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Hizmet Kalitesinin Musteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Butik Oteller
Uzerine Bir Uygulama’

The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction: An Application on Boutique Hotels
Ebru Onurlubag?, Derya Oztiirk?

Oz

Son yillarda poplilerligi artan butik oteller, oda sayisi az, mimari yapisi 6zel, kendine has bir karakteri, samimi, benzersiz dekorasyonu,
az sayida personeli olan ve kisiye 6zel hizmet veren miisteri anlayisindan ziyade misafir anlayisini benimseyen konaklama yeridir. Bu
calismanin amaci, butik otellerde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti (izerindeki etkisini belirlemektir. Bu amagla, Antalya ilinde
bulunan butik oteller arastirma kapsamina alinmis ve 400 butik otel miisterisine anket uygulanmigtir. Hizmet kalitesi 6lgimii igin
Servqual Hizmet Kalitesi 6lgedi kullaniimigtir. Veerilerin analizinde, Cronbach Alpha y6ntemi, Normallik testi, Korelasyon, Dogrulayici
Faktdr Analizi ve Yapisal Esitlik Modeli kullaniimistir. Arastirma sonucunda, hizmet kalitesi boyutlarindan; fiziksel ézellikler, givenirlik
ve glivenin misteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel dzelliklerin,
milisteri memnuniyeti (izerindeki etkisi ise en yiiksek bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Servqual Hizmet Kalitesi 6igedi, miisteri memnuniyeti, tiiketici, YEM.

Abstract

Boutique hotels, which have become more popular in recent years, are accommodation places that have fewer rooms, a special
architectural structure, a unique character, a friendly, unique decoration, a small number of staff and personalized customer service
and that adopt a perception of guest rather than a perception of customer. The aim of this study is to determine the effect of service
quality on customer satisfaction in boutique hotels. For this purpose, boutique hotels in Antalya were included in the survey and 400
boutique hotel customers were surveyed.Servqual Quality of Service scale was used for quality of service measurement. Cronbach
Alpha method, Normality test, Correlation, Confirmatory Factor Analysis, Structural Equation Model were used in the analysis of the
data. In the study, it is concluded that out of the Quality of Service dimensions, physical characteristics, reliability and trust have a
significant effect on customer satisfaction. Physical characteristics had the highest impact on customer satisfaction.
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Girig
Kiresellesme ile beraber teknolojinin hizla gelismesi misterinin istek ve ihtiyaglarini degistirmistir. Bu degisim hizmet
sektoriine de yansimistir. Misteriler glinlimiizde bir (irlin ya da kalacak yeri tercih ettiklerinde en énemli etken olarak

hizmet kalitesini gérmekte ve ddedikleri lcretin karsiligini almak istemektedirler. Bu nedenle yodun rekabet sartlarinda
isletmeler, hizmet kalitesini arttirarak misteri memnuniyetini saglamaya ¢alismaktadirlar.

Musteri memnuniyeti; misterinin Grlin ya da hizmetten bekledigini saglamanin hissettirdi§i mutlulugu ifade eden psikolojik
bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999). MUsteriler bir trlnin saglandigi toplam hizmet tretim suresince, farkli dallarda isletme
calisanlariyla, isletme ortamiyla ve sunulan Urlnlerle etkilesim halindedirler. Msteriler, bu etkilesim halinde hizmeti
algilamaktadirlar. Hizmet sektdriinde kalite 6lgiimi mal Uretimindeki kadar basit olmamakta, psikolojik, sosyal ve insani
degerler barindiran boyutlari tasimaktadir (Filiz, 2011).

Gunimuzde insanlarin seyahate daha fazla egilim gostermeleri, turizm faaliyetlerinin giderek artmasini otelciligin
yayginlagmasini saglamis ve hizmet sektoriiniin dnemini arttirmistir. Bunun farkina varan otel isletmeleri politikalarini bu
y6nde gelistirmeye baslamiglardir. BlyUk otellerin kalabaligindan rahatsiz olan ve daha 6zel konaklama arayan musteriler
icin butik oteller vazgegilmez hale gelmistir. Butik otellerin kendine has bir karakteri ve still sahibi olmasi, karmagaliktan
uzak olmasi, odalarinda farkli temalari anlatmasi, otelin dekorasyonundaki 6zgtinluk, evinde bulunuyormus gibi hissetme,
kisiye dzel, icten ve giler ylzlii personele daha fazla énem vermesi misterilerin daha fazla ilgisini gekmektedir. 1980'lerde
New York, san Francisco ve Londra gibi kozmopolit Ulkelerde ortaya cikan butik otel kavrami tilke ekonomisine katkisinin
yani sira imajini da 6nemli dlglide etkilemektedir. Bu sebeplerden butik otellerin verdikleri hizmetin kalitesi 6nem arz
etmektedir. isletmelerin miisterilerin bekledigi standartlarda hizmet vermesi artan rekabet ortaminda basarili olmalarini
sa@layarak pazarda tutunmalarini saglamakta ve basarilarini etkilemektedir. MUsterilerin standartlarinin ve beklentilerinin
fazla olusu bu sektdrde faaliyet gosteren isletmelerin kendilerini stirekli gelistirmelerine dnclillik etmekte bdylelikle hizmet
kalitelerinin artmasini saglayacak yenilikleri takip etmelerini saglamaktadir. Musterilerin otele adim atmasi ile beraber
baglayan musteri memnuniyeti otelden ¢ikisina kadar devam etmektedir. Misteri memnuniyetinin saglanmasi verilen
hizmet kalitesi ile saglanmakta ve miisterinin memnun olup olmadigini etkileyen énemli bir etken olmaktadir. isletmeden
memnun kalan musteriler tekrardan deneyim sahibi olduklar butik otelleri segebilir ve etrafindaki kisilere tavsiye edebilir
veya memnun kalmadiklarinda ayni sekilde memnuniyetsizliklerini dile getirebilir. Buda isletmenin imajini olumlu ya da
olumsuz etkileyebilir. Bu nedenle hizmet kalitesinin misteriler agisindan nasil algilandiginin bilinmesi igletmeler igin 6Gnem
arz etmektedir.

Arastirmada, butik otellerde hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti Uzerindeki etkisini belirlemek amagclanmigtir. Bu
amagcla, hizmet kalitesi SERVQUAL 6lIgegi kullanilarak misteri memnuniyeti Uzerindeki etkisi tespit edilmeye caligiimigtir.

1. Kavramsal Gergeve
1.1. Hizmet Pazarlamasi ve Kalitesi

Pazarlama, igletmenin Urinlerine olan talebi ortaya ¢ikarmak, doyurmak, Urin ve hizmetleri etkili bir sekilde hazir
bulundurarak talebe karsilik vermek ve kar elde etme amaci ile yapilan isletme faaliyetlerinin tamami olarak ifade
edilmektedir (Tek, 1990). Hizmet, insan ve araglarin ¢abalariyla ortaya koyduklari misterilere dogrudan yarar saglayan
fiziksel varligi olmayan Urinlerdir (Uzerem, 1997, Yildiz ve Kurtuldu, 2014: 443). Hizmetler slreg, hareket ve
performanslardan olusmaktadir (Zeithaml vd., 2000:2). Hizmetler bazi Ozellikleri bakimindan fiziksel mallardan
ayrilmaktadir.

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran ézellikler asagida belirtilmistir (Gronroos,1990);

» Heterojendir.

Sahipsizdir.

Uretim ve tiiketimin ayni zamanlidir.
Dayaniksizdir.

Dokunulmazdir.

YV V VY

756



[ GUSBEED ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, Yil: 2020/ Cilt: 11/ Sayr: 3
Hizmet pazarlamasi 6zellikleri agagida verilmistir (Alastair, 1989). Bunlar;
- Pazarlamada faaliyetlerin streklilik gdstermesi,
- Tliketicilerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenerek karsilanmasi,
- Pazarlama arastirmasinin hizmet pazarlamasindaki dnemi,

- Hizmetlerin soyut 6zelliginin bulunmasi ve Uretim ve tiiketimin es zamanl gerceklesmesiyle misteri memnuniyetinin
olusturulmasinda kalitenin dnemli olmasi,

- Hizmet pazarlamasindaki faaliyetlerin birbirini izleyen agsamalardan meydana gelmesi,
- Orgiit capinda dayanismanin gerekliligi,
-isletme genelinde pazarlama gabalarinin biitinligiintin bulunmasidir.

- Hizmet igletmelerinin diger hizmet sunan isletmelerle arasinda olan dayanigma hizmet pazarlamasinin
oOzelliklerindendir. Hizmet pazarlamasinin gelistiriimesi hizmet kalitesini de arttirmaktadir.

Hizmet kalitesi; isletmelerin musteri isteklerini kargilayabilme veya gecebilme yetenegidir. Dolayisi ile hizmet isletmelerinde
kaliteyi belirleyen kisi miisteridir ve kalitenin misteri tarafindan nasil algilandigi blytik énem tasimaktadir (Devebakan,
2005: 9, Yildiz, 2017: 82). Yani hizmet kalitesi, bir isletmenin musteri beklentilerini karsilayabilme ya da bu beklentileri
asma yetenegidir (Oztiirk 1996: 66). Diger bir tanima gre; alicinin gereksinimi ve beklentisi bu dogrultuda hizmette olmasi
gereken 6zellikler, hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade edilmektedir (Alp,2002). Soyut
urnler seklinde isimlendirilen hizmetlerin sahip olduklari kalite 6zelliklerinin, somut mamullerdeki gibi Gretimden 6nce
denetlenememesi, hizmetlerde kalite denetimini zorlagtirmaktadir (Lovelock, 1996). Musteriye sunulan hizmet kalitesinin
iyi ya da koti olmasi musterinin o isletmeden hizmeti tekrardan alip almayacagini belirlemektedir (Gerson,1997).

Hizmet kalitesinin Olgimunde Parasuraman vd. tarafindan ortaya konulan SERVQUAL 0lgedi kullaniimaktadir.
Parasuraman ve arkadaslarinin (1995) arastirmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu belirtimektedir.
Bunlar;

1-Fiziksel Ozellikler: Hizmet verirken kullanilan bina, malzeme, arag, alet, techizat vb. ekipmanlar, hizmet veren
personelin dis gérinisl ve diger hizmet alan personelin fiziksel 6zellikleri olarak ifade edilmektedir (Parasuraman vd.,
1985: 43-45).

2-Glvenirlik: Givenirlik verilen hizmetin etik degerlere uygun, dogru ve drist, glvenilir bir sekilde tliketiciye sunulmasi
olarak tanimlanmaktadir. isletmenin verdigi s6zii zamaninda, diizgiin, dogru, tutarli ve belirtilen sartlara uygun olarak
yerine getirmesi giivenirlik olarak ifade edilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 43-45).

Performansta tutarlilik, firmanin s6zinl tutmasi ve hizmeti ilk seferde dogru yapmasi anlamina gelmektedir. Dogru
faturalama, isletmelerin hizmeti dnceden belirtilen zamanda yerine getirmesi, kayitlari dogru tutmasi vb. konulari
kapsamaktadir (Oztiirk, 2007:155).

3-Heveslilik: Hizmet verme konusunda ¢aliganlarin istekli, arzulu ve hazir olmalari heveslilik olarak ifade edilmektedir.
Heveslilik boyutu misteriye yardim etme, dakik olarak hizmet verme, zamaninda geri déniis yapma gibi faaliyetleri
kapsamaktadir (Parasuraman vd., 1985: 43-45). Heveslilik boyutu herhangi bir sey meydana geldiginde bunu istekli olarak
musterilere agiklama, hizli hizmet verme, islemleri hizli sekilde yapma, misterilerin sorularini diizgiin bir sekilde
cevaplama gibi birgok aktiviteyi birlestirmektir (Newman, 2001:131).

4-Giivenme: Hizmet sunan kisilerin, yetenekli olmasi, musterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahip olmasi,
arkadaslik saglama kabiliyetlerinin olmasi giiven saglamaktadir (Newman, 2001:131).

5-Empati: Empati hizmet isletmelerinin ve ¢alisanlarinin kendilerini mlsteri yerine koyup, misteri istegi dogrultusunda
verilen hizmetin nasil verilmesi gerektigini dlstinerek hareket etmesini ifade etmektedir (Aydin vd., 2006:148; Yildiz ve
Yildiz, 2015: 55). Bagka bir tanima go6re; musterilerin 6zel isteklerini anlayan, hizmet sunan, personeli tarafindan
musterilerine kisisel ilgi gosterilen, mUsterilerini tanimaya 6nem veren ve musterilerin menfaatlerini gonlltlikle dikkate
alan bir kalite boyutu olarak tanimlanmaktadir. (Newman, 2001:131)
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1.2. Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet, tiketicilerin mal ve hizmetleri almadan dnceki beklentileri ile aldiktan sonraki beklentilerinin kargilagtirimasi
sonucu ortaya ¢ikan kavramdir. Memnuniyet tiiketicilerin beklentilerinin karsilastiriimasi sonucunda ortaya ¢ikan olumlu
durum olarak belirtiimektedir (Peter ve Olson, 2010). Memnuniyet, miisterinin beklentilerinin karsilanma seviyesi (Oliver,
1997) ve Urln, magaza ve isletmelerin misterilerin arzu, istek, hedef ve gereksinimlerini karsilama derecesidir ( Goban,
2005).

Musteri memnuniyeti, misterilerin satin alma sonrasi mal veya hizmetle ilgili bekledikleri performansi elde edip
etmedikleridir (Wells, Prensky, 2000:388). Eger algilanan performans beklentilerden daha ylksek ise misteri mutlu ve
memnundur( Coban, 2012).

Musteri memnuniyeti, kalite y6netiminin en temel ilkesi ve hizmet kalitesinin belirenmesinde en temel dlgut
olusturmaktadir. Bu sebeple musteri odakli hizmet anlayiginin bir ifade olarak kalmamasi ve uygulamada etkili olabilmesi
ancak hizmet verilen misterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile mimkiin olmaktadir. Bunu yapabilmek igin miisteri
beklentilerinin bilinmesi ve hizmetin bu beklentileri gerceklestirmeye odaklanmasi gerekmektedir (Sézen, 2005: 6).

Sunulan hizmet miisterilerin beklentilerini karsiladiginda musteriyi memnun etmektedir ve tekrardan satin alma ayni
isletmelere ait hizmetlerden saglanmaktadir. Bu sebeple pazarlama surecindeki faaliyetlerin temel amaci misteri
memnuniyetini saglamaktir (Naumann ve Giel, 1995).

2. Metodoloji
2.1. Aragtirmanin Amaci

Hizmet kalitesi ve mUsteri memnuniyeti ile ilgili butik otellerde yapilan fazla ¢alismaya rastianmamistir. Bu sebeple calisma
literatirdeki boslugu tamamlama ve var olan calismalari destekleme y6niinden dnemlidir. Bu galismanin amaci, butik
otellerde hizmet kalitesinin mUsteri memnuniyeti Uzerindeki etkisini belirlemektir.

2.2. Aragtirmanin Kapsami ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Antalya ilinde butik otelde kalan kisiler olusturmustur. Antalya ili Tlrkiye'nin turizminin en dnemli
sehirlerinden biri olmasi, mavi bayrakli plajlari, ginesi, kumu ile 6nemli bir konumda olmasi nedeni ile tercih edilmistir.
Veriler 400 tliketiciden tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi ile elde edilmistir. Kolayda
drnekleme yonteminde veriler, ana kiitleden en kolay, hizli ve ekonomik sekilde toplanmaktadir (Aaker vd., 2007). TUIK
verilerine gére Antalya ilinin niifusu 2018 yilinda 2.426.356'dir (TUIK, 2019). 100 000 ve {izeri olan evren biiytikliiklerinde,
384 ornek buyuklugu istatistikgiler tarafindan kabul edilebilmektedir (Cigek, 2006).

2.3. Aragtirma Modeli ve Hipotezler

Bu calismada, iki degisken bulunmaktadir. Bunlar; hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetidir. Aragtirma modeli Sekil 1'de
verilmistir.
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Fiziksel
Ozellikler

Guvenirlilik

Miisteri
Memnuniveti
Heveslililk

Gluvenme

Empati

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Arastirma modeli kapsaminda hipotezler su sekilde siralanabilir:

H1=Butik otellerde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan olan fiziki ozelliklerin misteri memnuniyeti izerinde anlamii bir
etkaHf2v:a rgijrfik otellerde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan olan guvenilirligin musteri memnuniyeti Gzerinde anlamli bir
etklﬂ?:lj rI??LIJLk otellerde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan olan hevesliligin misteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi
Var?-l!z= Butik otellerde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan olan glivenmenin misteri memnuniyeti (izerinde anlamli bir
etk?gj gjlljtuk otellerde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan olan empatinin misteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi
vardir.

2.4. Verilerin toplanmasi

Arastirmada anket uygulamalariyla birincil veriler elde edilmistir. Anket uygulamalari Antalya ilinde butik otelde kalan
musterilerle ylizylize goriusUlerek yapilmistir. Anket formu iki kisimdan olusmustur. Anketin birinci kisminda katilimeilarin
demografik dzellikleri ile ilgili 6 soru yer almaktadir. ikinci kisminda Parasuraman vd., (1988) tarafindan hizmet kalitesi
SERVQUAL 6lgeginde 22 ifade, misteri memnuniyeti dlgedinde ise Donavan ve Hocutt (2001) tarafindan gelistirilen dért
ifade kullaniimistir. Hazirlanan anket formundaki élgeklerle ilgili sorular igin 5'li Likert dlgedi kullanilmistir. 5'li Likert
olgeginde degerlendirme; (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katiimiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle
katiliyorum seklinde kodlanmistir. Olgeklerin igsel gegerliliklerinin saglanmasi igin uzman gériisti alinmis ve orijinal 8lcekler
ceviri-tersine ceviri protokolli uygulanarak Turkgeye gevrilmis ve son hali verilmistir. Sonraki asamada ise, uygulamada
karsilagilabilecek hatalari 6nlemek ve sorularin anlagilabilirligini belirlemek amaciyla 50 katiimciya pilot uygulama
yapilmistir. Pilot uygulama sonucunda anlasilmayan herhangi bir ifadenin olmadi§i tespit edilmis ve ankete son hali
verilmistir. Arastirmadaki 6lceklerin givenirlilikleri Cronbach Alpha katsayu ile belirlenmistir. Cronbach Alpha degerinin 0,70
ve Ustl oldugu durumlarda 6lgegdin guvenilir oldugu kabul edilmektedir (Sipahi vd., 2008). Bu baglamda, tim dlcekler 0,70
uzerinde oldugundan gtvenilirdir.

2.5. Verilerin Analizi

Arastirmada SPSS 22 ve AMOS 20 programi kullanilarak veri analizi yapiimistir. Olgiim aracinin giivenilirligi Cronbach
alpha ile tespit edilmistir. Glvenirlik analizinden sonra, verilerin dagilimlarini ortaya koymak igin normallik testi yapilmistir.
Normallik testinde veri gruplarinin basiklik (kurtosis) ve ¢arpiklik (skewness) degerleri belirlenmistir. Normallik testinde veri
gruplarinin basiklik (kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleri incelenmistir. Carpiklik ve basiklik olglst +2 ile -2
araliginda degerler almig olan gruplarin normal dagilim gésterdigi kabul edilmektedir (George & Mallery, 2003). Kalayci
(2010) carpiklik ve basiklik dlclstnin -3 ile +3 aralidinda degerler almasi durumunda normal dagilim gdsterecedini
belirtmistir. Boyutlarin basiklik ¢arpiklik degerlerine bakildiginda; empati; carpikiik: -0,400, basiklik: -0,964, heveslilik;
carpiklik: 0,527, basiklik: -1,315, glvenirlik; carpiklik: -1,113, basiklik: 0,547, given; carpiklik: -1,487, basiklik: 1,723,

759



[ GUSBEED ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, Yil: 2020/ Cilt: 11/ Sayr: 3

fiziksel Ozellikler; carpiklk: -1,278, basiklk: 1,322, misteri memnuniyeti; carpiklik: -1,750, basiklik:2,699 olarak
bulunmustur. Sonuglara gore arastirmadaki tim boyutlarin normal dagilim gdsterdigi kabul edilebilir. Dogrulayici Faktér
analizi (DFA) genelde dlgek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde kullaniimakta ya da dnceden tespit edilmis bir yapinin
dogrulanmasini hedeflemektedir (Bayram, 2010). Arastirmada dlgekler DFA ile dogrulanmistir. Daha sonra hizmet kalitesi
olgeginin musteri memnuniyeti Gzerindeki etkisi yapisal esitlik modeli (YEM) teknigiyle analiz edilmistir. Bu baglamda,
hizmet kalitesi 6lgegi boyutlarn bagimsiz degisken, misteri memnuniyeti bagimli degisken olarak alinmistir. YEM, dl¢lim
hatalarinin hesaba katilarak gizil yapilar arasi hipotezlerin test edilmesini icin kullanilan analiz yontemidir (Bagozzi ve Yi,
2012).

3. Aragtirma ve Bulgular
Tablo 1'de tiketicilerin demografik 6zelliklerini belilemek igin frekans dagilimindan faydalanilmigtir.

Tablo 1. Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

f: Frekans, %=ylzde

Cinsiyet (f) (%) Yas (f) (%)
Kadin 212 53,0 18-23 17 43
Erkek 188 47,0 24-29 24 6,0
Toplam 400 100,0 30-35 73 18,3
Egitim Durumu (f (%) 36-41 71 17,8
ilkégretim Mezunu 1 28 42-47 60 15,0
Ortadgretim Mezunu 115 28,7 48-53 53 13,1
Yiksekokul Mezunu 70 175 54-59 70 175
Lisans Mezunu 136 34,0 60 ve Uzeri 32 8,0
Yiiksek Lisans 53 133 Toplam 400 100,0
Doktora 15 3,7 Medeni Durum (f (%)
Toplam 400 100,0 Evii 196 49,0
Meslek (f (%) Bekar 175 43,8
Emekli 40 10,0 Boganmig 29 7,2
lYIemur 78 19,5 Toplam 400 100,0
Ozel Sektor Calisani 102 255 Aile Geliri (Aylik TL) (f) (%)
Ev Hanimi 39 98 1000 ve alti 18 45
Isl 98 245 1001-1500 27 6,8
Serbest Meslek 15 3,7 1501-2000 18 45
Ogrenci 28 70 2001-2500 57 14,2
Toplam 400 100,0 2501-3000 54 13,5
3001-3500 62 15,5
3501-4000 80 20,0
4001 ve uzeri 84 21,0
Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilan kisilerin %53,0'G kadin, %47,0'si erkektir. %49,0'u evli ve %18,3'li 30-35 yaslarindadir.
Egitim verilerine gdre, katimcilarin en fazla %34,0'Unin lisans mezunu oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan ailelerin aylik ortalama gelirleri incelendiginde, en fazla %21,0'inin 4001TL ve Uzeri gelire sahip oldugu
belirlenmigtir. Meslekleri incelendiginde, en fazla %25,5'inin 6zel sektor ¢alisani oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 2. Aragtirmada Yer Alan Olgeklerin Giivenirlilik Analizleri

Olgekler Degisken sayisi Cronbach Alfa
Hizmet Kalitesi 22 0,868
Musgteri Memnuniyeti 4 0,829

Hizmet kalitesi 6lgegi 22 ifade, mlsteri memnuniyeti élgegi 4 ifadeden olusmustur. Cronbach Alpha degerinin 0,80-0,90
arasinda olmasi yiksek diizeyde, 0,90-1,00 arasinda olmasi ise gok yliksek dlizeyde guvenilirlik oldugunu ifade etmektedir
(Ozdamar,1999). Yapilan giivenirlik analizi sonucunda; hizmet kalitesi dlgeginin Cronbach Alpha degeri 0,868 yiiksek
dlzeyde guvenilir, miisteri memnuniyeti élgeginin Cronbach Alpha degeri 0,829 yliksek diizeyde givenilir bulunmustur.

Tablo 3. Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

1 2 3 4 5 6
Memnuniyet | 1
Guvenirlik 0,724* 1
Gliven 0,706** 0,672** 1
Fiziksel 0,837** 0,599** 0,558** 1
Ozellikler
Empati 0,269** 0,225** 0,251* 0,219** 1
Heveslilik -0,086 -0,077 -0,071 -0,055 -0,025 1
Aritmetik 4,2738 3,9830 4,1706 41875 3,3615 2,2669
ortalama
Standart 0,86841 0,89236 0,86192 0,95325 1,22440 1,17815
sapma

Degiskenler arasindaki korelasyon sonuglarina incelendiginde, dort degiskenin birbirleri ile anlamli iligkileri oldugu tespit
edilmistir. MUsteri memnuniyeti ile guvenirlik arasinda (r=0,724 p<0,01) yuksek dizeyde pozitif bir iliski, musteri
memnuniyeti ile gliven arasinda yuksek diizeyde pozitif bir iliski (r=0,706 p<0,01), misteri memnuniyeti ile fiziksel 6zellikler
arasinda yiiksek dlzeyde pozitif bir iligki (r=0,837 p<0,01), misteri memnuniyeti ile empati arasinda zayf diizeyde pozitif
bir iligki (r=0,269 p<0,01) belirlenmistir.

Tablo 4. Olgeklerin Dogrulayici Faktor Analizi

Uyum Olgilleri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum HZKL | MMEM
¥2/df(CMINDF/df) <3 <45 2,269 4,374
GFI >0,90 0,89-0,85 0,940 0,995
CFI 0,97 >0,95, 20,90 0,980 0,995
RMR <0,05 0,06-0,08 0,054 0,020
NFI >0,95 0,94-0,90 0,965 0,993

HZKL: Hizmet kalitesi olgedi, MMEM: Musteri memnuniyeti 0lgegi

Tablo 4'de uyum iyiligi indekslerine bakildiginda tim uyum élglerinin iyi uyum veya kabul edilebilir uyum sinirlari iginde
oldugu gorulmektedir.
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Tablo 5. Model Uyum Degerleri

Uyum Olgiileri lyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Yapisal
Model
X 2 df (CMIN/d) <3,<5 <45 1,698
GFl =0,90 0,89-0,85 0,997
CFl =>0,97 20,95, 20,90 0,999
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,042
NFI =0,95 0,94-0,90 0,997
RMR <0,05 0,06-0,08 0,009

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2011

Modelde bulunan anlamsiz yollar gikarildiktan sonra elde edilen modele iligkin uyum iyiligi kriterleri incelendiginde modelin
iyi uyum saglandigi gorilmektedir (x2/df=1,698, GF1=0,997, CFI=0,999, RMSEA=0,0042, NFI=0,997, RMR=0,009).

EMPATI

UWVENIRLIK

D{

HEVESLILIK]

EMNUNIYEY

qIKIOZELLIKL

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Calismada, SERVQUAL élgegi alt boyutlari olan fiziksel dzellikler, gtivenilirlik, heveslilik, giiven, empatinin butik otellerde
musteri memnuniyet Uzerindeki etkisi arastiriimistir.

Hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti zerindeki etkisi belirlemek amaciyla olusturulan yapisal esitlik modelindeki

anlamsiz yollar ¢ikarildiktan sonra sekil 2 elde edilmistir.

IZIKIOZELLIKLER: - - WMEMNUNIYET

GUVENIRLIK

T

GUVEN

Sekil 3. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi (Anlamsiz yollar ¢ikarildiktan sonra)
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Sekil 3'de bulunan empati ve heveslilik anlamsiz yollari ¢ikariimistir. Yani empati ve hevesliligin misteri memnuniyeti
tizerinde etkisi bulunmadigi tespit edilmistir.

Tablo 6. Arastirma Modeli Hipotez Sonuglari

Hipotez Tahmin | Standard | Standard | t- R? p Sonuglar
tahmin hata degeri

H1 Fiziksel 0,520 | 0,571 0,026 20,032 | 0,700 | 0,000 | Desteklendi
ozellikler =
Musteri
memnuniyeti

H2 Glvenirlik —» 0,216 | 0,222 0,031 6,950 | 0,524 | 0,000 | Desteklendi
Musteri
memnuniyeti

H4 Gliven—» 0,239 0,238 0,030 7,703 | 0,498 | 0,000 | Desteklendi
Misteri
memnuniyeti

R? degerlerine bakildiginda; en yiksek etkinin fiziksel 6zelliklerin musteri memnuniyeti Gzerinde oldugu gérilmektedir.

Tablo 6'da yer alan sonuglara gore, fiziksel dzellikler boyutu ile misteri memnuniyeti boyutu arasindaki standardize
regresyon katsayisi B: 0,571, £:20,032, R2 0,700, p:0,000 ve p anlamlilik diizeyi p<0,001'dir. Bu sonuca gére H1 hipotezi
kabul edilmistir. Fiziksel dzelliklerin, misteri memnuniyeti lizerinde orta dlizeyde anlamii bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Guvenirlik ile miisteri memnuniyeti boyutu arasindaki standardize regresyon katsayisi B: 0,222, t. 6,950, R 0,524, p:
0,000 ve p anlamlilik diizeyi p<0,001)'dir. Bu sonuca gore H2 hipotezi kabul edilmistir. Givenirligin, misteri memnuniyeti
lizerinde zayf diizeyde ve anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir.

Guven boyutu ile mUsteri memnuniyeti boyutu arasindaki standardize regresyon katsayisi : 0,238, t: 7,703, RZ 0,498, p:
0,000 ve p anlamhlik diizeyi p<0,001)'dir. Bu sonuca gére H3 hipotezi kabul edilmistir. Glivenin, misteri memnuniyeti
lizerinde zayif ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir.

R? degerlerine bakildiginda; en yiksek etkinin fiziksel 6zelliklerin misteri memnuniyeti Uzerinde oldugu gérilmektedir.

Sonug ve Degerlendirme

Bu calismadaki amag, butik otellerde hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti Uzerindeki etkisini belirlemektir. Anket,
Antalya ilinde butik otelde kalan tliketiciler Uzerinde yapiimistir. Hizmet kalitesi ve Misteri Memnuniyeti Boyutlari igin DFA
ve hipotezlerin test edilmesinde ise YEM'den faydalaniimistir.

Arastirmada sonucunda elde edilen bulguya gore, bes hizmet kalitesi boyutlarindan (g tanesinin misteri memnuniyeti
tizerinde etkisinin oldugu iki boyutun ise herhangi bir etkisi bulunmadigi tespit edilmistir. Butik otellerde hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyeti ile ilgili yapilan fazla sayida arastirmaya rastlanmamistir. Bu nedenle arastirma alanyazindaki
boslugu doldurma ve var olan galismalari destekleme agisindan 6nem arz etmektedir.

Degiskenler arasindaki korelasyon sonuglarina gére, dort degiskeninde birbiri ile anlamli iliskileri oldugu tespit edilmigtir.
Musteri memnuniyeti ile glvenirlik arasinda yuksek diizeyde pozitif bir iliski, misteri memnuniyeti ile gliven arasinda
yiksek diizeyde pozitif bir iliski, mlsteri memnuniyeti ile fiziksel 6zellikler arasinda yliksek dlizeyde pozitif bir iliski, misteri
memnuniyeti ile empati arasinda zayif diizeyde pozitif bir iligki tespit edilmigtir.

Yapilan arastirmada YEM sonuglarina gére;
Fiziksel 6zelliklerin, mlsteri memnuniyeti izerinde orta diizeyde anlamli bir etkisi oldugu bulgusu,

Hizmet kalitesi boyutlarindan, glivenirligin misteri memnuniyeti Gzerinde zayif dizeyde ve anlamli bir etkisi oldugu
bulgusu,

Hizmet kalitesi boyutlarindan, glivenin misteri memnuniyeti tizerinde zayif ve anlaml bir etkisi oldugu bulgusu tespit
edilmigtir.
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Hizmet kalitesinin alt boyutlarindan olan hevesliligin ve empatinin misteri memnuniyeti Gizerinde anlamli bir etkisi olmadig
sonucuna ulagiimigtir.

Arastirmaya gore R? degerlerine bakildi§inda; musteri memnuniyetinde en yiiksek etkinin fiziksel ézellikler oldugu
gorllmektedir. Bu nedenle, butik oteller en fazla hizmet kalitesinin bu boyutuna dnem vermeli ve eksiklikler mevcut ise
iyilestirmeler yapmalidirlar. Butik oteller, teknolojiye uygun donanima sahip olarak, ekipmanlar, dekorasyon, galisanlarin
temiz ve sik olmasi gibi fiziksel 6zelliklere dikkat ederek misterilerin memnuniyetini saglayip bu otellerin tercih edilmesini
ve gevresindeki kisilere tavsiye edilmesini saglayabilirler.

Musterilerin 6nem verdigi 6nemli boyutlardan sirasi ile ikincisi ve Ugtlincis olan gliven ve glvenirlik boyutundaki ifadeleri,
butik oteller dikkate alarak gerekli olan iyilestirmeleri yapmalidirlar.

Butik isletmeler pazar payini arttirmak ve pazarda tutunmak igin hizmet kalitesini arttiracak kalite birimleri olusturabilirler.
Boylelikle kalite standartlari belirlenip misteri memnuniyeti arttirlabilir. Ayni zamanda, isletmedeki yoneticilerin ve
calisanlarin kalite ile ilgili biling diizeyi hizmet igi egitimler verilerek arttirilabilir.

Arastirmanin en 6nemli kisitini, zaman ve maddi kaynak yetersizliginden uygulamanin sadece Antalya ilinde ve yerli
turistlerle yapiimasi olusturmaktadir. ileride yapilacak olan ¢alismalarda yabanci turistler ve ya butik otellerin yaygin oldugu
diger illerin dahil edilmesi ilgili olan alan yazina énemli katkilar saglayabilir.

Arastirmanin sonuglarina gore, isletmeler strateji gelistirecedi musterilerin dikkat ettigi en 6nemli faktorler hakkinda bilgi
sahibi olmaktadir. Buda galismanin dnemini arttirmaktadir. Bu sonuglara gore isletmeler mUsterilerin memnuniyetini
arttirmak icin sektordeki yeni gelismeleri takip ederek neye 6nem vermesi gerektigini belirlemeli, dzellikle misteriler igin
biyuk 6nem tasiyan fiziksel 6zelliklere dikkat etmeli, gliven ve glvenirlik konusuna dikkatli olmali, musteriler ile olan
iligkilerinde gliveni 6n plana ¢ikarmali ve pazarlama stratejilerini bu yonlerde gelistirmelidir. Boylelikle sektorde faaliyet
gosteren isletmeler, rekabet ortaminin bir hayli fazla bulundugu butik isletmelerde én plana gikarak misterileri kendi butik
isletmelerine gekip basari elde edebilirler.
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Extended Abstract
Aim and Scope

The aim of this study is to determine the effect of service quality on customer satisfaction in boutique hotels. For this
purpose, boutique hotels in Antalya were included in the survey and 400 boutique hotel customers were surveyed.
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Methods

Data analysis was performed using SPSS 22 and AMOS 20 program. The reliability of the measuring instrument was
determined by Cronbach alpha. After reliability analysis, the normality test was performed to determine the distribution of
the data. In normality test, kurtosis and skewness values of data groups were determined. In normality test, kurtosis and
skewness values of data groups were examined. The scales were confirmed by CFA. Then, the effect of service quality
scale on customer satisfaction was analyzed with structural equation modeling (SEM) technique. In this context, service
quality scale dimensions were taken as independent variable and customer satisfaction as dependent variable.

Findings

The Quality of Service dimensions, physical characteristics, reliability and trust have a significant effect on customer
satisfaction. Physical characteristics had the highest impact on customer satisfaction.

According to the results of the correlation between the variables, four variables were found to have significant relationships
with each other. A high positive relationship between customer satisfaction and reliability, a high positive relationship
between customer satisfaction and trust, a high positive relationship between customer satisfaction and physical
characteristics, and a weak positive relationship between customer satisfaction and empathy.

Conclusion

According to the results of the structural equation model;

Finding that physical characteristics have a moderate significant effect on customer satisfaction,

The finding that reliability has a weak and significant effect on customer satisfaction among service quality dimensions,
In terms of service quality, it was found that trust has a weak and significant effect on customer satisfaction.

It was concluded that enthusiasm and empathy, which are sub-dimensions of service quality, have no significant effect on
customer satisfaction.

According to the research R? values; The highest impact on customer satisfaction appears to be physical characteristics.
Therefore, boutique hotels should pay the most attention to this aspect of service quality and make improvements if there
are deficiencies. Boutique hotels, equipped with the appropriate technology, equipment, decoration, clean and stylish
employees to pay attention to the physical features such as providing customer satisfaction and the choice of these hotels
can be recommended to people around.

They should make the necessary improvements by taking into account the statements of the second and third of the
important dimensions that the customers attach importance in the dimension of trust and reliability.
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