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Oz

Konaklama isletmeleri artan i¢ ve dis rekabet kogullarinda miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir hizmet
kalitesi yaklagimini benimsemek ve bunu ¢aliganlarina siirekli anlatmak zorundadirlar. Hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati konaklama igletmeleri igin vazgegilmez bir rekabet giicii ve aracidir. Sunulan
hizmetin miisteriler tarafindan beklenilen kalite diizeyine esit veya iizerinde olmasi konaklama igletmelerinin ba-
sarist ve kaliciligy icin son derece nemlidir. Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin, memnuniyetin ve miis-
teri sadakatinin él¢iilmesine yonelik ¢alismalarda ¢ogunlukla miisterilerin bakis agisina yer verildigi goriilmekte-
dir. Yapilan literatiir taramasinda da konaklama igletmelerinde hizmet kalitesine, memnuniyete ve sadakatine ya-
nelik degerlendirmelerini bir arada analiz eden ¢alisma sayisinin olduk¢a az oldugu belirlenmigstir. Bu ¢alismada,
Bodrum’ da faaliyet gésteren bes yildizli bir konaklama isletmesinde sunulan hizmetin kalitesi ve sadakati miiste-
rilerin bakis agilaryla analiz edilmistir. Ilk boliimde arastirma konusuyla ilgili ikincil veriler incelenmis, ikinci
béliimde ise alan arastirmast ile toplanan birincil veriler analiz edilmistir.
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Jel Kodlari: M16, M31

Abstract

The hospitality establishments with rising competition conditions of internal and external costumers in accordance
with the expectations should understand the service quality approach and should also explain continiously to their
personal. Service quality, costumer satisfaction and costumer loyalty are most effective competition power and
tools as well. When the provided service quality is equal or bigger than expected service quality level highlights
the importance of success and sustainable business life of hospitality establishments. In research on service quality
and customer loyalty, mostly perspectives by external customers are considered. In detailed surveys, it is found
out that there are only a few research conducted on service quality, satisfaction and customer loyalty in hospitality
establishments analyzing both parties. In this research, service quality, customer satisfaction and loyalty are ana-
lyzed by considering the perspectives of customers in a 5-stars hotel located and managed in Bodrum. In the first
part, secondary data are studied about research topic, whereas in the second part primary data collected on field
research are analyzed.
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1. Giris
Isletmelerde fonksiyonel alanlar1 birbirinden ayr1 diisiinmek miimkiin degildir. Her sey miis-

teri tatminine odaklanmistir. Dolayisiyla, her ne kadar, organizasyonlarin i¢ biinyesinde farkli
nitelikte isler yapiliyorsa da, miisteri agisindan 6nemli olan, kendisine en kaliteli, en ucuz ve en
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kisa siirede hizmetin sunulmus olmasidir (Zeithaml vd., 1996). Miisteri iliskilerinde en 6nemli
konulardan biri sadik miisteriler olusturmaktir. Ozellikle, satis ve pazarlama eylemlerinin basarist
biiyiik oranda bu kavrama baglidir (Dick ve Basu, 1994). Bu acidan miisteri bagliligi, miisterinin
calisanlara ve kurulusa karsi tagidig1 davranisin degeridir (Demir ve Demir, 2002). Bunlar, kuru-
lusun sundugu iriine, hizmete ve iliskilere baglh olarak degisebilmektedir. Ancak miisterinin
memnun edilebilmesi de kolay degildir. Ciinkii isletmeler hizmet iiretmenin geregi olan gii¢liik-
lerle de kars1 karsiyadirlar (Kotler, 2002).

Bunlardan en dikkate deger olani, konaklama isletmelerinde tiretim ile tiiketimin ayn1 zamanda
olmas1 nedeniyle tiretimdeki yanlislarin kusurlu hizmet bi¢giminde dogrudan tiiketiciye yansima-
sidir (Kumar ve Shah, 2004). Boylece sonradan giderilmesi ¢ok zor olan bir tiiketici memnuni-
yetsizligi dogabilmektedir. S6z gelisi bir giinliik konaklama hizmetinin ardindan olusan tatmin-
sizlik duygusunun konaklama igletmesine geri verilip yenilenmesinin ya da onarilmasinin isten-
mesi s0z konusu degildir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinin hizmet iiretimini sifir hata ile
gerceklestirmesi gerekmektedir. Miisteriler, tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven duydukla-
rinda sadakat derecesi artabilmektedir (Mudie vd., 2003). Boyle bir duygu ve davranig olusturmak
icin miisterilerde degisik beklentiler ve davranislar olusacaktir.

Ekonomik kosullara bagli olarak her tiir faaliyet alaninda azalan karlilik oranlar1 turizm ve
konaklama sektoriinii de etkilemektedir. Yogun rekabet, ¢ok ¢abuk gelisen teknoloji, miisteri tu-
tundurmada yasanilan zorluklar, miisteri iligkilerini az ya da ¢ok mal ve hizmet {iretiminin her
safhasinda konaklama isletmelerini etkilemektedir. Piyasa sartlarindan olumsuz yonde en az et-
kilenmek i¢in miisteri iliskileri her turistik igletmenin vazgecilmez ¢alisma alani olmalidir.

2. Literatiir

Turizm sektoriinde 6nemli olan tiikketim sirasinda, elde edilen duygularla, tiiketim 6ncesi duy-
gularin degerlendirilmesi sonuglariin bir bilesimi olan tiiketici tatmininin saglanmasidir. Diger
bir ifade ile bu isletmeleri yonetmek yiiksek diizeyde hizmet kalitesi gelistirme ve miisteri bagli-
181 kazanma ugrasidir. Bu nedenle hizmet organizasyonlarinin uzun dénemde basarisi esas itiba-
riyle isletmenin i¢ ve dis miisterileri agisindan, genis ve sadik miisteri kitlesi olugturma ve gelis-
tirme yetenegi ile dogru orantilidir (Kandampully, 1998). Miisteri memnuniyeti ve sadakati, hiz-
met kalitesinin temel iki kritik unsuru olmaktadir. Miisteri memnuniyeti, sadakati ve hizmet kali-
tesini davranigsal niyetleri direk olarak etkiledigi yapilan ¢caligsmalarda gosterilmistir. Turizmin ve
hizmet endiistrisinin 6nemli bir kolu olan konaklama igletmeleri i¢in de miisteri memnuniyeti
biiyitk 6nem tagimaktadir (Uysal ve Yoana, 2005).

Konaklama sektorii agisindan bakildiginda, ortalama bir miisteri tatmini saglanmis olsa bile,
yeni agilan kaliteli konaklama isletmelerinin cazip fiyatlarla sundugu hizmetler nedeniyle, mevcut
miisteri bagka zamanda bagka bir konaklama isletmesinde kalmak isteyebilmektedir. Fakat ¢cok
memnun kalan miisterilerin, kendilerini ayn1 diizeyde tatmin edecek bir baska tedarik¢iyi bulma
olasilig1 daha diisiik olacaktir. Miisteri sadakati sonucunda miisteriler, zaman i¢inde isletmeden
daha ¢ok mal ve hizmet satin almaya baslarlar ve bu miisterilere sunulan hizmetin maliyeti de
zaman i¢inde azalmasi beklenecektir (Dodds, Monroe ve Grewal, 1991).

Miisteri sadakati ile ilgili yapilan ¢aligmalarin genel olarak; miisteri sadakatini etkileyen fak-
torler, miisteri sadakatinin 6nemi, miisteri sadakatinin isletmeye katkisi, miisteri sadakati olustur-
mak i¢in neler yapilmasi gerektigi gibi konularda yogunlastig1 goriilmektedir (Sirohi vd., 1998).
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Konaklama sektoriinde yapilan ¢alismalar; hizmetlerin pazarlamasinda yeni miisterilerin kazanil-
masinin ¢ok 6nemli oldugunu, ancak gelecekte yeni miisteri kazanma ¢abalarinin yeterli olmaya-
cag1 ve miisteri sadakati lizerinde yogunlasilmas1 gerektigini gdstermektedir. Turist memnuniye-
tinin nedenleri turizmin her boyutunda arastirilmaya devam edilmektedir. Degisen kosullarda
memnuniyet faktorlerinin de degisecegi varsayimiyla bu tiir aragtirmalarin siirekli olmasi gerek-
mektedir. Etken faktorlerin ve faktorler arasi iliskilerin analizi turist titketim psikolojisinin tanim-
lanmasinda olduk¢a dnemlidir (Del Bosque ve Martin, 2008). Internet ortaminda fiyat-deger-sa-
dakat iicliisii arasindaki iligkiyi inceleyen aragtirmacilar, hizmet kalitesinin miisteri sadakati {ize-
rinde 6nemli bir etki yarattigini belirtmistir (Dodds, Monroe ve Grewal, 1991). Baska bir calis-
mada ise; miisteri sadakatinin 6nemine deginilmis, mevcut miisterinin korunmasinin yeni miisteri
kazanimindan daha 6nemli oldugu ve hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde etkisinin yad-
sinamayacak bir olgu oldugu sonucuna varilmistir (Zeithaml vd., 1996; Dick ve Basu, 1994).

Miisteri sadakati, onlarin ihtiya¢ duyduklar tirtinleri satin almak ig¢in siirekli olarak ayni mar-
kay1 tercih etmeleridir (Sivadas vd., 2000). Bir diger tanimda ise miisteri sadakati, “tercih edilen
mal veya hizmeti (markay1), baska ¢ekici segeneklere ragmen, gelecekte de tutarli olarak, yeniden
satin almaya veya miisterinin ayni yere miisteri olmaya devam etmesi” olarak ifade edilmistir
(Kotler ve Armstrong, 2004). Ayrica farkli bir yoniiyle miisteri sadakati, miisterilerin bir isletme-
nin triinlerini tekrar satinalma davranislari ve bu isletmeye kars1 sahip olduklar1 agizdan agza
reklam gibi olumlu tutumlari olarak tanimlanmistir (Evanschitzky vd, 2006). Kumar ve Shah
(2004) da miisteri sadakatini, satinalma orani, satinalma ihtimali, {iriinlin yeniden satin alinma
ihtimali, satinalma siklig1, tekrar satinalma davranisi gibi davranigsal dlgiitler olarak tanimlamis-
lardir. Miisteri sadakati kavrami, farkli yazarlar tarafindan farkli boyutlari ile ele alinmistir. An-
cak gelistirilen tanimlarin “miisterinin tekrar satin almasi” iizerine odaklandig1 goriilmektedir
(Varinli ve Acar, 2011).

Konaklama isletmelerinin gercek basarisi sadik miisterilerin tekrarlanan ziyaretlerine ve tat-
min olmus miisterilerin yapacag: reklama yani marka sadakatine baglidir (Gounaris ve Stathako-
poulos, 2004). Ancak turizm isletmelerinde marka imaj1 gibi miisteri sadakati yaratmak da zordur.
Bu nedenle turizm isletmelerinin pazarlama politikalarinda reklam, 6zendirme, halkla iliskiler
gibi satis gelistirme tekniklerinin yan1 sira miisteri sadakati olusturma programlarinin da uygu-
lanmas1 ve miisterileri elde tutmak gerekmektedir (Kumar ve Shah, 2004). Boylece, miisteri ile
turizm isletmesinin iliskileri gelisecek ve miisterinin sadakati saglanmis olacaktir. Ozellikle in-
sanlarin duygusal ve kisisel yonlerine hitap edecek yontemler gelistirmek ve uygulamak miisteri-
nin giivenini ve sadakatini arttiracaktir. Ornegin; Northwest Havayollar1 her yil gocuklar igin bir
oyuncak kampanyasi diizenleyerek sosyal hizmete dayali sadakat olusturmakta ve kaliteli mal ve
hizmetle bu uygulamay1 destekleyerek duygusal bagi giiclendirmektedir (Gokdeniz ve Asik,
2008).

Konaklama isletmelerinde sadik miisteriler olusturmak i¢in dncelikle sadakati etkileyen fak-
torlerin ortaya ¢ikarilmasi gerekmektedir. Buna bagli olarak isletme strateji ve taktikler gelistir-
melidir. Her farkli miisteri i¢cin sadakat farkli nedenlerden olusabilir. Bununla birlikte genel olarak
sadik miisteriler, tekrarlanan alimlar, firmanin diger iiriinlerini denemek, diger firmalarin {iriinle-
rine direng gosterme, tavsiyelerde bulunma, {iriiniin tanitimini iistlenme gibi konularda benzerlik-
ler gostermektedirler (Demir ve Demir, 2013, 2014; Henderson vd., 2003). Arastirmalar goster-
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mistir ki iiretilen hizmetin kalitesi miisterilerin iiriine yonelik sadakatine; bagkalarina tavsiye et-
melerine, iiriinii yeniden satin almalarina, iiriin hakkinda olumlu-olumsuz degerlendirmeler yap-
malarina neden olmaktadir (Dick ve Basu, 1994).

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile yararlandig:
gercek hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasinin bir sonucu olarak degerlendirilmektedir
(Usta ve Memis, 2009). Bununla birlikte kaliteyi tiiketici gereksinimleri ile baglayan ve bu gerek-
sinimlerin tatmini ile sona eren bir siire¢ olarak da degerlendirmek miimkiindiir (Ic6z, 2001).
Kandampully ve Suhartanto (2000) nun belirttigi gibi isletmelerin amaci, miisterilere en iyi hiz-
meti sunarak onlart memnun etmek ve miisterileri isletmeye sadik birer miisteri haline getirmek-
tir. Rakiplere gore iistiin bir hizmet kalitesinin sunulmas miisterilerin s6z konusu isletmeye sadik
kalmalarinda énemli bir faktordiir. Ennew ve Binks (1996) ise, diisiik kaliteli hizmet sunumunun
isletmeye miisteri cekmede problemlere ve artan miisteri kayiplarina neden olabildigini belirt-
mektedir. Bu sebeple hizmet kalitesi genel olarak miisteriyi elde tutma, miisteri sadakatini artirma
ve i performansini gelistirmek i¢in bir temel olugturmaktadir.

Kandampully ve Suhartanto (2000)’ya gore bir konaklama isletmesinin kendisini rekabetgile-
rinden farklilagtirmasi ve miisteri sadakatini olusturmasi igin kilit faktor fiyat degil hizmet kalite-
sidir. Emek yogun yapist nedeniyle 6zellikle konaklama isletmelerinde miisteri sadakati olus-
turma ve slirdiirmede hizmet kalitesi 6nemli bir stratejik arag olarak goriilmektedir. Konaklama
isletmelerinde yiiksek hizmet kalitesi ve yiiksek miisteri memnuniyeti sadik miisteri sayisin1 arti-
racaktir. Kaliteyi bu bakis acisindan inceleyen aragtirmacilar “sadece miisteriler kaliteyi deger-
lendirir, diger biitiin degerlendirmeler temel olarak ilgisizdir” goriisiinii savunmaktadirlar (Para-
suraman, Zeithaml ve Berry, 1994). Parasuraman ve arkadaslarinin da vurguladig: gibi; hizmet
kalitesi anlayis1 hizmeti veren kisinin miisterinin beklentilerini nasil daha iyi bir sekilde saglar
goriisiinden ortaya ¢ikmaktadir (Nitecki ve Hernon, 2000).

Calisanlarin hizmet anlayis1 hizmetin genel kalitesini etkilemektedir. Bir hizmet isletmesinin
miisteri sadakatini kazanabilmesi i¢in, tiim personeli ile iistiin bir hizmet kalitesini siirdiirme gay-
reti gostermesi gerektigini, miisterinin sadakati kadar, hizmet igletmesinin de miisterisine sadik
olmasinin 6nemini vurgulanmaktadir (Kandampully, 1998). Hizmet kalitesini etkileyebilen diger
unsurlarla birlikte ¢alisanlar hizmet {iretim siirecinde yaptiklar: her davranisla miisterilerin satin
alma davraniglarini etkilemektedir.

Bu ¢ercevede arastirma hipotezleri agagidaki sekilde olusturulmustur;

e Hla: Calisanlarin hizmet anlayisi, miisterilerin otele tekrar gelme istegi tizerinde etkilidir.
e  Hlb: Calisanlarin hizmet anlayis1, miisterilerin oteli tavsiye etmesinde etkilidir.

e  H2a: Otel hakkinda bilgilendirme faaliyetleri, miisterilerin otele tekrar gelme istegi {ize-
rinde etkilidir.

e  H2b: Otel hakkinda bilgilendirme faaliyetleri, miisterilerin oteli tavsiye etmesinde etkili-
dir.

e H3a: Calisanlarin isini zamaninda ve giivenli yapmasi, miisterilerin otele tekrar gelme
istegi lizerinde etkilidir.

e  H3b: Calisanlarin isini zamaninda ve giivenli yapmasi, miisterilerin oteli tavsiye etme-
sinde etkilidir.

e  H4a: Calisanlara ulagilabilirlik, miisterilerin otele tekrar gelme istegi izerinde etkilidir.

e  H4b: Calisanlara ulasilabilirlik, miisterilerin oteli tavsiye etmesinde etkilidir.

Copyright © 2015 by IJSSER
ISSN: 2149-5939



20

Gilinaydin, Y. (2015). Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi: Aegean Dreams Hotel drnegi. International
Journal of Social Sciences and Education Research, 1 (1), 16-34.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin amaci

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve degerlendirilmesi sanayi mallarinin kalitesinin dl¢lilmesine ve
degerlendirilmesine kiyasla daha karmasik ve zordur. Buradan hareketle, arastirmanin temel
amact; Bodrum’ da faaliyet gosteren bes y1ldizli bir konaklama isletmesinde miisteri memnuniyeti
ve sadakatini etkileyen faktorleri belirlemek ve miisteri sadakati ile hizmet kalitesi arasindaki
iligkiyi 6l¢mektir.

3.2. Arastirma olgegi

Literatiirdeki bilgilere dayanarak gelistirilen ve ilk boliimiinde katilimeilarin sosyo-demogra-
fik 6zelliklerine iliskin sorular (nominal-7 adet), ikinci bdliimiinde hizmet kalitesi algilamalarina
yonelik sorulardan (26 adet, Likert tiirli) olusan Likert tiiri 5°1i aralikta (5=kesinlikle katiliyo-
rum.... 1=kesinlikle katilmiyorum) seklinde yapilandirilmis bir 6lgek kullanilmistir. Anket
formu, Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesi boyutu temel alinarak, Parasuraman vd
(1988), Akbaba (2006), Avcikurt ve Koroglu (2006), Yilmaz (2007)’ de yaptiklar1 caligmalar 6r-
nek alinarak hazirlanmistir. Diger tiim tutum Olceklerinde oldugu gibi Likert dlgeginin de temel
amact, bireylerin belirli tutumlar karsisindaki tavirlarin1 derecelendirmektir. Daha 6nce kullanil-
mis olan bu oOlgegin giivenirlik ve gecerlilik dlgiimlerinin yapilmis olmasi ¢aligma agisindan
onemli kolayliklar saglamistir. Orijinal 6lgek hizmet kalite algis1 6l¢limii alanda uygulanmis olup
genel glivenirlik diizeyi (o= 0.87) sosyal bilimler i¢in kabul edilebilir/ytliksek diizeyde gergekles-
mistir.

3.3. Veri toplama

Arastirmada yaygin kullanilan veri toplama tekniklerden biri olan yiiz ylize goriisme yonte-
miyle dnceden hazirlanmis sorulari iceren anket formundan yararlanilmistir. Bu ¢alismada kulla-
nilan veriler, Bodrum-Turgutreis’ te faaliyet gosteren ve 2004 yilindan itibaren hizmet veren, 5
yildiz belgesine sahip Aegean Dream Resort Otel’ de tatilini geciren yabanci turistlerden toplan-
mistir. Uygulamanin yapildigi 2011 yilinda, isletmede tatilini gegiren turist sayist 9.500 olarak
gerceklesmistir.

3.4. Veri analizi

Verilerin analizinde SPSS istatistik paket programinda yararlanilmistir. Istatistiksel olarak ve-
riler tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik agisindan ele alinmistir. Verilerin dncelikle giivenilirligi
(Cronbach Alpha) test edilmistir. Degiskenleri daha sagliklt bir sekilde belirlemek amaciyla, ve-
rilere faktor analizi (Principal Component Analysis) uygulanmis ve degisken sayis1 azaltilmistir.
Faktorlerin etkilesimlerini ortaya koymak amaciyla Pearson Correlation Matrix’ten yararlanil-
mistir. Son asamada bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken lizerindeki etkisini belirlemek ama-
cryla regresyon analizi yapilmaistir.

4. Bulgular

Bagimsiz degiskenlerin olusturdugu faktor gruplarinin genel ve her bir gruba ait giivenirlik ve
gecerlilik sonuclar1 incelendiginde bulgularin sosyal bilimler i¢in kabul edilen diizeyin oldukca
iizerinde oldugu goriilmektedir. Giivenirlik diizeyine iliskin tiim bulgular tablo. 1°de yer almak-
tadir. Genel yapinin giivenirlik katsay1si, 0=0,88 olarak ulasilan bulgularda en yiiksek giivenirlik
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katsayisinin faktorl (0=0,94) ve en diistik giivenirlik katsayisinin faktor4 (0=0,82)’de oldugu go-
rilmektedir. Faktor2 giivenirlik katsayisi, 0=0,86; faktor3 giivenirlik katsayisi, a=0,90 olarak ger-
ceklesmistir. Giivenirlik gecerlik analizleri sonucunda ulasilan bulgular faktdr analizine gegile-
bilmesinin temel kosulun birinci adiminin saglandigin1 ortaya koymaktadir. Bu degerler ankette
yer alan soru ifadeleri arasi tutarlilik derecesinin olduke¢a yiiksek oldugunu gdstermektedir.

Tablo 1. Giivenirlik ve gegerlik analizi sonuglar1

Olcek Degisken Alfa P
sayis1 (o)
Caliganlarin hizmet anlayigi 7 0,94 .010
Otel hakkinda genel bilgilendirme 7 0,86 .000
Isi zamaninda ve giivenli yapma 4 0,90 .049
Caliganlara ulasilabilirlik 3 0,82 014
Genel 21 0,88 .001

Giivenirlik ve gegerlilik analizinden sonra veri setine faktor analizi uygulanmistir. Veri setine
iliskin KMO= 0.845 Bartlett's Test of Sphericity=3871,57 df=231; Sig.=0.000 ve A¢iklanan Var-
yans= %67,54 olarak gerceklesmistir. Bu degerler kabul edilebilir sinirlar i¢indedir. Verilere Prin-
cipal Component Analizi (Faktér Analizi) uygulanirken “Varimax” secenegi kullanilmig ve 6z-
degerleri (Eigenvalue>1) 1’in lizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Faktor yiikii oran-
lar1 0,40’dan az olan degiskenler, konunun daha belirgin ortaya konmas1 amaciyla degerlendirme
disinda tutulmuslardir. Bu veriler dogrultusunda 21 degiskenin 4 faktor altinda, toplam farki (var-
yansi) % 67,54 oraninda agikladig1 saptanmustir.

4.1. Faktor analizi

Faktor analizi tablosu incelendiginde birinci faktér grubunu calisanlarla ilgili sorularin olus-
turdugu goriilmektedir. “Faktorl: Calisanlarin hizmet anlayis1” olarak adlandirilan bu grupta en
yiksek faktor yiikiiniin “A14-Calisanlar miisteri ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba gosterirler” ifa-
desine ait ve 0,882 diizeyinde oldugu goriiliirken, en diisiik faktor yiikiiniin ise, “A15-Calisanlar
miisteriyi dinler ve onlarin anlayacag: bir dil kullanir” ifadesine ait ve 0,808 diizeyinde ger¢ek-
lesmistir. Dolayisiyla birinci faktér grubuna iligkin degiskenlerin faktor yiikleri 0,800’{in {izerinde
gerceklesmistir. Toplam yedi degisken ile temsil edilen bu faktoriin 6zdegeri 6.829, toplam fark:
aciklama oran1 % 31.02 degiskenlerin ortalama degeri 4.48/5.00 dir. F degeri 2.804 giivenirlik
katsayisi 0,94 (0=0,94) ve anlamlilik diizeyi, p=0.010 olarak gerceklesmis olup istatistiksel ag1-
dan kabul edilebilir bulgular olarak degerlendirilmektedir. Miisterilerin ¢alisanlar ile algilamala-
rina yonelik tutumlarinin, analiz sonuglarina gore bir arada toplanmast hem sorularin dogru ifade
edildigi ve anlasildigin1 gdstermekte hem de istatistiksel olarak en giiclii faktoér grubunu olustur-
maktadir. Dolayisiyla turistler agisindan hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakatin saglanma-
sinda, ¢alisanlarin nazik, giiler yiizlii olmasi, giivenilir, inandiric1 ve diiriist olmasi, tutarli ve uy-
gun hizmet verebilmesi, bu hizmetleri vermede goniillii ve yetenekli olmasi, yeterli diizeyde bil-
gili olmasi, miisteri ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba gostermeleri ve miisteriyi dinlemesi ve onlarin
anlayacag bir dil kullanmasi olduk¢a dnemli goriilmektedir.

Miisterilerle ilgili yapilan faktor analizi tablosu incelendiginde ikinci faktdr grubunu “Faktor
2: Otel hakkinda bilgilendirme” ilgili sorularin olusturdugu goriilmektedir. Bu grupta en yiiksek
faktor ylikiiniin “A13-Otel siirekli olarak miisterilerine isletme hakkinda giincel bilgileri sunar”
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ifadesine ait ve 0,825 diizeyinde oldugu goriiliirken, en diisiik faktor ylikiiniin ise, “A11-Otel ko-
laylikla ulasilabilir bir alanda olup park hizmetleri sunmaktadir.” ifadesine ait ve 0,419 diizeyinde
gerceklesmistir. Dolayistyla ikinei faktor grubuna iliskin degiskenlerin faktor yiikleri 0,834 ile
0,419 arasinda gerceklesmistir.

Toplam yedi degisken ile temsil edilen bu faktoriin 6zdegeri 3.551 toplam farki agiklama orani
% 16,14 degiskenlerin ortalama degeri 4.08/5.00, F degeri 4.247 giivenirlik katsayis1 0,86
(0=0,86) ve anlamlilik diizeyi, p= 0.000 olarak gerceklesmis olup istatistiksel agidan kabul edile-
bilir bulgular olarak degerlendirilmektedir. Miisterilerin bilgilendirmeye yonelik algilamalarinin,
analiz sonuglarina gore bir arada toplanmasi hem sorularin dogru ifade edildigi ve anlasildigini
gostermekte hem de istatistiksel olarak giiclii faktdr grubunu olusturmaktadir.

Dolayistyla turistler agisindan hizmet kalitesi ve sadakatin saglanmasinda miisterilere her an
giincel ve dogru bilgilerin sunulmasi, ihtiya¢ duyduklarinda ilave bilgilerin verilmesi, otelin ko-
numunun kolay ulasilabilir olmasi ve sunulan bilgilerin miisterilerin tatillerini kolaylastiracak ni-
telikte olmas1 oldukg¢a 6nemli goriilmektedir.

Miisterilerle ilgili yapilan faktor analizi tablosu incelendiginde iigiincii faktor grubunu “Fak-
t6r3: Isi zamaninda ve giivenli yapma” ilgili sorularin olusturdugu gériilmektedir. Bu gurupta en
yiiksek faktor yiikiiniin “A19- Otel hizmetleri yerinde ve zamaninda s6z verdigi gibi saglar” ifa-
desine ait ve 0,898 diizeyinde oldugu goriiliirken, en diisiik faktor yiikiiniin ise, “A2-Otel hizmet
alanlar1 ve ¢alisanlar temiz ve diizenlidir” ifadesine ait ve 0,835 diizeyinde gerceklesmistir. Do-
layisiyla {igiincii faktor grubuna iliskin degiskenlerin faktor ytikleri 0,896 ile 0,835 arasinda ger-
ceklesmistir. Toplam dort degisken ile temsil edilen bu faktoriin 6zdegeri 2.520, toplam farki
aciklama oranm1 % 11,46 degiskenlerin ortalama degeri 4.17/5.00, F degeri 2.638 giivenirlik kat-
sayist 0,90 (0=0,90) ve anlamlilik diizeyi, p= 0.049 olarak gerceklesmis olup istatistiksel agidan
kabul edilebilir bulgular olarak degerlendirilmektedir. Miisterilerin hizmeti zamaninda ve giivenli
yapmaya yonelik algilamalari, analiz sonuglarina gore bir arada toplanmast hem sorularin dogru
ifade edildigi ve anlasildigin1 gostermekte hem de istatistiksel olarak giiclii faktor grubunu olus-
turmaktadir. Dolayisiyla turistler agisindan hizmet kalitesi ve sadakatin saglanmasinda miisteri-
lere s6z verilen hizmeti dogru zamanda, dogru ekipmanlarla ve giivenle sunulmasi, oldukga
onemli goriilmektedir.

Miisterilerle ilgili yapilan faktor analizi tablosu incelendiginde dordiincii faktor grubunu “Fak-
tor4=Caliganlara ulagilabilirlik™ ilgili sorularin olusturdugu goriilmektedir. Bu gurupta en yiiksek
faktor yiikiiniin “A16- Otel ¢alisanlar iletisim konusunda istekli ve kolay ulasilabilir” ifadesine
ait ve 0,849 diizeyinde oldugu goriiliirken, en diisiik faktor yiikiiniin ise, “A22-Otel misafirlerinin
bir sorunu oldugunda calisan sorunun ¢oziimii i¢in hemen ilgi gosterirler” ifadesine ait ve 0,803
diizeyinde gerceklesmistir. Dordiincii faktdr grubuna iliskin degiskenlerin faktor yiikleri 0,849 ile
0,803 arasinda gerceklesmistir. Toplam ii¢ degisken ile temsil edilen bu faktoriin 6zdegeri 1.851
toplam farki agiklama orani % 8.42 degiskenlerin ortalama degeri 4.35/5.00 F degeri 4.339 giive-
nirlik katsayis1 0,82 (0=0,82) ve anlamlilik diizeyi, p= 0.014 olarak gerceklesmis olup istatistiksel
acidan kabul edilebilir bulgular olarak degerlendirilmektedir. Miisterilerin iletisime yonelik algi-
lamalari, analiz sonuclarina gore bir arada toplanmast hem sorularin dogru ifade edildigi ve anla-
sildigin1 gostermekte hem de istatistiksel olarak gii¢lii faktor grubunu olusturmaktadir. Dolayi-
styla turistler agisindan gii¢lii ve dogru iletisim, hizmet kalitesi ve sadakatin saglanmasinda ol-
dukc¢a 6nemli goriilmektedir.
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Tablo 2. Faktor analizi sonuglari

Faktorler Faktor | ¢ qeser | TFY iOrt.: F | o | P
Yiikii : : : . .
Calisanlarmn hizmet anlayisi 6.829 (31.042 448 2.804 | 94 | 010
A14: Caliganlar miisteri ihtiyaglarini ,882
anlamak i¢in ¢aba gostermektedir | |
IA8: Calisanlar yeterli derecede bilgiye ,848
sahiptir ]
IAS: Calisanlar giivenilir, tutarl1 ve uy- 847
gun hizmet vermektedir. | |
A1: Otel calisanlar1 nazik, giiler yiizlii 847
vesaygidw ]
A7: Calisanlar zamaninda hizmet ver- ,844
meye gonilli ve yeteneklidir | |
IA3: Calisanlar giivenilir, inandirici ve ,825
durdsttur ]
A15: Caliganlar miisteriyi dinler ve on- ,808
larin anlayabilecegi bir dili kullanir.
Otel hakkinda genel bilgilendirme 3551 | 16.14 | 4.08 | 4.247 | .86 | .000
IA13: Otelimiz, miisterilerine her zaman | 825
en giincel bilgiyi sunmaktadr ) |
A4: Otelimiz misafirlere ekstra bilgilen-| ,798
dirme hizmeti vermektedir | |
IA12: Otel tesisleri ve mevkii hakkinda 783
yeterli bilgi ve yonlendirmeler sunulur | |
IA6: Hizmet bilgisi ve fiyat listesi net bir] 773
bigimde saglanmaktadwr ) |
A20: Brogiir ve diger iletisim malzeme-| ,740
fleri gorsel olarak ilgi ¢ekicidir | |
IA9: Web sitesinden otel hakkinda bil- ,684
giye ulagllabilmektedir _
A11: Otel kolaylikla ulagilabilinen bir
) . A19
mevkide olup park yerleri mevcuttur . . . . .
Isi zamaninda ve giivenli yapma 2520 1146 | 4.17 | 2.638 | 90 | 049
IA19: Otel hizmetleri s6z verdigi za- ,898
manda yerine getirmektedir ) |
IA21: Otelimiz, giris / ¢ikig islemlerini ,881
hizh gereklegtirmektedir ) |
A10: Otel giivenli bir cevre sunmakta- ,.854
dw ]
IA2: Tesis ve calisanlar temiz ve dii- ,835
zenlidir.
Calisanlara ulasilabilirlik 1851 | 842 (4354339 @ 82 . 014
A16: Miisteriler otel ¢calisanlarina kolay| ,849
ulagabilir ve rahat iletigim kurabilirler | |
IA17: Miisteriler hizmet esnasinda ken- ,831
dilerini givende hissederler | |
A22: Otelimiz ¢aliganlari, miisteri so- ,803

runlarinin ¢oziimiinde ilgilidir

KMO= 0.845, Bartlett's Test of Sphericity=3871,57 ; df=231; Sig.=0.000; Agiklanan Varyans= % 67,054
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4.2. Korelasyon analizi

Calismada bagimsiz degiskenlerin olusturdugu faktor gruplari ile bagimli degiskenler arasin-
daki iliskilerin ortaya konulmas1 gerekmektedir. Toplam 2 adet bagimli degisken yer almaktadir.
Bunlar;

Bagimli Degisken (C31): “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gecirmeyi diisiiyorum”
Bagimli Degisken (C34): “Bu oteli arkadaglarima tavsiye ederim” seklinde belirlenmistir.

“Calisanlarin hizmet anlayis1” faktorii ile “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gec¢irmeyi diisiinii-
yorum” bagimli degiskeni arasinda pozitif, orta diizeyde, dogrusal yonlii ve anlamli bir iligkinin
oldugu bulgusuna ulasilmistir (r=,228 ve p<,001). Turistlerin gelecek yil tatillerini bu tesiste ge-
cirme isteklerinin faktorl’i olusturan degiskenlerle olumlu bir iligki i¢cinde olmasi anlamlidir.
Ciinkii Bagimli Degisken (C31)’in saglanmasinda hizmetin sunumunu gergeklestiren ¢alisanlarin
misterilerle olan iligkileri kadar bu alanda yetenek, beceri ve belirli 6zelliklere de sahip olmasinin
onemli bir rolii bulunmaktadir. Bu nedenle memnun ayrilan bir turistin bir sonraki yil ayni1 oteli
tatil yeri olarak se¢mesi ¢alisanlarin yetenek ve 6zellikleri ile ilgili oldugu kadar onlarin miisteri-

lere kars1 olan tutum ve davranislari ile de ilgilidir.

Tablo 3. Korelasyon analizi sonuglari

Degiskenler Ort. SS 1 2 3 4 5 6

1-Faktor: Calisanlarin 448 ,56 1
hizmet anlayis1

2-Faktor: Otel hakkinda 4,08 18 ,302%* 1
genel bilgilendirme

3-Faktor: I§i zamaninda 4,17 87 045 212%* 1
ve giivenli yapma

4-Faktor: Calisanlara 435 61 J331%% | 23]1** 084 1
ulagilabilirlik

5-BagC31: Otele tekrar 3,76 | 1,10 | 228%** | 287** | 224%** | 134% 1
gelme

6-Bag(C34: Otel tavsiye 4,16 | 1,08 | 270%* | 351%* | 235%* | [133%* | 196%** 1
etme

Pearson Korelasyon ** p=0.01; *P=0.05 (Cift yonlii)

“Calisanlarin hizmet anlayis1” faktoriiniin “Bu oteli arkadaslarima tavsiye ederim” bagimli
degiskeni ile de pozitif, orta diizeyde, dogrusal yonlii ve anlamli bir iligkisi bulunmaktadir (r=,270
ve p<,001). Bu iliskilerin ¢ok gii¢lii bir diizeyde olmamasina ragmen gegerli ve kabul edilebilir
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bir sonug ortaya koymasi, miisterilerin oteli tanidik ve arkadaslarima tavsiye edebilecegini gos-
termektedir. Bir dnceki degiskenler arasindaki iliskide oldugu gibi, memnun ayrilan bir turistin
tekrar ayni tesiste kalmasa bile, bu tesisi bagkalarina tavsiye etmesinde kendisine sunulan hizmet
ve bunu saglayan calisanlarin tutum ve davraniglarinin 6nemli rol oynadigini anlamli olarak or-
taya koymaktadir. Dolayisiyla miisteriler agisindan bir sonraki tatilde hem tekrar ayn1 otelin se-
cilmesi hem de bagkalarina tavsiye edilmesinde c¢alisanlarin 6nemli bir katk: yaptig1 goz ardi edi-
lemez.

“Otel hakkinda genel bilgilendirme” faktorii ile “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gegirmeyi
diisiiniiyorum” bagimli degiskeni arasinda pozitif, dogrusal yonlii ve anlamli bir iligki tespit edil-
mistir (r=,287 ve p<,001). Turistlerin gelecek y1l tatillerini bu tesiste ge¢irme isteklerinin faktor2’i
olusturan degiskenlerle iliskisi anlamlidir. Ciinkii “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gecirmeyi dii-
siiyorum” un saglanmasinda otelin verdigi hizmet ve hizmetin sunumu hakkinda bilgilendirme
hizmetinin; zamaninda, dogru, siirekli giincellenen ve giivenli olarak calisanlar tarafindan sunul-
masinin énemli bir rolii bulunmaktadir. Bu nedenle yeterli bilgilendirme sonucunda memnun ay-
rilan bir turistin bir sonraki y1l ayni1 oteli tatil yeri olarak se¢gmesi galisanlarin sorulara ve sorunlara
cevap verme istegi ile ilgili oldugu kadar onlarin miisterilere karsi olan yardimct olma tutum ve
davranislar ile de ilgilidir.

“Otel hakkinda genel bilgilendirme” faktdriiniin “Bu oteli arkadaslarima tavsiye ederim” ba-
giml degiskeni ile de pozitif, dogrusal yonlii ve anlamli bir iliskisi bulunmaktadir (r=,351 ve
p<,001). Bu iliskilerin ¢ok giiclii bir diizeyde olmamasina ragmen gegerli ve kabul edilebilir bir
sonug ortaya koymasi, miisterilerin oteli tanidik ve arkadaslarima tavsiye edebilecegini gdster-
mektedir. Bir dnceki degiskenler arasindaki iliskide oldugu gibi, memnun ayrilan bir turistin tek-
rar ayni tesiste kalmasa bile, bu tesisi bagkalarina tavsiye etmesinde kendisine sunulan hizmet
hakkinda; yeterli, dogru, zamaninda bilgilendirme hizmetinin ve isteginin sunulmasit ve bununla
ilgili calisanlarin tutum ve davranislarinin 6nemli rol oynadigini1 anlamli olarak ortaya koymak-
tadir.

“Isi zamaninda ve giivenli yapma” faktorii ile “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gegirmeyi dii-
stiniiyorum” bagimli degiskeni arasinda pozitif, anlamli ve dogrusal yonlii bir iliskinin oldugu
bulgusuna ulasilmistir (1=,224 ve p<,001). Turistlerin gelecek yil tatillerini bu tesiste gegirme
isteklerinin “Isi zamaninda ve giivenli yapma” faktoriinii olusturan degiskenlerle olumlu iliskisi
anlamlidir. Ciinkii “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gecirmeyi diisiiniiyorum” degiskeninin sag-
lanmasinda hizmetin sunumunu gerceklestiren calisanlarin hizmeti; zamaninda, diizenli, temiz ve
giivenli bir ortamda saglamalar1 miisterilerin otele tekrar gelme egilimini ve dolayisiyla sadakat
duygularinin olusmasi agisindan g¢alisanlarin bu tiir davraniglariin etkisi oldukca fazladir. Bu
nedenle bekledigini alabilen ve memnun ayrilan bir miisterinin bir sonraki y1l ayn1 oteli tatil yeri
olarak se¢mesi ¢alisanlarin yetenek, egitim gibi 6zellikleri ile ilgili oldugu kadar onlarin miisteri-
lere kars1 olan tutum ve davranislari ile de ilgilidir.

“Isi zamaninda ve giivenli yapma” faktériiniin “Bu oteli arkadaslarima tavsiye ederim” ba-
giml degiskeni ile de pozitif, dogrusal yonlii ve anlamli bir iliskisi bulunmaktadir (r=,235 ve
p<,001). Bu iliskilerin gecerli diizeyde ve kabul edilebilir bir sonug ortaya koymasi, miisterilerin
oteli tanidik ve arkadaslarima tavsiye edebileceginin bir gostergesidir. Memnun ayrilan bir turis-
tin tekrar ayn1 tesiste kalmasa bile, bu tesisi bagkalarina tavsiye etmesinde kendisine sunulan hiz-
metin; istenilen/belirtilen zamanda, temiz, diizenli ve gilivenle saglanmasi ¢alisanlarin davranig-
lariyla ¢ok yakindan ilgilidir ve bu oran anlamli bir iligkinin varligini ortaya koymaktadir.
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“Calisanlara ulasilabilirlik” faktorii ile “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gecirmeyi diigiiyo-
rum” bagimli degiskeni arasinda pozitif, anlaml1 ve dogrusal yonlii ve zay1f seviyede bir iliskinin
oldugu bulgusuna ulasilmistir (r=,134 ve p<,001). Turistlerin gelecek yil tatillerini bu tesiste ge-
cirme isteklerinin faktor4’ii olusturan degiskenlerle olumlu bir iligki i¢inde olmasi anlamlidir.
Ciinkii bagiml degiskenin saglanmasinda hizmetin sunumunu gergeklestiren ¢alisanlarin ve ¢ev-
reninin hizmeti; miisterinin 6zel hayatina miidahale etmeden, ihtiya¢ duyuldugunda her tiirlii so-
run i¢in ulasilabilen ve calisanlarin miisteri agisindan kolayca iletisim kurulabilen diizeyde olma-
lar1 miisterinin konaklama isletmesine tekrar gelme egilimini ve dolayisiyla sadakat duygularinin
olugmasi agisindan etkisi oldukea fazladir. Bu nedenle miisterinin tatili siiresince ihtiya¢ duydugu
iletisim davranislarindan memnun olarak ayrilan bir miisterinin bir sonraki y1l ayn1 oteli tatil yeri
olarak se¢gmesi ¢alisanlarin iletigim istegi ve yetenekleri ile de ilgilidir. “Caliganlara ulasilabilir-
lik” faktorii ile “Bu oteli arkadaglarima tavsiye ederim” bagimli degiskeni arasinda pozitif, dog-
rusal yonlii, anlaml ve zayif seviyede bir iligkisi bulunmaktadir (r=,133 ve p<,001). Bu iligkilerin
bu diizeyde olmasi gecerli ve kabul edilebilir bir sonug ortaya koymasi, miisterilerin oteli tanidik
ve arkadaslarima tavsiye edebilecegini gostermektedir. Turistin memnuniyeti, tekrar ayni tesiste
kalmasa bile, bu tesisi baskalarina tavsiye etmesiyle de ol¢iilmektedir.

4.3. Regresyon analizi sonuglar

Regresyon analizi sonuglar1 sadakati 6lgmek amaciyla olusturulan bagimsiz degiskenlerin
“Gelecek yilda tatilimi bu otelde gegirmeyi diisiiniiyorum” bagimli degiskenini etkiledigi goriil-
mektedir (R?>=,13 t=2,444 ve p<,015). Analiz sonuclariyla “Calisanlarin hizmet anlayis1” faktorii-
niin “Bu oteli arkadaslarima tavsiye ederim” bagimli degiskenini etkiledigi ortaya konulmustur
(R?=,18 t=3,053 ve p<,002). “Otel hakkinda genel bilgilendirme” faktdriiniin sadakati dlgmek
amactyla olusturulan bagimsiz degiskenlerden olan “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gegirmeyi
diistinliyorum” degiskenini (R?=,13 t=3,219 ve p<,001) ve “Bu oteli arkadaglarima tavsiye ede-
rim” bagiml degiskenini etkiledigi analiz sonu¢larindan da anlasilmaktadir (R*=,18 t=4,316 ve
p<,001).

Tablo 4. Regresyon analizi sonuglari

C31:Otele tekrar gelme istegi|C34:0teli tavsiye etme istegi

Degiskenler B t Sig. B t Sig.

Sabit -,299 ,765 -,390 ,697

F 1: Calisanlarin hizmet anlayisi 153 2,444 015 ;185 3,053 ,002
F2: Otel hakkinda genel bilgilendirme ,199 3,219 ,001 ,259 4,316 ,000
F3: Isi zamaninda ve giivenli yapma 173 2,964 ,003 172 3,021 ,003
F4: Calisanlara ulasilabilirlik ,023 ,369 713 -,003 -,046 ,963

R=0,37; R’=0,13 Diizeltil- R= 0,43; R*=0,18 Diizeltilmis
mis R=0,12 R=0,17
F= 10,26 ve Sig F=.001 F=14.69 ve Sig.=.001

Miisteri sadakatini 6lcmek amacryla olusturulan bagimsiz degiskenlerin, bu faktoriin “Gelecek
yilda tatilimi bu otelde gecirmeyi diisiiniiyorum” bagimli degiskeni (R?*=,13 t=2,964 ve p<,003)
ile “Bu oteli arkadaglarima tavsiye ederim” bagimli degiskenini etkiledigi analiz sonuglarindan
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da anlasilmaktadir (R>=,18 t=3,021 ve p<,003). Buna karsin, “Calisanlara ulasilabilirlik” faktorii-
niin “Gelecek yilda tatilimi bu otelde gecirmeyi diislinliyorum” bagimli degiskeni iizerinde her-
hangi bir etkisi yoktur (R*=,13 t=,369 ve p=,713). Ayn sekilde “Caliganlara ulasilabilirlik™ fak-
tori ile “Bu oteli arkadaslarima tavsiye ederim” bagimli degiskeni arasinda anlamli bir iliski ku-
rulamadigi (p>.05) icin bir etkileme durumu da s6z konusu degildir (R*=,21 t=-,046 ve p=,963).

Tablo 5. Hipotez test sonuglari

Hipotezler r t sig Sonug¢

Hla: Caligsanlarin hizmet anlayisi, miisterilerin otele

22 2,444 isti
tekrar gelme istegi iizerinde etkilidir. ,228 ’ 015 | Desteklenmistir

H1b: Calisanlarin hizmet anlayisi, miisterilerin oteli

270 3,053 ,002 | Destekl isti
tavsiye etmesinde etkilidir. Hipotezi desteklenmistir | ’ esteRienmIstr

H2a: Otel hakkinda bilgilendirme faaliyetleri, miis-
terilerin otele tekrar gelme istegi lizerinde etkilidir.
H2b: Otel hakkinda bilgilendirme faaliyetleri, miis-
terilerin oteli tavsiye etmesinde etkilidir.

,287 3,219 ,001 Desteklenmigtir

,351 4,316 ,000 Desteklenmigtir

H3a: Calisanlarin igini zamaninda ve giivenli yap-
masi, misterilerin otele tekrar gelme istegi lizerinde | ,224 2,964 ,003 | Desteklenmistir
etkilidir.

H3b: Calisanlarin isini zamaninda ve giivenli yap-
mas1, miisterilerin oteli tavsiye etmesinde etkilidir.

235 3,021 ,003 Desteklenmigtir

“H4a: Calisanlara ulasilabilirlik, miisterilerin otele

tekrar gelme istegi lizerinde etkilidir. 134 369 713 | Reddedilmistir

“H4b: Calisanlara ulasilabilirlik, miisterilerin oteli

tavsiye etmesinde etkilidir. 133 -046 963 | Reddedilmistir

Genel olarak degerlendirildiginde ¢alismada ongoriilen hipotezlerin desteklendigi sonucuna
ulasilmigtir. Sonuglar gostermektedir ki calisanlarin tutum ve davranislart konaklama igletmele-
rinde miisteri ve ¢alisgan memnuniyetinin, hizmet kalite algisinin ve sadakatinin olugmasinda esas
ve belirleyici unsurudur.

Hizmet {iretimi ve tiikketimi boyunca miisteri ve ¢alisanlar kendi aralarinda ve karsilikli olarak
stirekli etkilesim i¢indedirler. Siire¢ boyunca hizmet iiretimi ve tiiketimi i¢in gerekli olan fiziki
imkanlar; odalar, genel alanlar, yiyecek ve igecek sunumu, plaj ve deniz, eglence, ulasilabilirlik
vb. 6nemli olmakla birlikte bir¢ok arastirmada da (Akbaba, 2006; Akan, 1995; Mei vd., 1999;
Saleh ve Ryan, 1992; Knutson vd., 1990) vurgulandig1 gibi ¢alisanlarin davraniglart memnuni-
yetin, kalitenin ve sadakatin olusumunda 6ncelikli olarak etkili olmaktadir.

5. Sonug ve tartisma

Konaklama isletmeciliginde ve liretimin s6z konusu oldugu hizmet isletmelerinde gerekli ka-
lite diizeyine ulasabilmek kolay olmamaktadir. S6yle ki; calisanlar hizmetin ayrilmaz bir parca-
sidir ve onun miisteriler ile dolayli/dolaysiz etkilesim halindeyken sergiledigi; tutum ve davranis-
lar, is tecriibesi, kendi aralarindaki yatay ve dikey iletisim, ¢aligsma ortam1 gibi konular, miisteri-
lerin hizmet kalitesini algilamalar1 {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Konaklama isletmelerinde kalitenin 6l¢iilmesi ¢aligmalarinin birkag amaca yonelik olmasi
beklenmektedir. Bu amaglarin; birincisi; yapilan dl¢timlerin kaliteyi gelistirmek i¢in bazi kurallar
ortaya koymasidir ki bu, calisanlara kaliteye iliskin sorunlarin nedenleri ve ¢6ziim yollar1 konu-
sunda ipucu vermelidir. Ayrica, bu 6l¢iimler en 6nemli kalite aksakliklarinin nerelerde meydana
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geldigini belirlemeye yaramalidir. Boylece kalite iyilestirme programlar1 ve yapilacak yatirimlar
acisindan dncelikli alanlar belirlenmis olacaktir. ikincisi; yapilan degisikliklerin sonuglarmi gor-
mek ve calisanlara kalite iyilestirmede yaptig1 katki konusunda geribildirim sunmaktir.

Bu calismada benzer ¢alisamalarda oldugu gibi hizmet kalitesinin ve sadakatin olugsmasinda
ilk ve en 6nemli faktor “calisanlarin hizmet anlayis1” faktorii olmustur (Akbaba, 2006; Mei, 1999;
Akan, 1995; Knutson, 1990; Saleh ve Ryan (1992). Calismanin biitiinliigli agisindan bu bulgu
olduk¢a dnemlidir. Diger faktorler ile bagimli degiskenler arasinda kismen anlaml iliskiler tespit
edilmistir. Bir konaklama isletmesinde miisteriler agisindan hizmet kalitesinin ve sadakatin olus-
masinda; "¢alisanlarin hizmet anlayisi, hizmet hakkinda genel bilgilendirme, hizmeti zamaninda
ve giivenli bir ortamda sunmasi ve hizmeti verenlere ulasilabilirlik™” faktorleri yer almaktadir.
Hizmet sunumu sirasinda c¢alisanlarla birlikte fiziki ortam, ¢evre ve teknolojide kullanilmaktadir.
Ancak bu ¢aligmada da ortaya kondugu gibi miisteriler agisindan hizmet kalitesinin ve sadakatinin
olusumunda giiclii faktor "calisanlarin hizmet anlayis1" olmustur.

Faktor analizi tablosuna bakildiginda "Calisanlarin hizmet anlayis1" ilk faktér gurubunu olus-
turmaktadir. Korelasyon analizinde de faktorler arasinda pozitif yonde, anlamli bir iliski ortaya
konmustur. Regresyon analiz tablosuna bakildiginda ise; "calisanlarin hizmet anlayisi, hizmet
hakkinda genel bilgilendirme, hizmeti zamaninda ve giivenli bir ortamda sunmas1" faktorlerinin
sadakat bagimli degiskenleri {izerinde etkili oldugu bulgusuna ulasilmistir. Dérdiincii faktor olan
“calisanlara ulasilabilirligi” kalite bagimli degiskenleri iizerinde etkili oldugu ortaya konmustur.
Ancak ayni faktoriin sadakat bagimli degiskenleri tizerinde anlamli bir etkisi olugsmamustir.

Konaklama sektoriinde son yillarda yapilan hizmet kalitesi igerikli arastirmalar otellerde hiz-
met kalitesinin farkli boyutlarini ortaya koymaktadir (Juwaheer, 2004; Ekinci vd., 2003; Tsang
ve Qu, 2000; Mei vd., 1999). Bu ¢alismalar konaklama igletmesinin bulundugu ortama gore; re-
sort oteli, dag oteli, sehir oteli, motel vb ye gore hizmet boyutlarinin orijinal SERVQUAL o6lge-
ginden farkli boyutlarini ortaya ¢ikarmistir (Akbaba, 2006). Akan (1995) Tiirkiye’ de konaklama
sektoriinde yer alan dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde yaptig1 hizmet kalitesi ¢aligma-
sinda “bes” yerine “yedi faktor” tespit etmistir. SERVQUAL 6l¢egi kullanilmasina ragmen farkl
sonuca ulasilmistir. Elde edilen faktorler; calisanlarin nezaket ve yetkinligi, iletisim ve islem,
somut varliklar, miisteriyi tanimak ve anlamak, hizmeti dogru ve zamaninda yapmak, sorun ¢6z-
mek, rezervasyon islemlerinin verimliligidir. Caliganlarin nezaket ve yetkinligi faktorii birinci
sirada yer almistir.

Mei vd (1999) yilinda Avustralya’ da konaklama isletmelerinde yapiklar1 hizmet kalitesine
yonelik caligmada HOLSERYV o6l¢egini gelistirmiglerdir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin
iic degisken, ¢alisanlar, somut varliklar ve giivenilirlik olarak tespit etmiglerdir. Bu boyutlar ara-
sindan ise hizmet kalitesinde en etkili faktor olarak calisanlar olmustur. Saleh ve Ryan (1992)
konaklama isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada SERVQUAL’ da kismen farkli olmakla birlikte
bes hizmet kalite boyutu bulmuslardir. Bunlar; personelin giiler yiizli (conviviality), fiziksel 6zel-
likler (tangibles), giiven (reassurance), miisteriye diiriist olmak (avoid sarcasm) and miisteriyi
anlamak (emphaty) olarak ifade edilmistir. Bu ¢alismada personelin giiler yiizlii olusu en etkin
faktor olmustur. Knutson vd. (1990) SERVQUAL 6lgegini temel alarak otellerde hizmet kalite-
sini Sl¢iimiinde kullanilabilecek LODGSERV yontemini gelistirmislerdir. Calisma sonucunda
bes boyut olarak; giivenilirlik (reliability) ilk sirada yer almistir. Digerleri ise; gliven vermek (as-
surace), zamaninda hizmet (responsiveness), fiziksel 6zellikler (tangibles) ve anlamak (emphaty)
dir. Ekinci vd (1998) SERVQUAL 6l¢egini resort otellerinde uygulamistir. Aragtirma sonucunda
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orijinal 6l¢ek bes boyut yerine iki boyut; fiziksel 6zellikler (tangibles) and soyut ozellikler (in-
tangibles) olarak ifade edilmistir.

Bu calismada yukarida bahsedilen 6nceki aragtirmalara benzer ve farkl: taraflar ortaya ¢ikmis-
tir. Caligmanin temelini olugturan SERVQUAL 6l¢eginden farkli olarak dort faktor tespit edil-
mistir. Bu faktorler kismen diger arastirmalarda ortaya ¢ikan faktorlere benzemekle birlikte sun-
lardir; ¢alisanlarin hizmet anlayisi, otel hakkinda genel bilgilendirme, isi zamaninda ve giivenli
yapma ve ¢aliganlara ulasiabilirlik faktorleridir. Parasuraman (1994), Akan (1995), Mei vd.
(1999), Saleh ve Ryan (1992), Knutson vd. (1990) ve Ekinci vd. (1998) yapmis oldugu hizmet
kalitesi konulu calismalarda benzer ve farkli faktorler, farkli sayilarda tespit edilmistir. Ancak
bahsedilen ¢aligmalarda ve bu arastirmanin sonucunda da ortaya ¢iktig1 gibi, “calisanlar” faktorii
en glicli faktdr olarak tespit edilmistir.

Miisterilerin en yiiksek algilama ortalamasina sahip olduklar: ifade 4,53 ile “Otel calisanlar:
nazik, giiler yiizlii ve saygilidir” olmustur. Akbaba (2006) belirttigi gibi, hizmet kalitesine yonelik
caligmalarin sonucunda “calisan faktorii” bir¢ok arastirmada en etkili faktor olarak karsimiza ¢ik-
maktadir. En diisiik algilama ortalamasi ise 3,95 ile “Otel kolaylikla ulasilabilinen bir mevkide
olup park yerleri mevcuttur.” ifadesidir. Buradaki belirleyici unsur ise miisterilerin %95 inin se-
yahat acentesi aracil1g1 ile gelmis olmalardir. Bu durumda ulasim konusunda herhangi sikint1 ya-
samamiglardir ve dnemsememislerdir.

Miisteriler en ¢ok calisanlarin kendilerine kars: giiler yiizlii ve nazik olmasini 6nemsemisler-
dir. Bu sonug tartismasiz olarak bir basaridir ve ayn1 zamanda konaklama igletmesi i¢in ¢ok
onemli bir rekabetci avantaj yaratan faktor olmustur. Tiim hizmet isletmelerinin de temelde ya-
ratmak zorunda olduklar1 bir algidir. Hizmet isletmelerinde “ben” yoktur, fakat “biz” var olmali-
dir. Miisteri tatmini ancak ve ancak ortak bir uyum ve anlayisin neticesinde miisteri memnuniye-
tine doniisebilir. Miisteriler tarafindan giiler ylizlii ve nazik yakistirmasi yapilan ¢alisanlarin bu
tutum ve davraniginin ardinda tam bir ekip calismas1 yatmaktadir. Stirekli birbirine sorun yaratan,
¢oziim bulmaktan uzak, isine ve ¢evresine saygisini yitirmis ¢alisan toplulugunun kismen ya da
tamamen huzurlu olabilmesi ve dolayisiyla miisterilere giilen ytlizle, saygiyla yaklasmas1 miimkiin
degildir. Ik bakigta nezaket, sayginlik ve giiler yiizlii olmak bireysel bir davranigmis gibi goriin-
sede, arka planda islerin dogru gitmedigi bir ekipte giilebilmek sadece ve sadece tesadiifi ve anlik
bir davranis olmaktan 6teye gidemeyecektir.

Literatiirde de yer aldig1 gibi sadik miisteriler her isletme i¢in stratejik bir pazarlama aracidir
(Chen ve Gursoy, 2001: 84). Isletmelere; reklam, olumlu imaj, yiiksek ve diizenli gelir ve pazar
avantaji elde etme konularinda ciddi olumlu etkileri bulunmaktadir. Konaklama igletmelerinde de
agizdan agza tanitimin en sik¢a yapildigi ortam sadik miisterilerin bulundugu kii¢iik topluluklar-
dir. Giiniimiizde teknolojik alt yapinin gelismesiyle de yorumlar ¢ok kisa siirede milyonlarca tii-
keticiye ayn1 anda ulasmaktadir.

Konaklama igletmelerinde hizmet kalitesini ve dolayisiyla sadakati yonetmek bir bakima miis-
terilerin hizmetten beklentileri ile hizmete iliskin algilamalarinin uyumlastirilmas: ve stirekli hale
gelmesidir. Bunun i¢in 6ncelikle hizmet kalitesi algis1 Olciilerek kalite seviyesinin istenen dii-
zeyde olup olmadig1 tespit edilmelidir. Bu konuda en ¢ok goriilen yanilgi ise neredeyse tiim islet-
melerin igveren, yonetici ve ¢alisanlarinin en iyi hizmeti kendilerinin verdigi duygusudur. Buna
bagli olarakta yonetim sirasinda miisteriler tarafindan yapilan elestirilerin bir savunmayla, 6nyar-
giyla karsilanmasi davranisidir. Tiim bunlara ragmen miisteri her zaman haklidir prensibine sahip
olmak isletmelerin hizmet kalitesine yatirim yapmalarina engel degildir ve olmamalidir. Esas olan
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isletmelerin verdigi ve vermek zorunda oldugu hizmet standardini kapasitesine gore belirlemeli
ve uygulamalidir. Aslinda dikkatlice diigiintildiigiinde miisteri beklentilerinin olusmasinda esas
ve belirleyici faktor konaklama isletmesinin bizzat kendisidir. Miisteri beklentisini somut ve so-
yut degerler lizerinden; yorumlar, deneyimler, tavsiyelere dayanarak olusturmaktadir. Sonug ola-
rak konaklama isletmesi her tiirlii beklentiden bizzat kendisi sorumludur.
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Extended abstract in English

Purpose and Significance: Primary objective of the research is to analyze the service quality
perception of customers within a 5-star accommodation business. Concurrently, it is also indented
for to determine the factors that influence customer satisfaction and loyalty as well as measuring
the correlation between customer loyalty and service quality.

Literature: There are various evaluation techniques for service quality and customer satisfac-
tion assessment. Initial technique for service quality assessment is the SERVQUAL model which
was formed by Parasuman and his associates, based on their studies back in 1985 and revised at
certain point over the years. Depending on the conception that service quality can be only deter-
mined by the customer Parasuraman and his associates have indicated that in the event of services
meeting or going beyond expectation of customers, shall be perceived as quality (Douglas &
Connor, 2003: 167). Lehtinen and Lehtinen (1991) have studied service quality within three as-
pects. Physical aspect represents the state of inventories, buildings and equipment used for service
generating period. Interaction quality aspect means the quality of interaction which takes place
between the customers as well as employees during the generation and delivery period of the
service. As for the business quality aspect represents the image that the establishment has
(Walker, 2002: 59).

The scale used in this research has been aimed to be formed of questions which shall be able
to create physical and interaction quality by looking at Lehtinen and Lehtinen. Additionally it was
promoted through questions which is the main objective of service providing business and de-
voted to create internal & external customer loyalty. The correlation between service quality,
customer satisfaction and customer loyalty has been analysed within this scale. In order to deter-
mine influencing factors for service quality, customer satisfaction and customer loyalty, in ac-
cordance with theoretical framework of the thesis, questionnaires serving for acquiring primary
data and intended for customers. Besides being one the most effective methods used for data
acquisition, it also allows to reach the required data in a short span of time. (Tiitlincii, 2001; 84).
Questionnaire form has been created on the basis of Lehtinen andLehtinen’s service quality aspect
(1991) and modelling on the studies by Parasuraman& Associates (1988), Akbaba (20006),
Avcikurt and Kéroglu (2006), Yilmaz (2007). Questionnaire used for the research is composed
of three sections. Within first section, representations intended for service quality are involved.
Within second section, questions regarding motive for preference, level of satisfaction for the
delivered service quality and loyalty. As for the third section demographic particularity of the
participants are involved therein.

Within Likert type 5-ranged scale in the form of (5=strongly agree...1=strongly disagree) as
structured with questions developed on the basis of data within literature was used in the form of;
questions (nominal — 7 of them) regarding socio-demographic characteristics of the customers,
questions intended for service quality perception (Likert type — 26 of them). Customers’ service
quality perceptions have been aimed to be measured individually. Within Likert type scale which
is being commonly used for attitude assessment, the agreement degree of participants for a ques-
tions representing an attitude is being determined by obtaining answers from quinary choices vary
from “strongly agree” to “strongly disagree”. As in other attitude scales, the main purpose of
Likert scale is to scale individuals’ attitudes towards certain manners. As used before, the relia-
bility and validity assessment of this scale provided convenience for the study. Original scale

Copyright © 2015 by IJSSER
ISSN: 2149-5939



34

Gilinaydin, Y. (2015). Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi: Aegean Dreams Hotel drnegi. International
Journal of Social Sciences and Education Research, 1 (1), 16-34.

service quality perception assessment has been performed on the field and global reliability level
(a=0.87) has been actualised on acceptable level.

Methodology: The data used herein study had been gathered from foreign tourists who spent
their holidays in Aegean Dream Resort Hotel performing service since 2004 with 5-stars certifi-
cation in Bodrum-Turgutreis. In 2011 when the application took place, the total number of em-
ployees were 160 and number of the tourist who spent their holidays were 9.500. Data had been
collected on the months when the tourist population was at its peak and the number of employees
was its highest point. SPSS statistical package programme was used for data analysis. Statisti-
cally, data had been considered in terms of descriptive and inferential statistics. As classification
and frequency distribution of the obtained data as well as defining this distributions appears within
descriptive statistic by means of measurements such as averages, percentages, standard deviation
and presenting the findings in the form tables & graphics; the findings obtained from sampling
along with the predictions, comparison and conclusion regarding the environment where the sam-
plings had been obtained are being evaluated within inferential statistics. Primarily the reliability
of the data (Cronbach Alpha) had been tested. In order to determine variables more reliably factor
analysis (Principal Component Analysis) applied and number of variables was reduced. For re-
vealing the correlation of factors Pearson Correlation Matrix was used. Finally regression analysis
carried on for determination of independent variables’ effect on dependent variables.

Results and Conclusion: As in other studies, first and foremost factor for service quality and
loyalty constitution herein study is “understanding of service employees” (Akbaba, 2006; Mei,
1999; Akan, 1995; Knutson, 1990; Saleh and Ryan 1992). Distinct from other analysis, within
our study service quality perception by employees have also taken into consideration and accord-
ingly assessed. According to the findings; as in with external customers, “employees’ service
quality conception” factor ranked at the first within internal customers. In terms of integrity of
the study such finding pose a significant importance. Between other factors and dependent varia-
bles, partially substantive correlations had been determined.

Regardless the standard of the accommodation business; varying from uncertificated apart units
to extremely luxurious hotels; employees and customers are the common ground. The stubborn fact
in our country is that the concealed main power behind the success of accommodation businesses
is the investors and/or employers. There should be correspondence between employers and ac-
quaintances’ education, concept and tourism perception and the customer expectations which
should be positively. If not, failure is inevitable. That is because; such conception is vital for em-
ployee and service quality construction as well as loyal customer formation. Providing a safe envi-
ronment for both employees and customers is important in terms of creating sense of loyalty. Em-
ployer’s sincerity towards his employees as well as between the employees themselves, ethical ap-
proach have direct influence on customer satisfaction and service quality. Primarily the equation is
fairly simple; happy employer = happy employees = happy customer. Eventually, such balance shall
be achieved.
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