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Oz

Giiniimiizde isletmelerin faaliyetlerini siirdiirmeleri, kdrliliklarini artirmalar: ve rakipleriyle
rekabet edebilmeleri acisindan miisteri memnuniyeti oldukca onemlidir. Bu calismada otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma ve tavsiye istegi
iizerinde etkisini belirlemeye yonelik bir arastirma yapilmistir. Bu amagla Trabzon Ortahisar’daki
turizm igletme belgeli ii¢, dort ve bes yildizli otellerde konaklayan miisterilere anket dagitilmistir.
Anketlerin toplam 387 tanesi iizerinden degerlendirme yapilmistir. Arastirma anketinde Cronin
ve Taylor tarafindan hizmet kalitesi olciimii icin gelistirilen SERVPERF élgegi kullamilmigtir.
Aragtirmada t-testi, varyans analizi, regresyon ve korelasyon analizi testleri uygulanmistir.
Arastirmada hizmet kalitesinin; miisteri memnuniyetini, tekrar satin almayr ve tavsiye istegini
etkiledigi bulunmustur. Ayrica hizmet kalite algisinda miisterilerin demografik ozelliklerinden
yas, cinsiyet, medeni durum ve meslek etkili olmazken, miisterilerin egitim durumunun hizmet
kalite algisinda etkili oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler:Otel Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Servperf.

The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction, Repurchase and
Recommendation Behaviour at Hotel Establishments: Case of Trabzon
Ortahisar

Abstract

Today, customer satisfaction is important for businesses in terms of sustaining business,
increasing profitibility and competing with competitors. In this study effects of service quality of
hotels on customer satisfaction, repurchasing behaviour and recommendation intention are
examined. For this purpose a questionnarie was conducted at three, four and five star hotels in
Trabzon-Ortahisar. Total 387 questionnaires were analyzed. The SERVPERF scale developed by
Cronin and Taylor were used. In the study T-test, analysis of variance, regression and correlation
tests were applied. It was found that service quality affects customer satisfaction, repurchase
behaviour and recommendation intention. In addition, customer’s demographic characterictics
such as age, sex, martial status and occupation don’t affect the perception of service quality but the
education level is effective on the perception of service quality of customers.
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ile kiiresel ekonomideki hizmet sektoriiniin hacminin 6nemi de giderek artmaktadir
(Organ ve Soydas, 2012). Bunun baslica nedenleri arasinda kiiresellesen diinyanin
getirmis oldugu ekonomi ve sanayi alaninda yasanan gelismelere paralel olarak ortaya
¢ikan hizmet tiirlerinin gesitlenmesi ve insan ihtiyaglarinin giinden giine artmasi
gosterilebilir (Oztiirk, 2009).

Miisterilerin kaliteye yonelik tercih ve beklentilerinin farkliik gostermesi,
rekabetin artti§1 gilintimiizde otel isletmeleri acisindan da kalitenin Gneminin
artmasma neden olmustur. Kalite anlayisinin degisimi ve gelisimi otel isletmelerinde
rekabet avantaji saglamada vazgecilmez bir unsuru haline gelmistir. Otel isletmeleri
miisterilerin  degisen kalite beklentilerine yonelik bir faaliyet gostermek
durumundadir. Bu anlayisla hizmet iireten oteller, miisteri memnuniyetini saglayarak
isletmenin siirekliliginde ve karliligina sahip olarak rakiplerine karsi daha avantajh
olabilirler (Yilmaz, 2007). Bir baska ifadeyle, isletmenin miisteriye sunmus oldugu
hizmetlerin, miisteri beklentilerini karsilamasi isletmenin faaliyetlerini devam
ettirmede hayati oneme sahiptir. Bunun nedeni, miisteri beklentisinin karsilanmamasi
miisteride memnuniyetsizlige ve miisterinin daha sonraki tercihlerinde farkl isletmeyi
tercih etmesine neden olabilecektir. Bu durum isletmede ekonomik kayiplara yol
agabilir (Emir vd., 2010). Bu nedenle hizmet sektorii igerisinde yer alan otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin artirilarak miisteri memnuniyeti saglamay1
hedeflemelidir.

1. LITERATUR

Rekabetin giderek arttig1 glinlimiizde faaliyet gosteren tiim sektorler gibi
hizmet sektorii de bu ortamdan etkilenmistir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel
isletmeleri artan rekabet ortaminda faaliyetlerinin siirekliligini saglamak ve pazar
payinu artirarak avantaj elde edebilmek icin miigterileri ile iligkilerini gelistirmeyi ve
memnuniyeti artirmay1 hedeflemektedir.

Konaklama tesisleri igerisinde en 6nemli yeri olan otel isletmelerini Usta (2014),
insanlarin konaklama ihtiyacinin yaninda beslenme ve diger ihtiyaglarini karsilamay:
meslek haline getiren ekonomik ve sosyal isletmelerdir, seklinde tamimlamistir. Bir
diger tanima gore otel isletmeleri, gelen miisterilerin basta konaklama olmak {tizere
bunun yaninda yeme-icme ve diger ihtiyaglarim1 belirli bir bedel karsihginda
karsilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir ($Sener, 2001).

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiirebilmek icin miisterilerle uzun doénemli iligki
icerisinde olup, miisterilerde baghligi artirmayi istemektedirler. Bunu saglayabilmek
icin miigterilerin isletmenin sunmus oldugu hizmetlerden memnun kalmalari
gerekmektedir (Ozgiiven, 2008). Bu dogrultuda son yillarda, hizmet kalitesi ve
memnuniyettin onemi giin gectikge artan konular arasinda yer almaktadir (Argan,
2009). Hizmet; igerigi, kalitesi, uygulanis sekli agisindan zamandan zamana, kisiden
kisiye, hizmeti sunan ile hizmetten yararlanan arasindaki iliskiye gore farklhiliklar
gosterebilir. Bu yoniiyle hizmetin standartlastirilmasi oldukga giigtiir (Organ ve
Soydas, 2012). En kisa tanimiyla hizmet; eylemler, siirecler ve performanslardir (Kozak
vd., 2011). Edvardsson (2005), hizmet kavraminin farkli tanimlamalarinin
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bulundugunu fakat genel olarak yapilan tanimlarda; faaliyetler, eylemler, siirecler ve
etkilesimlerin en ¢ok tizerinde durulan kavramlar oldugunu belirtmistir.

Hizmet, mal kavraminin aksine soyut olmakla birlikte (Erogluer, 2011), hizmeti
mallardan ayiran bes temel 6zellik bulunmaktadir. Bunlar; “soyutluk”, “degiskenlik”,
“ayrilmazlik”, “ stoklanamama”, “sahipsizlik” 0zellikleridir. Hizmet kavramini, mal
kavramindan ayiran Ozellikler temel alinarak yapilan tanimlar, hizmet kavramimin
kisitlanmasina neden olmustur. Fakat yine de gz ardi edilemeyecek noktalardan biri,
yapilmis olan bu ayrimlari incelemek ve tartismak, hizmetleri kavramsallastirmakta

onemli katkisi olacagidir (Ozer ve Ozdemir, 2007).

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten yararlanmasimnin ardindan beklenti ve
algilar1 karsilastirilarak bir degerlendirme yapilabilir. (Lee vd., 2000). Hizmet kalitesi
icin yapilan bu degerlendirmelerden yola ¢ikarak hizmet kalitesini “beklenen hizmet
kalitesi” ve “ algilanan hizmet kalitesi” olarak iki boliimde incelemek miimkiindiir.

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin almak istedikleri hizmete iligkin
beklentilerini ve aldiklar1 hizmet esnasinda hizmette olmasim istedikleri 6zellikleri
ifade etmektedir. Boylece, miisterilerin almis olduklar1 hizmetten memnun kalip
kalmayacaklar1 beklentilerinin karsilanip karsilanmayacagi ile dogrudan iliskilidir
(Yilmaz, 2007). Algilanan hizmet kalitesi ise, miisterilerin kullanmis olduklar1 hizmet
kalitesine yonelik sezgileridir ve miisterilerin memnuniyet derecesini biiyiik oranda bu
sezgiler belirlemektedir (Ghobadian vd., 1994).Miisterilerin almis olduklar1 hizmetin
sunumundan 6nceki beklentileri ile hizmetin sunumundan sonraki algilar1 arasindaki
fark algilanan hizmet kalitesini olusturmaktadir (Grénroos, 1984; Parasuraman vd.,
1988; Asubonteng vd., 1996). Miisterilerin satin almis olduklar1 hizmeti satin almadan
onceki beklentileri, hizmeti aldiktan sonraki algiladiklari hizmetten biiyiik olur ise
algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olmayabilir. Beklenen hizmet kalitesi algilanan
hizmete esit olmasi halinde algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olabilir. Eger
algilanan hizmet kalitesi beklenen hizmet kalitesinden yiiksek olursa algilanan hizmet
kalitesi ideal olabilir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet sektorleri igerisinde yer alan turizmde; rekabet giiciiniin saglanmasi,
sektorde hedeflenen karliliga ulasilmasi, miisterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilayacak
uygun kalite ve oOzellikte mal ve hizmet iireterek miisteri memnuniyetinin
saglanmasina baglidir. Hizmet sektoriiniin dinamik ve rekabetci bir yapisinin olmasi
ve yapilan hatanin diizeltilme imkaninin olmamasi, diger sektorlere oranla turizm
sektoriinde miisteri memnuniyetini 6nemli hale getirmistir. Cilinkii miisterilerin istek
ve beklentilerini karsilayamayan bir otel isletmesinin rakiplerine oranla rekabet
avantaji azalacaktir (Bahar ve Kozak, 2005).

Rekabetin zorlasmasi ve siirekli yasanan degisimler, ulusal ve uluslararasi
pazarlarda turizm igletmelerinin faaliyetlerini siirdiirmesini ve ayakta kalabilmesini
etkilemektedir. Otel isletmelerinin hem rekabette avantaj saglamak hem de pazar
paymi artirmak istemeleri miisterileriyle daha fazla ilgilenmelerini gerekli kilmis ve
memnuniyeti arttirmaya yoOnelik calismalar artirlmistir (Han vd., 2011). Otel
isletmeleri miisterilerin memnuniyetini daha 6nceki mal ve hizmetten beklentileri ile
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karsilastirarak degerlendirmektedir. Bundan dolayr memnuniyet, miisterinin daha
once satm almis oldugu mal veya hizmetten daha kaliteli mal veya hizmet almasiyla
miimkiin olabilmektedir. Otel isletmeleri sunmus olduklar1 mal ve hizmetin kalite ve
memnuniyet hedefini belirlerken hem kendisini hem de rakipleri goz oniinde
bulundurmalidir. Ciinkii sunulan hizmetin veya malin kalitesinin rakip otellerden
diisiik olmas1 miisteri kaybina neden olabilir (Bulut, 2011)

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamak, miisterilerin tekrar
gelmelerini ve siirekliligini saglamak zor bir siire¢ gerektirir. Bu siirecte istenen hedefe
ulagabilmek igin biiyiikk ¢aba harcamak gereklidir (Ozgcelik, 2007). Miisteri
memnuniyetini i¢ miisteri memnuniyeti ve dis miisteri memnuniyeti olarak iki sekilde
ele alinmaktadir (Stikliim, 2006; Ozgﬁven, 2007; Aksu, 2012). Miisteri memnuniyeti
saglayabilmek icin Oncelikle isletmelerin i¢ miisterilerini, baska bir ifadeyle
¢alisanlarmi mutlu edebilmelerinden gegmektedir (Cosar, 2006). Hizmetlerin tretildigi
anda tiiketilmesi gerektigi, soyut Ozellik tasimasi ve iiretim faaliyeti sirasinda
calisanlarin da iiretime katilmasindan dolay: i¢ miisteri memnuniyeti gerekmektedir
(Aksu, 2012). D1s miisterilerin memnuniyeti, i¢ miisterinin memnuniyetine baglhdir
(Bulut, 2011).

Otel isletmelerinin saglamis oldugu miisteri memnuniyeti ile birlikte, miigteri
sadakati, fiyata duyarsizlik, otel hakkinda kulaktan kulaga olumlu iletisim, otele geri
bildirimin saglanmasi gibi bir¢cok olumlu sonu¢ da ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri
memnuniyeti saglayan isletmelere miisterinin tekrar gelme istegi de artmaktadir.
Bunun yamni sira isletmeden memnun miisteriler, isletmede yasadiklar1 deneyimleri
bagkalarina da tavsiye etmektedir (Tiiziin ve Devrani, 2008). Daha 6nce yapilmis
calismalarda otel isletmelerinde hizmet kalitesi (Akyol, 2013; Aksu, 2012; Dedeoglu,
2012; Kogoglu ve Aksoy, 2012; Ertiirk, 2011; Al-Romsan ve Bararuddin 2010; Buzcu,
2010; Emir vd., 2010; Ozveren, 2010; Yaprakli ve Saglik, 2010; Karakaya, 2009; Wu ve
Liang, 2009; Eleren ve Kilig, 2007; Gil vd., 2006), miisteri memnuniyeti (Akkus ve
Cengiz, 2013; Yildiz, 2013; Bulut, 2011; Emir ve Kilig, 2011; Emir vd., 2010; Yaprakl ve
Saglik, 2010; Ozveren, 2010; Karakaya, 2009; Wu ve Liang, 2009; Ozgelik, 2007), tekrar
satin alma ve tavsiye istegi (Yildiz, 2013; Aksu, 2012; Al-Romsan ve Bararuddin, 2010;
Gil vd., 2006) tizerine baz1 ¢alismalar bulunmaktadir.

Ilgili alan yazina dayanarak arastirmada belirlenen hipotezler su sekilde
olusturulmustur:

Hipotez 1: Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonde
etkilemektedir.

Hipotez 2: Hizmet kalitesi, tekrar satin almay1 pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 3: Miisteri memnuniyeti, tekrar satin almayir pozitif yonde
etkilemektedir.

Hipotez4: Hizmet kalitesi, tavsiye istegini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 5: Memnuniyet, tavsiye istegini pozitif yonde etkilemektedir.
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Hipotez 6: Tekrar satin alma, tavsiye istegini pozitif yonde etkilemektedir.
2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin temel amaci, son yillarda olusan degisimlerin ve gelismelerin de
etkisiyle yogun rekabet ortammin yasandigi hizmet sektorii igerisinde yer alan otel
isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmet kalitesini belirlemektir. Bu kapsamda 6zellikle
son yillarda turizm agisindan gelismekte olan Trabzon Ortahisar’da faaliyet gosteren
otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisterilerin memnuniyeti, tekrar satin
alma ve tavsiye istegi tizerindeki etkisi aragtirilmistir.

Hizmet sektorii igerisinde 6nemli yere sahip olan otel isletmelerinde sunulan
hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve miisteriler {izerindeki olumlu veya olumsuz etkileri
arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Bu kapsamda Trabzon Ortahisar’da bulunan
3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan miisterilerin hizmet kalitesi algis1 aragtirilmigtir.
Trabzon Ortahisar’da bulunan otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti, tekrar satin alma ve tavsiye istegine etkisi {izerinde durulacaktir.
Arastirma sonucunda otel igsletmelerinde hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil
algilandiginin belirlenmesi hedeflenmektedir. Bu hedef dogrultusunda eksikliklerin
giderilmesine yonelik katki saglamasi agisindan ¢alisma 6nem tagimaktadir

3. Aragtirmanin Yontemi

Aragtirmada ilk olarak literatiir taramasi yapilmig ve ikincil verilerin analizi
yapilarak ¢alismanin kavramsal boliimii olusturulmustur. Ayrica arastirma konusuyla
ilgili yapilmis calismalar ve bulgular Ozetlenmistir. Arastirma kapsaminda veri
toplama tekniklerinden yaygin olarak kullanilan anket teknigi kullanilmistir.
Calismada kullanilan anket formunda, Cronin ve Taylor (1992; 1994) tarafindan
gelistirilen SERVPERF olgegi kullanilmistir. Anket oOrneklem grubu iizerinde
uygulanmadan énce 2015 yili Ekim aymnda bir 6n galisma yapilmistir. On ¢aligma
sonuglarina gore Olgegin genel Cronbach Alfa Katsayist a=0,945 olarak bulunmustur.
Bu sonuglara gore, 6lgegin Cronbach Alfa Katsayilari’'min oldukga yiiksek oldugunu ve
Olcegin giivenilirlik sinirlari igerisinde oldugunu gostermektedir.

Anket uygulama siirecinde otellere 550 anket dagitilmistir. Bu anketlerin 414
tanesi geri donmiis fakat 27 anket yeterli veri ve anlamlilif1 olmadigindan gecersiz
sayllmis ve degerlendirme kapsamina alinmamistir. Analizler toplam 387 anket
tizerinden gergeklestirilmistir. 2014 yilinda Trabzon’a yerli (1.949.498) ve yabanci
(1.054.855) olmak {tizere toplam 3.004.353 turist gelmistir. Trabzon Merkez ilgede
Turizm 1§1etme Belgeli 32 otel, 1 dag evi ve 1 6zel konaklama tesisi bulunmaktadir.
Arastirma kapsaminda Trabzon Ortahisar’da faaliyet gosteren 8 adet 3 yildizli, 3 adet 4
yildizli ve 1 adet 5 yildizli olmak {tizere toplam 12 otel isletmesi ele alinmaistir.
Arastirmay1 kapsayan otel isletmelerinin kapasitesi 1434 yataktir. 2 otelin
yoneticilerinden gereken izin almamadigindan arastirmada 10 otel isletmesinde
konaklayan miisteriler arastirmaya dahil edilmistir.
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4. Arastirmanin Bulgulan

Turizm Isletme Belgeli 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde sunulan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma ve tavsiye istegi tizerine etkisini
belirlenmeye c¢alisildigr arastirmada, anket formlarindan elde edilen veriler
degerlendirilmesi sonucu katilimcilarin ortaya ¢ikan demografik 6zellikler Tablo 1'de
goOsterilmistir.

Aragtirmaya katilan toplam 387 miisterinin demografik O6zelliklerine
bakildiginda, ankete katilanlarin 180i (%46,5) kadin miisterilerden olusurken 207’sini
(%53,5) ise erkek miisteriler olusturmaktadir. Arastirmaya katilan toplam 387
miisterinin demografik Ozelliklerine bakildiginda, ankete katilanlarin 1801 (%46,5)
kadin miisterilerden olusurken 207’sini (%53,5) ise erkek miisteriler olusturmaktadir.
Katilimcilarin yas gruplarma bakildiginda 38'i (%9,8) 20 yas ve alt1, 145’1 (%37,5) 21-30
yas arasi, 11571 (%29,7) 31-40 yas arasi, 58'i (%15) 41-50 yas aras1 ve 31'i (%8) 51 yas ve
tizeri musterilerden olusmaktadir. Ankete katilanlarin egitim diizeylerine bakildiginda
en yiiksek katihm %35,9 (139) oranla lisans diizeyinden olugsmaktadir. Bunu %24,5le
(95) on lisans, %22,7’lik (88) oranla lise, %10,3’ile (40) lisansiistii ve %6,5'le (25)
ilkogretim mezun olduklar1 tespit edilmistir. Miisterilerin meslek dagilimlarina
bakildiginda, en yiiksek pay1 63 (%16,3) katithmaiyla 6grencilerin olusturdugu tespit
edilmistir. Bunun disinda 46’sinin (%11,9) akademisyen/6gretmen, 33’iiniin (%8,5)
isletmeci/yonetici, 44'tintin (%11,4) esnaf/serbest meslek, 52’sinin (%13,4) 6zel sektor
¢alisani, 25'inin (%6,5) kamu ¢alisani, 31'i (%8) saghk calisani, 27’si (%7) ev hanim,
23’14 (%5,9) emekli ve 431U (%11,1) ise diger meslek gruplarindan oldugu
goriilmektedir.

Ayrica miigterilerin daha 6nce Trabzon’a gelip gelmediklerine yonelik soruya
206 (%53,2) kisinin “Hayir” cevabimi verdigi ve 181 (%46,8) kisinin ise “Evet” cevabi
verdigi goriilmiistiir. Daha once aymi otelde kalip kalmadiklarma yonelik soruya
katilimcilardan 273’tintin (%70,5) “Hayir” cevabi verdigi ve 114tintin (%29,5) ise
“Evet” cevab1 verdigi gortilmiistiir. Ankete katilim gosteren miisterilerin 180’ (%46,5)
¢ yildizli otellerde, 144" (%37,2) 4 yildizli otellerde, 63’1 (%16,3) bes yildizl1 otellerde
konaklamustir. Katihmcilarin seyahat nedenlerine bakildiginda dinlenme ve eglenme
%33,3 (129) oranla en yiiksek katilim sebebi olarak goriilmektedir. Bunu %28,2 (109)
oranla tarihi kiiltiirel geziler, %25,6 (99) oranla is seyahatleri ve %12,9'u (50) ise saglik,
diigiin, balay1 gibi diger sebepler takip etmektedir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda o6lgegin alt boyutlari olan Fiziksel
Goriintim (a=0,796), Giivenilirlik (a=0,812), Heveslilik (a =0,733), Teminat (a=0,796) ve
Empati (a=0,828)'nin Cronbach Alfa Katsayilar: bulunmustur. Olgegin genel Cronbach
Alfa katsayist ise a=0,926 olarak bulunmustur. Bu sonuglara gore, dlgegin Cronbach
Alfa Katsayilarimin oldukga yiiksek oldugunu ve Oolgegin giivenilirlik smirlar
igerisinde oldugunu gostermektedir (Tablo 1).
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Tablo 1. Olgeklerin Giivenirlik Analizi Sonuclari

Olgek ifade Sayis1 Cronbach’s Alpha
Katsayis1 ()
Fiziksel Goriiniim 4 0,796
Giivenirlik 5 0,812
Heveslilik 4 0,733
Teminat 4 0,796
Empati 5 0,828
GENEL 22 0,926

Bu galismada onceki ¢alismalarda (Cronin ve Taylor 1992; Cronin ve Taylor
1994; Aksu 2012;Kocoglu ve Aksoy 2012) yer alan SERVPERF 6lcegini kullanildigindan
dogrulayic faktor analizi kullanilmistir.

Dogrulayic faktor analizi uyum iyiligi sonuglar: Tablo 2’de verilmistir. Yapilan
analizde birinci derece faktor analizi ve ikinci derece faktdr analizi sonuglarinin
birbirine yakin oldugu ve Simsek (2007), Bayram (2010), Celik ve Yilmaz (2013)’a gore
uyum indekslerinin esik degerlerinin {izerinde oldugu goriilmektedir. Ki-Kare
degerinin serbestlige oraninin (Ax2/df=1,598) iyi uyum araliginda oldugu
goriilmektedir. RMSEA (0,039) ve SRMR (0,037) degerlerinin iyi uyum degerleri
arasinda oldugu; AGFI (0,910), IFI (0,969) degerlerinin iyi uyum degerleri icerisinde yer
aldig1 ve GFI, CFI, NFI degerlerinin ise sirastyla 0.931, 0.968, 0.920 oldugu ve kabul
edilebilir sinirlarda oldugu gozlenmistir

Tablo 2. Hizmet Kalitesine Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum lyiligi Sonuglart

Birinci Derece Ikinci Derece Faktor .
. L. L. Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum

Faktor Analizi Analizi
Ax2 311,627 320,386 0<x2<2df 0<x2<3df
df 195 200 - -
Ax2/df 1,598 1,602 0<x?/df<2 2<x2/df<3
RMSEA 0,039 0,039 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,08
SRMR 0,037 0,039 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10
GFI 0,931 0,928 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95
AGFI 0,910 0,909 0,90<AGFI<1,00 0,85<GFI<0,90
CFI 0,968 0,967 0,97<CFI<1,00 0,95<CFI<0,97
IFI 0,969 0,967 0,95<IFI<1,00 0,90<IFI<0,95
NFI 0,920 0,918 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95
*p <0,01

Hizmet kalitesine yonelik birinci ve ikinci seviyede faktor analizi yapilmaistir.

Yapilan dogrulayici faktor analizinde bes boyutta anlamli ¢tkmustir (Tablo 3).
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Birinci seviyede faktdr analizinde Fiziksel Goriiniimiin 3. Ifadesi (B=0.755,
t=9,922), giivenilirlik boyutunun 2. Ifadesi (B= 0.743, t=12.906), heveslilik boyutunun 2.
Ifadesi (B=0.819, t=8,155), teminat boyutunun 2. Ifadesi ($=0.803, t=13.131) ve Empati
boyutunun 1. Ifadesi (B=0.793, t=12.014) en vyiiksek degerlere sahip olduklar

gorilmiistiir.

Yapilan ikinci derece faktor analizinde Fiziksel gortiniim ((3=0,855; t=8,872),
guvenilirlikte (3=0,925; t=Sabit), heveslilik ($=0,820; t=7,236), teminat ($3=0,878;
t=10,364), Empati (3=0,840; t=9,655) boyutlarinin “B” degerlerinin 0,8 {izerinde oldugu
ve “t” degerlerinin 7 tizerinde oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesine Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglari

E Birinci Seviye Faktor Analizi ikinci Seviye Faktor Analizi

é B (Diizeltilmis) SH t degeri B (Diizeltilmis) SH t degeri
Fiziksel Goriiniim (B=0,855; t=8,872)
Fizl 0,571 Sabit 0,575 Sabit
Fiz2 0,641 0,079 13,562 0,644 0,079 13,568
Fiz3 0,755 0,111 9,922 0,753 0,110 9,921
Fiz4 0,706 0,108 9,310 0,705 0,107 9,321
Giivenirlik ($=0,925; t=Sabit)
Givl 0,721 0,089 12,568 0,718 0,089 12,561
Giv2 0,743 0,087 12,906 0,743 0,087 12,940
Guv3 0,651 0,088 11,473 0,651 0,087 11,493
Giiv4 0,686 Sabit 0,688 Sabit
Guvb 0,609 0,080 10,792 0,609 0,080 10,810
Heveslilik (p=0,820; t=7,236)
Hevl 0,649 0,173 7,563 0,648 0,172 7,579
Hev2 0,819 0,203 8,155 0,819 0,202 8,176
Hev3 0,696 0,165 7,773 0,696 0,164 7,793
Hev4 0,440 Sabit 0,441 Sabit
Teminat (B=0,878; t=10,364)
Teml 0,735 0,090 12,284 0,736 0,090 12,267
Tem?2 0,803 0,088 13,131 0,800 0,088 13,054
Tem3 0,631 0,079 10,801 0,634 0,079 10,820
Tem4 0,667 Sabit 0,667 Sabit
Empati (B=0,840; t=9,655)
Empl 0,793 0,100 12,014 0,794 0,102 11,911
Emp2 0,614 0,088 10,000 0,615 0,089 9,946
Emp3 0,727 0,093 11,350 0,727 0,094 11,264
Emp4 0,676 0,082 13,241 0,676 0,083 13,179
Emp5 0,629 Sabit 0,625 Sabit

T-testi, Iki grup arasinda anlamli farkin olup olmadigini incelemeye y&nelik
hipotezleri test etmeye yonelik analiz yontemidir (Altunisik vd. 2007).
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Katilimailarin ayni otele daha once gelip gelmemeleri ile hizmet kalitesinin
boyutlar1 arasinda farklilik olmamasina yonelik T- Testi sonuglarina gore ise Fiziksel
Gortinim  (p=0,004), Heveslilik (0,009), Teminat (p=0,004) ve Empati (p=0,006)
boyutlarinda anlamli bir fark tespit edilmistir. Ancak; Giivenilirlik (p=0,063)
boyutunda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

“T”-Testi ile iki grup arasindaki farkliliklari incelemek miimkiin iken ikiden
fazla gruplar arasindaki farkliliklar: incelemede “T”-Testi yetersiz kalmakta ve burada
Anova (varyans analizi) yontemi kullanilmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan 2007).

Hizmet kalitesi boyutlarinin katilimcilarin egitim degiskeni agisindan farklilik
gosterip gostermediginin tespiti i¢in Anova uygulanmistir. Bulunan farkliliklarin
tespitinde Posthoc testlerinden Tukey HSD testi yapilmistir. Analiz sonucunda lisans
mezunu olan katilimcilarin lise mezunu olan katilimcilara gore fiziksel 6zellikleri,
glivenilirlik ve empati boyutlarini daha ytiksek algiladiklar: goriilmiistiir. Heveslilik ve
teminat alt boyutlarinda hizmet kalitesinin egitim degiskenine yonelik anlamli bir
farklilik olmadig goriilmiistiir (p>0,05).

Hizmet kalitesi boyutlarinin katihmcilarin kaldiklar1 otel smiflari agisindan
algilarinda farklilik gosterip gostermediginin tespiti igin Anova uygulanmustir.
Bulunan farkliliklarin tespitinde Posthoc testlerinden Tukey HSD testi yapilmustir.
Analiz sonucunda hizmet kalitesinin alt boyutlarmin tiimiinde anlaml bir farklilik
bulunmustur. 5 yildizli otellerde konaklayan miigterilerin hizmet kalitesi algis1 daha
yliksek oldugu goriilmiis ve bunu sirasiyla; 4 yildizli otellerde ve 3 yildizli otellerde
konaklayan katilimcilar izlemektedir.

Tablo 4. Arastirma Modelindeki Degiskenler Arasi1 Korelasyon Analizi Sonuglar:

_ Hizmet . Tekrar Satin Tavsiye
X S.S. . Memnuniyet N
Kalitesi Alma Istegi
Hizmet
o 3,85 0,958 1 ,658** ,666** ,761%*
Kalitesi
Memnuniyet 3,89 0,837 ,658%* 1 ,682%* ,731%*
Tekrar Satin
3,88 10,935 ,666** ,682%* 1 ,732%*
Alma
Tavsiye Istegi 3,95 10,956 ,761%* ,731%* ,732%* 1

**Korelasyonlar p<0,001 diizeyinde anlamlidur.

Hizmet kalitesi, Memnuniyet, Tekrar Satin Alma ve Tavsiye istegi
degiskenlerinin birbiri ile iliskilerini 6l¢mek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.
Analiz sonucuna gore Hizmet kalitesi ile Memnuniyet (r=0,658), Tekrar Satin Alma
(r=0,666) ve Tavsiye Istegi (r=0,761) arasinda 0.001 diizeyinde anlamli yiiksek kuvvetli
ve pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Memnuniyet ile Tekrar Satin Alma (r=0,682) ve
Tavsiye istegi (r=0,731) arasinda 0,001 diizeyinde anlamli yiiksek kuvvetli ve pozitif
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yonlii bir iliski bulunmustur. Tekrar Satin Alma ve Tavsiye istegi (r=0,732) arasinda
0,001 diizeyinde anlaml yiiksek kuvvetli ve pozitif yonlii bir iligki bulunmustur (Tablo
4).

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Memnuniyete Etkisinin Tespitine Yonelik
Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler Beta St;:::rt (Dﬁziftﬁmig) t Degeri P
Sabit -,048 ,227 -,213 ,831
Fiziksel Gortiniim ,223 ,058 ,194 3,873 ,000
Glivenilirlik ,131 ,076 ,099 1,720 ,086
Heveslilik ,090 ,061 ,074 1,488 ,138
Teminat ,251 ,073 ,197 3,461 ,001
Empati ,307 ,063 ,259 4,878 ,000
R?=0,461 Sig.=0,000 F=65,290

Hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyete etkilerine yonelik Regresyon Analizi
sonuglarina gore; modelin F= 65290 ve p=0,000 degerleri anlamli oldugunu
gostermektedir. Buna gore hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyeti aciklama
oraninin  %46,1 (R?>=0,461) oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesinin Empati
boyutunun (= 0.259, p=0,000) miisteri memnuniyetini yiiksek derecede etkiledigi,
bunun yaninda Teminat (3= 0,197, p=0,001) ve Fiziksel Gortiniim (8= 0.194, p=0,000)
boyutlarinin da memnuniyeti etkiledigi tespit edilmistir. Ancak Giivenilirlik (p= 0,086)
ve Heveslilik (p=0,138) boyutlarinin memnuniyet {izerinde anlamli bir etkisi tespit
edilememistir (Tablo 5).

Aragtirma modelindeki degiskenler arasinda kurulan hipotezleri test etmek
amaciyla yapilan yol analizi sonuglar1 Tablo 5'te goriilmektedir

Tablo 6. Arastirma Modeline Yonelik Yol Analizi Sonuglari

B (Diizeltilmis) t degeri R?
Hizmet Kalitesi — Memnuniyet 0,658** 17,185
Hizmet Kalitesi — Tekrar Satin Alma 0,382** 8,409
Memnuniyet — Tekrar Satin Alma 0,430** 9,467
Hizmet Kalitesi — Tavsiye Istegi 0,386** 9,701
Memnuniyet — Tavsiye Istegi 0,286™* 7,034
Tekrar Satin Alma — Tavsiye Istegi 0,280** 6,833
Memnuniyet 0,433
Tekrar Satin Alma 0,548
Tavsiye Istegi 0,707
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Tablo 6’da goriildiigii lizere hizmet kalitesinin ((3=0,658; p<0,01) memnuniyeti
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi goriilmektedir. Buradan yola g¢ikarak HI1
hipotezinin desteklendigi sdylenebilir.

Hizmet kalitesi (3 =0,0382 p<0,01) ve memnuniyet (3=0,430; p<0,01) tekrar satin
almay1 pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi goriilmektedir. Bundan dolay1 H2 ve H3
hipotezlerinin desteklendigi soylenebilir.

Hizmet kalitesi (3=0,386; p<0,01), memnuniyet ($=0,286; p<0,01) ve tekrar satin
almanin (8=0,280; p<0,01) tavsiye istegini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir.
Boylece H4, H5 ve H6 hipotezlerinin desteklendigi soylenebilir.

Memnuniyet degerindeki varyansin yaklasik 0,433 oranda hizmet Kkalitesi
agiklamaktadir. Tekrar satin alma degerindeki varyansin yaklasik 0,548 oranda hizmet
kalitesi ve memnuniyet agiklamaktadir. Tavsiye istegi degerinin varyansmi yaklasik
0,707 oranla hizmet kalitesi memnuniyet ve tekrar satin alma agiklamaktadir.

SONUC VE ONERILER

Dogal ve Kkiiltiirel zenginlikleri ile 6n plana ¢ikan ve Ozellikle son yillarda
turizm agisindan gelismekte olan Trabzon Ortahisar ilgesinde bulunan 3, 4 ve 5 yildizh
otel isletmelerinde konaklayan miisteriler iizerinde yapilan arastirma sonuglarmna gore,
miigsterilerin yiiksek kalite algisina sahip olduklar1 goriilmiistiir. Diger bir ifadeyle otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi konaklayan miisterilerin hizmet kalite algilarin
ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Bu sonug literatiirdeki bazi g¢aligmalar
(Akkus ve Cengiz 2013, Aksu 2012, Ozveren 2010, Al- Romsan 2010, Wu ve Liang 2009,
Ozgelik 2007,Gil vd. 2006) ile paralellik gostermektedir. Miisterilerin demografik
ozelliklerinin hizmet kalitesi algis: izerindeki etkisine bakmak amaciyla yapilan t-testi
ve Anova analizleri sonucunda, miisterilerin yas, cinsiyet ve medeni durumlarmin
hizmet kalitesi algis1 {izerinde herhangi bir etki olusturmamaktadir. Miisterilerin aymn
otelde daha once konaklamalar1 hizmet Kkalitesi algisim1 etkiledigi gorilmiistiir.
Arastirma sonucunda ulasilan bu bulgular literatiirdeki benzer ¢alismalar (Buzcu 2010,
Emir vd. 2010, Yaprakli ve Saglik 2010, Karakaya 2009, Eleren ve Kilig¢ 2007) ile
paralellik gostermektedir. Miisterilerin Trabzon’a gelmelerinde etkili olan nedenlere
bakildiginda; tarihi ve kiiltiirel geziler, dinlenme ve eglence, is seyahati gibi etkenler
on plana c¢ktig goriiliirken hizmet kalitesi algisinda herhangi bir farklilik
olusturmadig gortilmiistiir. Ayrica algilanan hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, tekrar
satin alma ve tavsiye istegini de olumlu olarak etkiledigi sonucuna varilmgtir. Bu
sonug literatiirdeki bazi ¢alismalar (Yildiz 2013, Aksu 2012, Al- Romsan 2010, Gil vd.
2006,) ile paralellik gostermektedir.

Yapilan c¢alisma dogrultusunda sunulabilecek Oneriler asagidaki sekilde
siralanmigtir:

J Hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti, tekrar satin almay1 ve tavsiye istegini
etkilediginden miisterilerin beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmet sunarak
miisterilerin otele tekrar gelmeleri saglanmalidir.
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. Otel personeline yonelik anketler diizenleyerek personel memnuniyeti
artirilmalidir.
J Hizmet kalitesi, memnuniyet, tavsiye istegi ve tekrar satin almay etkilediginden

otel personeline hizmet i¢i egitimler verilerek sunulan hizmetin kalitesi artirilmali.

J Otel isletmeleri faaliyetlerini  stirdiirebilmeleri ve rekabet avantaji
saglayabilmeleri icin 6ncelikle miisteri ihtiyag ve isteklerini belirleyerek, bu dogrultuda
kaliteli hizmet ile miisteri memnuniyetini saglamalidir.

. Lise ve lisans diizeyindeki egitime sahip mdiisteriler, farkli hizmet kalitesi algisina
sahip olduklarindan miisteri potansiyeline yonelik hizmet gelistirilmelidir.

J Yapilan arastirma sadece Trabzon Ortahisar’da olmasi ve sonuglarin Tiirkiye'ye
veya bolgeye genellenememesinden dolayr buna benzer bir c¢alismanin farkl
bolgelerde ve daha kapsamli sekilde yapilmasi onerilmektedir.

Sonug olarak; hizmet kalitesinin otel isletmeleri agisindan ©6nemi, yapilan
arastirmalar dogrultusunda ortaya konmustur. Otel isletmelerindeki hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyetini, tekrar satin alma ve tavsiye istegini etkilemektedir. Bundan
dolay1 isletme sahipleri ve yoneticileri otelde sunulan hizmetin kaliteli olmasina 6nem
vermelidir. Calismanin bazi smirhiliklart da bulunmaktadir. Bunlarin basinda
calismanin zaman ve parasal yonden Trabzon geneline yapilamamas: yer almaktadir.
Ayrica, calismada arastirma kapsamindaki otellerde konaklayan tiim miisterilere
ulagilamamas: ikinci bir smirhiligi olusturmustur. Tim bu nedenler ¢alismanin
genellestirilmesini engellemektedir.
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