmetlerinden faydalanma 6zglbldugu goralmitar.

Beklenen ve algilanan hizmetler arasindaki fakkblup olmadgi Tablo 4'te verilmgtir.
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Tablo 4: Hizmetin Beklenen ve Algilanan galeri (SERVQUAL SKORLARI) Arasindaki Farkhliklar

Algi-Beklenti Ortalama S. Sapma S. Hata Ort. t Dgeri p

Algi1-Beklentil 0,52000 0,71565 0,05060 10,2760p  000PO
Algi2-Beklenti2 0,66500 0,72485 0,05125 12,97500  000PO
Algi3-Beklenti3 0,63500 0,73106 0,05169 12,28400  000PO
Algi4-Beklenti4 0,48500 0,75006 0,05304 9,145000 00000
Algi5-Beklenti5 0,38500 0,92794 0,06562 5,868000 00000
Algi6-Beklenti6 0,46500 0,71507 0,05056 9,196000 00000
Algi7-Beklenti7 0,41000 0,73799 0,05218 7,85700p0 00000
Algi8-Beklenti8 0,40500 0,79633 0,05631 7,192000 00000
Algi19-Beklenti9 0,41500 0,75872 0,05365 7,735000 00000
Algi10-Beklentil0 0,64500 0,70102 0,04850 13,01200 0,00000
Algi11-Beklentill 0,67500 0,70131 0,04959 13,61200 0,00000
Algi12-Beklentil2 0,57500 0,75313 0,05325 10,79700 0,00000
Algi13-Beklentil3 0,51000 0,87391 0,06179 8,253000 0,00000
Algi14-Beklentil4 0,57500 0,77289 0,05465 10,52100 0,00000
Algi15-Beklentil5 0,53000 0,86768 0,06135 8,638000 0,00000
Algi16-Beklentil6 0,65500 0,75420 0,05333 12,28200 0,00000
Algi17-Beklentil7 0,64000 0,69485 0,04913 13,02600 0,00000
Algi18-Beklentil8 0,60500 0,72913 0,05156 11,73400 0,00000
Algi19-Beklenti19 0,64500 0,67174 0,04750 13,57900 0,00000
Algi20-Beklenti20 0,60000 0,72984 0,05161 11,62600 0,00000
Algi21-Beklenti21 0,73500 0,73994 0,05232 14,04800 0,00000
Algi22-Beklenti22 0,52500 0,80162 0,05668 9,262000 0,00000
Algi23-Beklenti23 0,45500 0,84352 0,05965 7,628000 0,00000
Algi24-Beklenti24 0,69000 0,84109 0,05947 11,60200 0,00000
Algi25-Beklenti25 0,61500 0,79998 0,05657 10,87200 0,00000
Algi26-Beklenti26 0,48000 0,87374 0,06178 7,769000 0,00000
Algi27-Beklenti27 0,59500 0,73051 0,05165 11,51900 0,00000
Algi28-Beklenti28 0,58000 0,67519 0,04774 12,14800 0,00000
Algi29-Beklenti29 0,56000 0,80601 0,05699 9,826000 0,00000
Algi130-Beklenti30 0,47500 0,92393 0,06533 7,271000 0,00000
Algi31-Beklenti31 0,54500 0,78168 0,05527 9,860000 0,00000
Algi32-Beklenti32 0,58500 0,75872 0,05365 10,90400 0,00000
Algi33-Beklenti33 0,59000 0,69593 0,04921 11,98900 0,00000
Algi34-Beklenti34 0,58500 0,72484 0,05125 11,41400 0,00000

Yapilan analiz sonucunda yukaridaki tabloda ortalattununda eksi gere rastlanmagindan
misterilerin bekledikleri hizmeti algiladiklari soylebilmektedir. Beklenti ve algi derleri

arasindaki farkligin anlamli olup olmadgini incelemek icin t testi yapilmve test sonucunda t
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tum beklenti ve alg dgerleri arasindaki farkin anlaml olgw sonucuna ukgimistir.

Tablo 5: Boyutlara Goére Algilanan ve Beklenen Hizi@etalamalari Farki

Boyutlar Algilanan Beklenen Fark p
Hizmet Ort. Hizmet Ort. (0SS)

On Biiro Bol. 4,2389 3,7517 0,4872 0,0000

Yiyecek Bol. 4,5395 3,9345 0,6050 0,0000

Kat Hiz. Bl 4,0922 3,7027 0,3895 0,0000

Guvenlik Bol. 4,3767 3,7900 0,5867 0,0000

Tablo 5’e bakildginda tim boyutlar icin fark gerlerinde negatif deerler yer almagyindan tim
boyutlarda ideal kaliteye uddigl soylenebilir. Ayrica algilanan ve beklenen hizmet
ortalamalari arasindaki farkgin anlamli olup olmadgina bakildginda farkin tim boyutlarda

anlamh oldgu sonucuna ukamistir.

Tablo 6: Boyutlara Ait Airlikh SERVQUAL Puanlari

Boyutlar SERVQUAL Puani
On Biiro Bolumu 0,4872
Yiyecek B6limu 0,6050
Kat Hizmetleri Bolimii 0,3895
Guvenlik Boluma 0,5867
Agirhiklh SERVQUAL Genel Puan 0,0410
Esit Agirhkli SERVQUAL Puani 0,4421

Boyutlara ait SERVQUAL puanlarina bakgeanda dgerler pozitif ¢ciktgindan migterilerin tim
boyutlarin taidiklar kavramlardan memnun olduklari ve algildahikin beklediklerinin tstiinde

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 7: Mijterilerin Demografik Ozelliklerine Gore Kalite Boyundaki Anlamliklar

Degisken Boyutlar Test Degerleri p
Cinsiyet On Biiro Bolumi 1,471 0,143
Yiyecek B6liumu -0,458 0,647
Kat Hizmetleri Bolimii 0,138 0,89p
Guvenlik Boluma -0,159 0,874
Yas On biiro Bolumii 0,441 0,724
Yiyecek Bolumu 2,888 0,03y
Kat Hizmetleri B6lumiu 1,131 0,338
Guvenlik Boluma 0,054 0,983
isletmeyi On Biiro Bolimii 4,065 0,00p
Tercih Nedeni | Yiyecek Bolumu 5,344 0,000
Kat Hizmetleri B6lumi 2,907 0,01b
Guvenlik Boluma 4,255 0,001
M sterilerin On Biiro Boliimii 2,723 0,04p
Isletme Yiyecek Bolimii 1,758 0,157
Hakkindaki Kat Hizmetleri Bolumu 1,633 0,183
Dusunceleri Guvenlik Bolum 0,660 0,578

Demografik dgiskenlerden bazilari icin boyutlardaki algilan hizrkatitesi ile beklenen hizmet
kalitesi arasindaki farklgan anlaml olup olmaghni incelemek icin kurulacak hipotezigu
sekildedir:
- Ho: Cinsiyet dgiskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmethkeklenen hizmet
arasinda anlamli bir farklilk yoktur.
- Ho: Yas desiskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmet ldeklenen hizmet
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
- Ho: Isletmeyi tercih nedeni dgskenine gore kalite boyutlarinda algilanan hizmet il
beklenen hizmet arasinda anlamli bir farklilhk yokt
- Ho: Musterilerin isletme hakkindaki diiinceleri dgiskenine gore kalite boyutlarinda
algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda alnlaimfarkhlik yoktur.

Demografik 6zelliklere gore kalite boyutlarina téesti ile bakildiinda;
- Cinsiyete gore tum boyutlarda bir farkhlik olmgadgoralmstar.
- Yas deasiskeni icin yiyecek bolumiu boyutundaki farkhlik ami& bulunmytur. Farkh
olan gruplara bakilginda 18-25 ya grubu ile 41-60 y@ grubu arasindaki farklgin

anlamh oldgu Tukey testi sonucunda gorilhiir.
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- Isletmeyi tercih nedenine goére farkliliklara bakgeida tim boyutlar igin farkin anlamli
oldugu gorulmigtar. Yapilan Tukey testi sonucunda 6n buro bolunelfigatin uygun
olusu ile deneyim arasinda ve fiyatin uygunsoiule temiz olmasi arasinda bir farklilik
vardir. Yiyecek bolumunde fiyatin uygun eluile deneyim arasinda, fiyatin uygun glu
ile tavsiye arasinda ve fiyatin uygun gluwe temiz olmasi arasinda bir farklihk vardir.
Kat hizmetleri béliminde fiyatin uygun eluile deneyim arasinda farkllik vardir. Son
olarak guvenlik béliminde fiyatin uygun eluile deneyim arasinda fark olglu
gorulmugtar.

- Mausterilerin isletme hakkindaki goklerine gore farklilik olup olmagdi incelendginde

ise 6n biro bélumunde bir farklilik oldu sonucuna ufgimistir.

4. Sonug ve Tartsma
Isletmedeki hizmet Kkalitesini incelemeden oOnce vegilgiivenilirlik analizi yapilny ve
Cronbach Alpha katsayisi 0,967 olarak bulugtonu MUsterilerin boyutlara 6nem dizeylerine
gore verdgi puanlara bakilgginda en yuksek puani yiyecek boyutunun@aldorilmtar. Yani
misteriler icin isletmede hizmet kalitesi bakimindan en iyi olmadgstedikleri hizmetlerin
yiyecek boyutunda yer alan ifadelerin ofdusoylenebilir. Mgterilere ait beklenen hizmet ve
algilanan hizmet dgrlerine bakildiinda en yiksek beklentinin kat hizmetleri bolumu
boyutunda yer alan “odalarin temiz olmasi” 62gdlir. Yani oncelikle miteriler isletmedeki
odalarin temiz olmasini beklemektedirler. Hizmettedigtik beklenti ise kat hizmetleri bolimu
boyutunda yer alan “camp@hane hizmetlerinden faydalanma” Ozallioldugu gorulmitar.
Algilanan hizmetlere bakilg@inda en yuksek algilanan hizmetin yiyecek bolimyubanda yer
alan “sunulan yengn lezzeti ve temizfii” 6zelligi oldugu, en digtk algilanan hizmetin ise kat
hizmetleri b6limU boyutunda yer alan “cammaane hizmetlerinden faydalanma” 6zalloldugu
gorulmistdr. Tim boyutlar icin algilanan ve beklenen hizrogialamalari arasindaki farklar
incelendginde tim boyutlarda ideal hizmet kalitesinesuthg) goralmistir.
Demografik 6zelliklere gbre boyutlar inceleputide; cinsiyete gore boyutlardaki anlangdi
bakildginda tim boyutlar icin bulunan farkin anlaml olmadgoralmitir. Yasa gore
bakildginda yiyecek duindaki dger boyutlar icin farkliik olmagn belirlenmitir. Yiyecek
boyutunda farkliiga bakildginda farklilgin 18-25 ile 41-60 wa gruplarl arasinda olgu
gorulmistar. MUsterilerin isletmeyi secme nedenlerine goére balgidda tim boyutlar igin farkin
anlamli oldgu gorilmistir. Isletme hakkindaki diiincelerine gore bakilginda ise 6n biro
disindaki boyutlar icin farkin anlamli olmagi gorilmistir. Yapilan analiz sonucunda genel
olarak migterilerin isletmeden bekledikleri hizmeti aldiklari ve gtérilerin aldiklari hizmetten

memnun olduklari sonucuna gillanistir.
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