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OZET

Hizmet sektoriinde kalite kavrami, diger sektorlere nazaran
tamimlanmast ve olciilmesi daha zor bir kavramdir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin olgiilmesi konusunda dogru model ve yontemlerle c¢alisilmasi,
hizmet kalitesinin dogru ol¢iilmesi ve isletme yonetimlerine yon vermesi
agisindan onemlidir. Genel olarak hizmet kalitesi farkli tip otellerde
uygulanmis fakat termal otel isletmelerinde eksikligi tespit edilmistir. Bu
sebeple, bu ¢alismada termal turizmin bagkenti kabul edilen Afyonkarahisar
ilinde faaliyet gosteren bes yildizli ii¢ otel iizerinde SERVQUAL olgegi
kullanilarak hizmet kalitesi 6lctilmeye calisilmistir. Caligmanin sonuglarina
gore, ¢calismaya dahil edilen ii¢ otelden bir tanesinde beklenen ve algilanan
kalite arasindaki farkin diger isletmelere gore daha az oldugu tespit
edilmigtir.

ABSTRACT

The quality concept is more difficult to conceptualize and measure
in the service sectors than others. For this reason, conceptualizing and
measuring quality using appropriate models and methods is utmost important
for guiding service management applications. Generally speaking, service
quality is well-studied in different types of hotels, except for thermal hotels.
That’s why, in this study, using the SERVQUAL technique, service quality is
measured for the 5-star hotels in Afyonkarahisar, the capital of thermal
tourism in Turkey. Results of the study showed that, one of the three hotels
included in this study had a gap between expected and perceived service

quality.
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1.GIRIS

Hizmet sektorii, son yillarda gerek sagladigi istihdam ve gerekse
ekonomik anlamdaki pay: agisindan diger sanayi dallar1 arasinda fark edilir
bir oranda gelisme gostermistir. Hizmet sektoriiniin ekonominin énemsiz bir
alt sektorii olduguna iliskin gorisler siirse de, hizmet sektoriiniin dogrudan ve
dolayl etkileri giderek daha ¢ok dikkate alinmaya baslanmistir (ic6z, 2005).
Ozellikle son 30 yilda bu alanda hizli bir ivme oldugu gézlenmektedir.

Ulkemiz ekonomisinde istihdamin sektérel dagilimi 1990 yilinda
tarim, sanayi ve hizmet sektoriinde sirasiyla; % 46,9, %20,2, % 33 iken 2004
yilinda ise sirasiyla % 32,7, % 20,1 ve % 47,2°dir (Bozdaglioglu, 2006).
Goriilmektedir ki, hizmet sektorii uluslar arasi ticaret alaninda oldugu gibi
iilkemiz ekonomisi agisindan da énemli bir yere sahip bulunmaktadir.

Hizmet, “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir” (Tek,
1999). Kotler (1997) ise hizmeti “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti
gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket” olarak tanimlamaktadir.

Uygug da (1998) hizmeti ¢cok genel olarak “liretildigi yerde tiiketilen
bir i, bir eylem, bir performans, sosyal olay ve ¢aba olarak tanimlarken,
Mucuk (2001)’a gore hizmetler soyut, depolanamaz ve tasinamaz, miilkiyet
hakki olmayan, iiretimin ve tiiketimin eszamanli oldugu mallar ya da
faydadir. Bu tanimlarda birbirlerine gore farkli ifadelerin bulunmasi tanimin
hizmet sektoriiniin ¢esitliliginin ¢ok olmasiyla dogrudan iliskilidir. Bir
hizmetin tarifinde genel olarak saglanan fayda esas almmmaktadir (1). Bazi
hizmet tiirleri kisa siirede yani derhal fayda saglamaktadir. Bunlara yiyecek-
icecek isletmeleri, fast food restoranlar, temizlik hizmeti, sinema vb. alanlar
ornek olarak gosterilebilir. Bazi hizmet tiirleri de orta vadede fayda
saglamaktadir. Bunlara tamir ve bakim hizmetleri, danismanlik hizmetleri vb.
ornek olarak verilebilir. Diger grup ise daha uzun vadeli yani daha uzun
streli faydalar saglamaktadir. Bunlar ise, sigorta hizmetleri, finansman
hizmetleri vb. dir.

Tanimlardan ve sektdrel gruplamalardan anlasilacag: tizere hizmeti
diger endiistri dallarindan ayiran bazi ozellikler bulunmaktadir. Bunlar
(Kiigiikaltan, 2007);

e Hizmette iiretilen soyut iirlindiir.

e  Hizmeti olusturan 6gelerde sahiplik yoktur.

e Uretim ve tiikketim eszamanh olarak gerceklesmektedir.

e Hizmetin tiiketimi hizmetin tiretildigi yerde gerceklesmektedir.
e Hizmetler emek yogun bir {iretimi gerektirmektedir.

e Hizmet iiretiminde standardizasyon yok denecek kadar azdir.

Mal iiretiminde oldugu gibi hizmet {iretiminde de tiiketicilerin
beklenti ve gereksinimlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi gerekmektedir.
Ozellikle turizm gibi dinamik, tiiketicilerin beklentilerinin siirekli degiskenlik
gosterdigi endiistrilerde yalnizca siradan bir hizmetin aksine nitelikli, kaliteli
bir hizmetin verilmesi de kagmilmazdir (Kiigiikaltan,2007).
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Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin "hata yapmasi" ve
"miikkemmele ulasma istegi" gerceginden ortaya ¢ikmustir. Latince nasil
olustugu anlamma gelen "Qualis" kelimesinden tiiremis ve "Qualitas"
kelimesiyle ifade edilmistir (2). Uriinlerle ilgili olarak arastirmalarda kalite
ile ilgili olarak iizerinde bir fikir birligine varilamayan ¢ok ¢esitli tanimlar
bulunmaktadir (Ayala, Staros ve West, 1996). Kaliteyi Hall (1990),
standartlara uygunluk, Crosby (1979) ihtiyaglara uygunluk ve Juran (1980)
kullanima uygunluk olarak ifade etmislerdir.

Yine Kkalite;

e Bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari
karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerinin toplamidir. (TS
9005 — ISO 8402) (3)

e Bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir. (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQC)
4)

e Kalite, lirtin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan {ireten ve
tiikketicinin isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir. (Japon
Sanayi Standartlar1 Komitesi-JIS) (5)

e Kalite kavramini bir iirtin yada hizmetin, miisterilerin beklenti
ve gereksinimlerini karsilama diizeyi olarak tanimlamakta
miimkiindiir (Efil,1999).

Calisma ii¢ temel asamadan olusmaktadir. Ilkinde hizmet, kalite ve
hizmet kalitesi ve genel ve termal otel isletmeciliginde hizmet kalitesi
konularinda temel bilgiler ve literatiir bilgisi verilmekte, ikinci asamada
metodoloji ve Olgek gelistirme, en sonunda uygulama ve sonu¢ yer
almaktadir.

2. HIZMET SEKTORUNDE KALITE

Hizmet sektoriinde kalite kavrami, diger sektorlere nazaran
tanimlanmasi ve Ol¢lilmesi daha zor bir kavramdir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesi konusunda dogru model ve yontemlerle calisilmasi,
hizmet kalitesinin dogru oOlciilmesi ve isletme yo6netimlerine yon vermesi
acisindan 6nemlidir.

Hizmetleri mallardan ayiran o6zellikler; soyutluk, hetorejenlik ve
iiretim ve tiiketimin eszamanli olusu (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985)
gibi nedenler hizmeti satin alan miisterinin beklentisinde ve sonucunda elde
ettigi tecriibede farkliliklar ortaya gikarabilmektedir. Bu farkliliklar {irtin
tanimlarmim aksine hizmet kalite tanimini ¢ok zorlastirmistir. Bununla
birlikte hizmet isletmelerinde ve oOzellikle turizm isletmelerinde kalite
algilamalar1 miisterilerin sosyo-demografik yapilari, isletme imaji, miisteri
beklentileri, kisisel ve psikolojik durumlarina vb. gore degismektedir. Ayrica
turizm isletmelerinde {irlintin bilesik 6zellik gostermesi ¢ogu zaman {irlinii
olusturan =zincirden ortaya c¢ikan hizmetin kalitesini ve memnuniyet
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derecesini etkilemektedir. Bu da soyut bir kavram olan hizmet kalitesinin
Olciilmesini  zorlastirmaktadir. Dahasi  otel isletmelerinde, hizmet
standartlarmm  belirlenememesi, eksik dagitim kanali, giivenilirlik ve
tutarhilik, yliz yiize etkilesim ve bilgi aktarimi ve dalgali talep hizmet
kalitesinin tanimlanmasin1 ve dl¢iilmesini karmasik hale getirmistir (Akbaba,
2006). Yine otel isletmelerine talebin belli periyotlara toplanmasi tutarli
hizmet kalitesinin saglanmasini zor hale sokmaktadir (Barrington ve Olsen,
1987; Mei, Dean ve White, 1999).

Johns, Lee-Ross ve Ingram (1997)’a gére hizmet Kalitesinin
Ol¢tilmesine olan ilgi 1970’lerde hizmet enddistrisinin ekonominin diger
sektorlerini gegmeye baglamasindan sonra hizla biiylimiigtiir. Hizmetlerle
ilgili ¢alismalar incelendiginde, ¢ogu ¢aligmanin hizmet saglayanin bakisi ile
konuya yaklastig1 goriilmektedir. Buna karsin Gummesson ise artik hizmet
kavrammi misterinin bakis agisiyla ele almanin zamanmin geldigini ifade
etmektedir (Ozer ve Ozdemir,2007). Miisterinin bakis acistyla degerlendirme
kaliteyi glindeme getirmis ve konu iizerinde pek ¢ok aragtirma yapilmistir.
Yine bununla birlikte hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinin hi¢ de kolay olmadig:
goriilmiis ve pek ¢ok arastirmacinin ¢aligmalarina konu olmustur. Hizmet
kalitesinin Olgiilmesinin zorlugu ve 6nemi dolayisiyla model ve goriislerin
cesitliliginde sistematik bir gelisim ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iim
modellerine iligkin ¢alismalara birkac tane 6rnek vermek gerekirse; Teknik
ve Fonksiyonel Kalite Modeli, Fark Modeli (SERVQUAL), Performansa
Dayali Model (SERVPERF), Hizmet Kalitesi-Tiiketici Degeri ve Tiiketici
Memnuniyeti Modeli, i¢ Hizmet Kalitesi Modeli, e-Hizmet Kalitesi Modeli
vb. gibidir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde SERVQUAL
analizi ile hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik yapilan arastirmalara olduk¢a
yogun bir sekilde rastlanmaktadir. Bazi hizmet tiirlerine gore arastirma
cercevesinde tespit edilen Ornekler sunlardir; Bilgi teknolojileri alaninda
Landrum ve Prybutok, 2004; havayolu tagimaciliginda Okumus ve Asil,
2007; bankacilik sektoriinde Bozdag, Altan ve Atan, 2003; biiyiik market ve
magazacilikta Tsai, Wu ve Liang, 2008; iiniversite kiitiiphanelerinde Nitecki
ve Hernon, 2000; saglik hizmetlerinde Dursun ve Cergi, 2004; Amerika ve
Almanya’da bankacilik, giyim magazalari, saglik ve restoranlarda Witkowski
ve Wolfinbarger, 2002; bankacilik alaninda Caruana, 2002; Brezilya posta
isletmeciliginde Carvalho ve Leite, 1999; Amerikan havayollarinda Giirsoy,
Chen ve Kim 2005; hazir yemek isletmelerinde Eleren, Bektag ve Gormiis,
2007 vb. hizmet sektoriiniin ¢esitli alanlarinda ¢aligmalar yapmislardir.

3. OTEL ISLETMELERINDE HIZMET KALITESI VE
OLCULMESI

Son yillarda turizm sektoriinde hizmet kalitesi iizerine yapilan
arastirmalarda da yogunluk dikkati g¢ekmektedir. Calisma c¢ergevesinde
yapilan arastirmada pek cok akademisyen ve uygulayicinin hizmet kalitesi
6lctim modellerinden SERVQUAL o6lcegini kullandigi goriilse de diger

122



C.15,8.3 Termal Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiiimesi

hizmet kalitesi 6l¢lim modellerini kullananlara da rastlanmigtir. Yapilan tiim
elestirilere ragmen SERVQUAL yontemiyle hizmet kalitesinin Ol¢iimiine
yonelik ¢alismalar hem akademik ¢evrede hem de uygulamada gecerliligini
korumaktadir (Caruna, Ewing ve Ramaseshan, 2000). Uluslar arast alandaki
yazinda SERVQUAL yontemiyle otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
ol¢iimiine yonelik pek ¢ok ¢alismanin oldugu tespit edilmistir.

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde SERVQUAL o6l¢egi  kullanilan
calismalar turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeciliginde siklikla
kullanilmaktadir. Calismada, genel otel isletmeciligi ve termal otel
isletmeciligi olarak iki grupta yapilan arastirmalar degerlendirilmektedir:

3.1. Genel Olarak Otel isletmeleri

Geleneksel turizm igletmeciliginde, Ozellikle otel igletmelerinde
tiiketicilerin tatilleri ile ilgili degerlendirmeler yapilirken genel olarak
isletmeye ait Ugli oOlgegin  kullanildigi  “miisteri anketleri’ nden
yararlanilmaktadir. Otel isletmeleri bu yontemle geri bildirim alsalar bile bu
yontemin istatistiksel olarak analizinin yapilamamas: yontemi yetersiz
kilmaktadir.  Turizm isletmelerinin  kalite uygulamalarinda basari
saglayabilmeleri i¢in hizmet satigt Oncesinde, siirecinde ve sonrasinda
tiikketici isteklerini belirlemeleri, tiiketicilerin beklentilerinde meydana gelen
degisimleri takip etmeleri gerekmektedir (Tavmergen, 2002). Hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi acisindan Snemli bir yeri olan SERVQUAL modeli
yukarida da belirtildigi gibi yapilan elestirilerle birlikte turizm isletmelerinde
ve Ozellikle aragtirmanin da konusu olan otel isletmelerinde siklikla
kullanilmaktadir. Caligma kapsaminda ulusal ve uluslar arasi yazinda
gelistirilen pek ¢ok modelin dnemli bir kisminin SERVQUAL o6l¢eginden
esinlenilerek yiritiilldiigi tespit edilmistir. Gelistirilen veya yiriitiilen
calismalarin yeni bir adla olmasa da yine SERVQUAL o6nermelerine
isletmenin ozelligine gore ilaveler yapilarak kullanildig1 goriilmiistir.

Akan (1995), SERVQUAL odlgeginden uyarlayarak bir anket
hazirlanis ve Istanbul’daki isletmelerde arastirma yapmistir. Arastirmaci,
yararlanicilar igin Tiirkiye’deki 4 ve 5 yildizli otellerde SERVQUAL
boyutlarinin 6nem derecesini 6l¢gmiistiir. Calisma yedi boyutu tanimlamistir.
Bunlar; personelin nezaket ve yeterliligi, iletisim ve davranis, fiziksel
ozellikler, miisterileri tanima ve anlama, hassasiyet ve servis hiz,
problemlere ¢6ziim ve otel rezervasyonlarindaki hassasiyettir. Bu boyutlar
icinde hizmet kalitesini etkileyen en onemli faktoriin personelin nezaket ve
hassasiyeti oldugu goriilmiistiir.

Akbaba (2006), is adamlarina ya da ticari amagla seyahat eden
insanlara yonelik faaliyet gosteren Tiirkiye’deki Business Otel’lerde yapmis
oldugu arastirmada SERVQUAL o6l¢egini kullanmistir. Bu spesifik alandaki
arastirmasinda 5 boyut ve 29 Onermeden olusan c¢alismasinda 5°li likert
Olcegi kullanmistir. Hizmet kalitesinin bes boyutunu incelemis ve bunlar;
fiziksel oOzellikler, anlama ve Onemseme, hizmet saglamada yeterlilik,
giivenilirlik ve uygunluktur. Calisma SERVQUAL o6lgeginin besli boyutunu
dogrulasa da bazi oOnermeler SERVQUAL’den farklilik gostermistir.
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Uygunluk bu arastirmada tamamen yeni bir boyut olarak ortaya ¢ikmuistir.
Business Otel miisterileri arasindaki hizmet kalitesi beklentisi i¢in en 6nemli
skor uygunluk ¢ikmis ve bunu giivenilirlik, fiziksel Ozellikler, hizmet
saglamada yeterlilik ve anlama ve dnemseme boyutlari takip etmistir.

Avcikurt ve Aymankuy (2006) SERVQUAL olgeginin orijinaline
sadik kalarak yapmis olduklar1 arastirmalarinda; giivenilirlik, duyarlilik,
yetkinlik ve anlayis kalite kriterlerinde, isletmenin miisteri beklentilerini
karsilamaya yaklastigini fakat somut unsurlar yani fiziksel o6zellikler
bakimindan farkin biiylik oldugunu tespit etmislerdir.

Tsang ve Qu (2000) Cin’e seyahat eden yabanci turistler ve otel
yoneticileriyle yaptiklari ¢alismada SERVQUAL o6l¢egini kullanmuglardir.
Dagitim ve i¢ degerlendirme boyutunda dnemli farklar ortaya ¢ikmustir.

Lau, Akbar ve Fie (2005) Malezya’da yine SERVQUAL odl¢eginden
kendilerinin uyarladig: bir anketle aragtirma yapmislar ve miisteri beklentileri
ile otellerin verdikleri hizmet yani algida biiyiik fark oldugunu
gozlemlemislerdir. Oteller beklentilere uygun hizmet verememektedir.

SERVQUAL 6lgegini kullanarak otelcilik ve turizm alaninda hizmet
kalitesinin Ol¢liimiine yonelik diger c¢alismalar; Ramsaran-Fowdar, 2007;
Saleh ve Ryan, 1991; Gabbie ve O’Neil, 1996; Wong, Mei, Dean ve White,
1999; Akbaba ve Kiling, 2001; Oh, 1999; Juwaheer, 2004; Atilgan, Akinci ve
Aksoy, 2003; Shishavi, 2006; vs.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik yapilan
calismalarm pek ¢ogu isletmenin hitap ettigi pazarm Ozelliklerine gore
diizenlenmistir. Isletmenin hitap ettigi pazar yapilan ¢alismaya yon vermistir.
Ornegin; havaalan1 otelleri, is adamlarina yonelik oteller, toplanti otelleri,
sahil otelleri, termal oteller, moteller vb.

3.2. Termal Otel isletmeleri

Son yillarda iilkemizin turistik tiriinleri igerisinde kendine has bir
pazar yaratmaya c¢alisan termal otel isletmeleri giin gegtikge sayisal olarak
artmaya baslamaktadirlar. Literatiir taramasi sirasinda sayisal olarak artan bu
otel isletmeleri i¢in Tlilkemizdeki akademik yazinda termal otel
igletmelerinden yararlanan miisterilerin igletmelerden beklentileri ve
algilarina yonelik arastirmaya ¢ok az rastlanmistir. Hatta uluslar arasi yazinda
da termal otel isletmelerine yonelik caligma az miktarda bulunmaktadir.
Genel olarak bu calismalar; Ispanya, Slovenya, Tayvan vb. iilkelerde
yogunlagmustir.

Ferguson, Paulin Pigeassou ve Gaudushon (1999), kaplicalarda
SERVQUAL ol¢egini kullanarak kaliteyi teknik ve fonksiyonel kalite olarak
ayirip hizmet yonetiminin etkisini arastirmislardir. Yapilan ¢alismada verilen
ilave ve temel hizmetin teknik ve fonksiyonel olarak degerlendirilmesinde
miisteri ve personelin degerlendirmeleri ve eski ve yeni miisterilerin
degerlendirmeleri arasinda biiylik farklar ortaya ¢ikarmislardir.
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Snoj ve Mumel (2002), Slovenya’da bir proje kapsaminda 1991 ve
1999 yillarinda iki termal otel isletmesinde hizmet kalitesi bilesenlerinin olast
farkliliklarini tanimlamak amaciyla SERVQUAL o6l¢egini kullanmuistir.

Alén, Fraiz ve Rufin (2006), termal otel misterilerinin beklenti ve
algilarina yonelik ¢alismalarinda, miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki
ortalama farkin hesaplanmasinda anlamsiz pozitif fark tespit etmiglerdir.
Yani algilanan toplam kalite ortalama olarak dlgege gore ¢ok az bir farkla
pozitif ¢ikmig fakat ayni zamanda isletmeler miisteri beklentilerine ancak
ulasabilmislerdir. Oysaki analizler koti kalite algisina neden olan dgelerin
neler oldugun ortaya g¢ikartmistir. Calismada dikkate alinan SERVQUAL
Olcegindeki 22 onermenin disinda 6 énerme miisteri beklentilerinin Gtesine
gecmistir. Isletmeler tespit edilen konularda beklentinin &tesinde basarili
bulunmugtur. Bunlar; dogal ¢evre, itibar, dekorasyon, iyi bir konum, sessiz
ortam ve dostca davranistir. Fakat miisteri algilarina gore termal isletmeler su
konularda da zayif ve yetersiz kalmislardir; sifali sular, davranis farkliligi ve
yiyecek ve igecek.

Gonzalez (2006), Ispanya’da 12 termal isletmede SERVQUAL ve
SERVPERF o6l¢eklerini karsilastirmali olarak termal isletmelerde algilanan
kalitenin Ol¢iimii i¢in  hizmet kalite Olgegi olarak kullanmigtir. Yine
Gonzalez ve Brea (2006) SERVQUAL dlgegini termal turizmde hizmet
kalitesi, memnuniyet ve davramigsa niyet arasindaki iliskinin
degerlendirilmesinde ¢alismislardir.

Hsieh, Lin ve Lin (2008), Tayvan’da dort kaplica otelinde
uyarladiklart bir anketle hizmet kalitesinin 6l¢limiinii SERVQUAL ol¢eginin
bes boyutunu kullanarak yapmislardir. Otel A’da giiven ve empati boyutu,
B’de heveslilik boyutu, C’de fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve
empati boyutu ve D’de giivenilirlik boyutu zayif ¢ikmistir.

4.SERVQUAL HIiZMET KALITESi OLCEGI

Servqual oOlgegi Parasuraman, Zeithaml, ve Berry tarafindan
tiiketicilerin hizmet kalitesi ihtiyaglarina dayali olarak bir igletmenin hizmet
kalitesi performansmi fark analizi uygulamasi yoluyla Olgmek igin
gelistirdikleri bir tekniktir. SERVQUAL 6l¢egi her tiirlii hizmet isletmesinde
hizmet kalitesinin somut/fiziki 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve
empati olarak adlandirilan 5 boyutta dlgiilebilecegini iddia eden bir aragtirma
aracidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). SERVQUAL 6lgegi ilk
olarak 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaglari tarafindan sekillendirilmis ve
daha sonra 1988, 1991 ve 1994(a-b) willarinda diizeltilerek tekrar
gelistirilmigtir.  Parasuraman, Zeithaml ve Berry arastirmalarinda
hazirladiklar1 6lgekte oncelikle hizmet kalitesini tanimlama, etkileyen
unsurlart belirleme ve buna dayali hizmet kalitesinin 6l¢iilebilir olmasi i¢in
genel bir model gelistirmeye calismislardir. Bu arastirma sonucunda
miisteriler agisindan hizmet Kkalitesinin tanimmi, hizmet beklentileri ve
etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler
elde edilmistir. Elde edilen bu sonuglara gore, kaliteli bir hizmetin
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sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin  Otesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi agirlik
kazanmustir. Sonug olarak hizmet kalitesi, miisterilerin istek veya beklentileri
ile algilamalar1 arasindaki farklilik 6lgiisiidiir (Bozdag, Atan ve Altan, 2003).

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesinin tanimini yapabilmek
icin hedef kitle iizerinde miisteri beklenti ve algilari arasindaki farkin
tespitinde hizmetin 10 genel boyutunu belirlemislerdir. Belirlenen bu
boyutlar; fiziki/ somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket,
inanilirlik, giivenlik/emniyet, elverislilik, iletisim ve tiiketiciyi anlama’dir.
1988 yilindaki calismalarinda 97 &nerme ve 10 boyuttan olusan kantitatif
caligsmalarmi dort farkli hizmet sektoriinde( bankacilik, telefon isletmeleri,
kredi kartlar1 ve {irlin tamir ve bakim hizmetlerinde) asamali olarak
uygulamiglar ve neticesinde bazi Onerme ve boyutlart birlestirmiglerdir.
Calismalarinin sonucunda tiim elestirilere ragmen ve en ¢ok kullanilan 22
onerme ve 5 boyuttan olusan SERVQUAL o6lgegini belirlemislerdir. Bunlar
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988);

e Somut/Fiziksel ~Ozellikler (Tangibles) : Isletmenin hizmet
sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimii,

e  Giivenirlilik (Reliability) : S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir
bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,

e Heveslilik (Responsiveness) : Miisteriye yardim etme ve hizli
hizmet verme istekliligi,

e Giiven (Assurance) : Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve
miisterilerde giiven duygusu uyandirabilmeleri becerisi,

e Empati (Emphaty) : Isletmenin kendisini miisterilerin yerine
koyarak bireysel dikkat ve miisterilere kigisel ilgi gostermesi

Sekil- 1: Algilanan Hizmet Kalitesi

Cevreden Kisisel Geg¢mis
Etkilesim Gereksinimle Deneyimler

Algilanan Hizmet
A Kalitesi
M ® Beklentilerin Agilmasi
Kalitesinin Beklenen BH < AH (Ustiin Kalite)
Boyutlar Hizmet ® Beklentilerin Karsilanmast

® Somut Ozellikler KBIH't :) AH (Memnun Edici

alite
® Giivenirlilik o Beklentilerin
® Heveslilik Kargilanmamasi

BH > AH (Kabul Edilemez
® Giiven Algilanan Kalite)

. Hizmet

® Empati

Kaynak: Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1999 (Avcikurt ve Aymankuy, 2006
i¢inde s:286)
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SERVQUAL olgiim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite
arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans —
beklentiler). SERVQUAL olgegi iki bdlimden olugmaktadir. Miisterilerin
hizmet satin alacaklar1 isletmeyle ilgili beklenti boliimii ve misterilerin
hizmet satin aldiklar1 isletmenin hizmetlerinden elde ettikleri tecriibe ile ilgili
algi bolimidir. Her iki boliim de 22 onermeden olusmaktadir. Beklenti
boliimiindeki dnermeler genel olarak “Miikemmel isletmeler” ifadesiyle, algi
boliimiindeki 6nermeler ise hizmet kalitesi 6l¢limii yapilacak olan isletmenin
adi “ X isletmesi” ifadesiyle baslamaktadir. Katilimeilardan bunlara katilma
dereceleriyle dogru orantili olarak 7°li likert dlgegi iizerinden 1’den 7’ye
kadar bir puan vermeleri istenmektedir. 7 puani, “tamamen katiliyorum”, 1
puani, hi¢ katilmiyorum” anlamma gelmektedir. 1988 yilinda yapmis
olduklar1 ¢aligmada ilave olarak 22 soruyu olusturan 5 boyutun toplamlar1
100 olacak sekilde katilimeilarin kendilerine gore her bir boyutun kendileri
icin ne kadar Onemli oldugu ile ilgili bolimii cevaplandirmalar
istenmektedir.

Hizmet kalitesi problemlerinin varligmi gosteren bes fark (bosluk)
bulunmaktadir. Bu farklar, miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki
farklardir ve farklarin yonii ve biiyiikliigii hizmet kalitesini tanimlamaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

o Fark-1: Miisteri beklentileri ve yOnetimin miigteri beklentilerini
algilamasi arasindaki fark,

e Fark-2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet
kalitesi standartlar1 arasindaki fark,

e Fark-3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki
fark (hizmet performansi farki),

e Fark-4: Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile iletisimler aras: fark,

o Fark-5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk
dort bosluga dayali ortaya ¢ikar).

SERVQUAL yonteminin uygulama alanlarina bakilacak olursa
(Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007);

e Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarmimn
karsilagtirilmasi,

e Isletmenin kendi SERVQUAL puanini rakiplerininki ile
karsilagtirmasi,

e  Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kistmlarinin incelenmesi,

e Ic miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi seklinde
goriilecektir.

SERVQUAL yonteminin uygulanmasinda;
e Bir veya birden fazla isletmeye uygulanmasi,

e Bir veya birden fazla déonemlik uygulanmasi,
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e Degerlendirmeye hangi fark veya farklarm dahil edilecegi, gibi
hususlar nedeniyle konu, kapsam, boyut ve sonuglar olarak
farkliliklar goriilebilmektedir.

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Fark Modeli

Cevreden Eligizel Gegrnigteln
Etkilegim Crereksinimler Deneyimler
Beklenen
= Hizmet =
5.Bosluk I T
MUSTERI Alznlanan
(Frmerti Alan) Hizmet i
Hizmmet 4Boshil Dliisterilerle
PAZARLAMACT ST chs iletigim
{(Hhrneti Verend ™
3.Bogluk
% L ]=lamalann kalite
=] spesifikasyonlanna
= denigtiriilmesi
2. Bogluk T
Ténetilnin midgterl
beklentilerini
alzilarnasy
Kaynak: Parasuraman, Zeithmal ve Berry, 1985.
5. TERMAL OTEL ISLETMELERINDE SERVQUAL
OLCEGINE DAYALI KARSILASTIRMALI HIZMET
KALITESI OLCUMU

Uygulama,

algilama diizeylerinin degerlendirilmesinden olusmaktadir.

anket yapilan misterilerin demografik bilgilerinin
degerlendirilmesi ile SERVQUAL olgegine dayali hizmetten beklenti ve

5.1. Aragtirmanin Amaci

Termal turizm alaninda faaliyet gosteren otel isletmeleri igin hizmet
kalitesinin 6l¢timiinde hizmet kalitesi dl¢iimleri i¢in yaygin olarak kullanilan
SERVQUAL o6l¢eginin uyarlanmasi ve bu dlgek yardimiyla isletmelerin
karsilastirmali olarak hizmet kalitelerinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir.
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5.2. Arastirmanin Kapsam

Calisma, Afyonkarahisar Ili'nde termal turizm alaninda faaliyet
gosteren; gecelik miisteri kapasitesi 600 kisiden 1200 kisiye kadar degisen
bes yildizl1 ii¢ otel isletmesiyle sinirhdir. Otel isimleri IKBAL Termal Otel,
ORUCOGLU Termal Resort Otel ve KOREL Termal Resort Otel’dir, ancak
isimlerin ¢alismada yer almasinin ticari vb. nedenlerle uygun olmamasi
nedeniyle A-B-C kodlartyla ve farkl sirada tanimlanmiglardir.

5.3. Arastirma Y ontemi

Aragtirmada  veriler Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1985)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6l¢eginin uyarlanmasi ile uygulanan
anket calismasi sonucu elde edilmistir. Anket uygulamasi termal otel
igletmesinden hizmet alan miisteriler arasindan tesadiifi secilen kisilere yiiz
yiize uygulanmigtir.

Aragtirma Olcegindeki sorular iki asamadan olusmaktadir. Birinci
boliimde, hizmet alan miisterilerin cinsiyet, egitim durumlari, aylik ortalama
gelirleri vb. demografik sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde ise yedili
likert olgegi sorulart (1.Hi¢ katilmiyorum 7.Tamamen katiliyorum)
bulunmaktadir. Bu béliimdeki sorular beklenti ve algilama olmak iizere iki
grupta ve 42’ser sorudan olusmaktadir.

Uygulanan SERVQUAL odl¢eginde orijinaline bagli kalmak iizere,
arastirmanin ama¢ ve kapsami, bagli bulunan sektoriin sartlar1 dikkate
almarak tizerinde ilave ve degisiklikler yapilmistir.

Toplanan verilerden yola ¢ikarak termal otel isletmelerinde kalan
miisterilerin beklentilerini ve memnuniyetlerini etkileyen degiskenleri daha
az sayida temel faktore indirgemek amaciyla faktér analizine tabi
tutulmustur. Veri seti, faktor analizi yapmaya uygundur ve drnek sayisi faktor
analizi yapmak i¢in yeterlidir (KMO= 0,920 ve Barlett’s Testi df=780,
p=0.00< 0,05).

Olgiim yapilan 42 degiskenden 6 tanesi anti-imaj matrisindeki diisiik
degerleri (0,50’den daha kiiciik) nedeniyle ¢6ziimden ¢ikartilmis ve analize
36 degiskenle devam edilmistir. Bdylece termal otel miisterilerinin
memnuniyetlerini ve beklentilerini etkileyen temel belirleyicilerin ortaya
¢ikarilmasi amaglanmugtir.

Faktor analizinde ilk ¢oziimde 7 adet faktor elde edilmis, varyansin
aciklama oram1 %72,321 olarak hesaplanmistir. Daha sonra faktor sayisini
azaltmak {izere yapilan uygulamalarda faktor sayisinin azalmasi ile paralel
olarak varyansm agiklanma orani da diismektedir. ikinci faktor analizinde
faktor sayist 5’e diisliriilmiis ve varyansin acgiklama orani da %68,481 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuglara gore elde edilen 5 degisken otel miisteri
memnuniyetini gosteren belirleyicilerin %68,481°1 ile agiklanabilmektedir.

Faktor gruplari incelendiginde, istatistiksel gruplamanin orijinal
SERVQUAL gruplamastyla birebir ortiistiigi goriilmektedir. Bu durum
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calismanin SERVQUAL o6lgeginin orijinal yapisinda siirdiiriilmesine imkan

vermistir.

Tablo-1: Faktor Analizi Sonuglar1

Bilesenlerin Varyansin
Bilesenler ve faktorler $ Aciklama | C.Alpha
Katkisi @ .
Yiizdesi

Faktor-1: Fiziksel imkénlar
Cocuk ve yetigkinler igin spor, eglence ve

. RN . 0,718981
animasyon imkanlarinin yeterliligi
Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, 0.718083
market vb. imkanlarinm bulunmasi ’
Saglik ve ku¥ rperkezlerl donanim ve personel 0.70879
olarak yeterlidir
Oda donaniminm ihtiyaglari karsilar diizeyde
olmas: 0,673501 9,16% | 0,854
Qtelm ay.dl.nlanma yf:vl}avalandlrma 0.667653
sistemlerinin yeterliligi
}(angm, g.lVCnhk.Y? .saghk gibi alanlarda 0,594428
onlemlerin yeterliligi
Calisanlarm goriiniimiiniin diizgiin, temiz ve 0.579905
bakiml1 olmasi
Otelin i¢ mekanmin ferah ve genis olmasi 0,57157
Faktor-2: Giivenirlilik
T}ltulqn hesap ve kayitlarin dogruluguna giiven 0,707393
diizeyi
Otelin VCr(}lgl hlzm§t}£1. kurulus ve ¢aligma 0,632571
amacina gore yeterliligi
Servis yapan personelin yiyecek-igecek
icerikleri hakkinda bilgi diizeyi 0,622328
Cama.sl.rvh.ane ve kuru temizleme hizmetinin 0.616715 10,98% 0,799
yeterliligi
Talepleern karsilanma hizi ve siiresinin 0.590608
uygunlugu
Ote} 1sletrp651nlp reklamlarda verdigi taahhiitleri 0.589556
yerine getirmesi
Qunluk OQa temlz}lg}, carsaf vb degisimi gibi 0.571936
hizmetlerin yeterliligi
Faktor-3: Heveslilik
Cah.sar.llarm r}azﬂ(, saygily, giiler yiizlii ve 0.767564
samimiyetleri
Otele g1r1$—§ﬂf1$ 1s.lemler1ndek1 hiz ve 0,726381
performans diizeyi
Kars.lla.mada sicaklik, giileryiizliiliik ve 0,670101
samimiyet
Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate
alinmasi 0,657424 15,37% 0,839
Odanin soz verilen siirede hazirlanmasi 0,654667
Otelde kalinan siirede her miisteriye deger

s . 0,635171
verildigi ve 6zen gosterildigi duygusu
le.rr.letler}n dogru ve zamaninda yerine 0.587126
getirilmesi
Meniilerde diyet, vejetaryen vb. gibi tercihlere 0.567747

yer verilmesi
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Faktor-4: Giiven/Yeterlilik

Yiyecek ve igeceklerde kalite ve yeterlilik

L 0,740224
diizeyi
Calisanlarm davranislarindaki tutarlilik 0,707078
Meniilerde miisterilerin milliyet, yore vb. gibi 0.677754
ozelliklerinin dikkate almmasi ’ 12.63% 0.881
Yiyecek ve igecek hizmetlerinde hijyen ve 0.663252 ’ ’

temizlik kurallarma dikkat edilmesi
Otelde verilen hizmetlerden memnuniyet diizeyi 0,653869
Otelin havuz, sauna, klinik vb alanlarmm hijyen

S N 0,583758
ve temizlik kurallarina uygunlugu

Faktor-5: Empati

Miisteri dilek ve sikdyetlerine duyarlilik diizeyi 0,788383
Yiyecek ve igecek meniilerinin kiiltiirel ve

damak tadina uygun hazirlanmasi 0,782715

Cahsar}l.arm miisterilerle iletisim kurabilme 0.762596

yetenegi

Rezervasyon sirasinda tiim isteklerin dikkate 0.740794 20.35% 0.892
alinmasi

Otelde verilen hizmetlerin miisterinin harcadigi 0.734558

parayi karsilama diizeyi
Calisanlarm miisteri isteklerine kars1 duyarlilig: 0,716691
Calisanlarm kendilerini miisteri yerine koyarak 0716188

tutum sergileyebilmesi
TOPLAM 68,48% 0,904

5.4. Arastirmanin Evreni

Arastirmanin ana kiitlesi olarak Afyonkarahisar ilinde bes yildizli
otel isletmelerinin toplam sayis1 4 olup yatak kapasiteleri ortalama toplamu,
2320, doluluk orani dikkate alindiginda giinliik ortalama 1250 miisteri oldugu
belirlenmistir. Orneklem seciminde “rastgele ve olasiliga dayali olmayan
orneklem* yontemi uygulanmigtir. Otellerden bir tanesi yeni agilmis olup,
arastirmaya dahil edilmemistir. Buna gore ii¢ otelde ve 490 miisteriye anket
uygulanmis, bunlar igersinde verileri saglikli goriilen 422 kisinin verileri
arastrmada kullanilmigtir. Elde edilen bulgular SPSS istatistik paket
programinda degerlendirilmis ve analiz edilmistir.

Bu analiz ve degerlendirme asamasinda;

e  Anket verilerinin giivenirliligi test edilmistir,

e Ankete katilan kisilere ait demografik bilgiler frekans analizi ile
degerlendirilmistir,

e Her biri 42 tane sorudan olusan ve likert tiiriinde hazirlanmig
beklenti ve algi anket sorulari, faktor analizi ile bes faktore
ayrilmig; sorular ise 36’ya diismiistiir. Boylece SERVQUAL
olcegi uygulamaya hazir hale gelmistir. Olcege bagh olarak ve her
otel i¢in ayr1 ayr1 olmak iizere;

v' Her soru Onermesi igin miisteri beklentileri ile algilama
diizeyleri arasindaki farklar belirlenir (Item Item Analysis).

v" Her boyut igin miisteri beklentileri ortalamasi ile algilama
ortalamasi1 arasindaki farklar belirlenir (Factor Factor
Analysis).
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v SERVQUAL dlgegindeki tiim miisteri beklentileri
ortalamas1 ile algilama ortalamas1 arasindaki farklar
belirlenir (SERVQUAL Gap).

v" Sonuglarm anlamlihgi, demografik 6zelliklerin sonuglara
etkilerinin belirlenmesi i¢in testler uygulanmistir.

5.5. Arastirmanin Hipotezleri
Aragtirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

e H;: lsletme tiim hizmet boyutlariyla miisterilerin beklentilerini
karsilamaktadir.

e H,: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri otellere gore
farklilik gostermektedir.

e Hj;: Miisteri beklentilerinin kargilanma diizeyleri gelir diizeylerine
gore farklilik gostermektedir.

e H,: Misteri beklentilerinin karsilanma  diizeyleri egitim
diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

e Hs: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri cinsiyete gore
farklilik gdstermektedir.

5.6. Arastirmanin Bulgular: ve Degerlendirmeler

Aragtirmanin bulgular1 ve degerlendirmeleri, demografik bilgiler ve
SERVQUAL olgegine dayali degerlendirmelerden olusmaktadir.

5.6.1. Ankete Katilanlarin Demografik Bilgilerinin
Degerlendirilmesi:

Termal otelden hizmet alanlar igersinde ankete katilan ii¢ oteldeki
422 kisiye ait demografik bilgiler asagidaki gibidir:

Ankete katilan miisterilerin;

e Uc otelde ankete katilanlarin sayilar1 swrasiyla, 125, 364, 345
kisidir.

e %538 ile cogunlugu baylar olugmaktadir.

o  %388,2 gibi ¢cogunlugunu evliler ve %74,8 ‘i de ¢ocuklu aileler
olusturmaktadir. Cocuk sayilari ii¢ otel i¢in anlamli bir farklilik
gostermektedir(df=806, £=7,016, p=0.00). Cocuk ortalamasi en
cok otel B’de (3,2), en az otel A’da(1,7) ¢ikmistir.

o  Meslek itibariyle ilk siralar1 %17,1°1 serbest, %14,7’si ev hanimit
ve %10,2°si de memur almaktadir. Katilimcilarin meslek
dagilimlar1 ¢ otel icin anlaml bir farklilik
gostermektedir(df=833, £=11,208, p=0.00).

e Egitim diizeyleri olarak ilk siray1 %34,5 ile Lise almakta, bunu
%29,6 ile Lisans takip etmektedir. Onlisans ve iizeri toplam
olarak degerlendirildiginde %40,8’lik bir ¢ogunlugun {iiniversite
mezunu oldugu goriilmektedir Egitim diizeylerine gore
katilimeilar otellere gore anlaml1 bir farklilik
gostermektedir(df=833, £=711,801, p=0.00).
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Aylik ortalama gelir diizeyleri dikkate alindiginda %71,1 gibi
¢ogunlugun 1001-5000 TL arasinda gelire sahip olanlar
almaktadir. Tiim veriler igersinde tek aylik gelir verileri homojen
dagilmamaktadir. Otel miisterileri i¢ersinde en yiiksek ortalama
3237 TL ile A otel olup, sirastyla 2410 TL ile C, 2322 TL ile B
otelleri takip etmektedir.

Miisterilerin yillik tatil harcamasi i¢in ayirdiklar1 biitgelerin
dagilimi otellere gore anlamli farklilik gostermektedir (df=833,
£=6,233, p=0.02). Biitge ortalamasi en yiiksek olan B otel
miisterileri olup digerlerinin yaklasik iki katin1 bulmaktadir.
Konaklamada tercih edilen oda tipleri otel miisterilerine gore
anlamli degisim gostermektedir (df=833, £=23,271, p=0.00). Oda
biiytikliigii tercih sirasina gore en yiiksek ortalama ile B, A ve C
otelleri olarak siralanmaktadir.

Konaklama siirelerine gore %48,7 gibi ¢ogunluk sadece 3 gece
konaklamakta, bunu %14,2 ile 2 gece takip etmektedir.
Dolayisiyla 2-3 gece kalanlar %62.9’unu olusturmaktadir.
Konaklama siirelerine gore de otel miisterileri arasindan anlaml
bir iligki bulunmustur (df=833, =109,165, p=0.00). Konaklama
ortalamalar1 biiyiikten kiiglige dogru yaklasik 4 gece ile B, 3 gece
ile A ve 2-3 gece ile C otelleri almaktadir.

Miisterileri ayn1 oteli tercih etme sikliklari otel miisterilerine gore
anlamli iligki gostermektedir (df=833, {=275,909, p=0.00).
Miisterilerin dnceden gelis sikliklar1 ortalamalarinda 3,64 giin ile
B ilk siray1 almakta, bunu 2,8 ile A ve 1,66 ile C oteli almaktadir.
Burada C otelinin diisiik ¢ikmasi, ti¢ yillik yeni bir otel
olmasindan kaynaklanabilir.

Miisterilerin oteli tercih sebeplerinden ilki, %34,67 ile saglik olup
bunu sirasiyla kalite(%29,89), tavsiye (%13,58), reklam(%11,23)
ve fiyat (%10,62) takip etmektedir. Dolayisiyla miisterilerin
devaminin saglanmasi ve rekabet avantaji igin otel yonetimlerinin
oncelikle bu siralamaya dikkat etmesi gerekmektedir. Bu
baglamda kalitenin Olgiilmesi ve gelistirilmesi biiyiikk 6nem
kazanmaktadir. Oteli tercih sebepleri otel miisterilerine gore
anlamli iligki gostermektedir (df=833, £=8,405, p=0.03). B oteli
tercih nedenleri fiyat ve tavsiye agirlikli iken, A otelin tavsiye ve
saglik, C otelin saglik ve kalite {izerinde yogunlagmaktadir.

5.6.2. Otel Miisterilerinin Verdikleri Puanlarin

Degerlendirilmesi:

Otel miisterilerine kaldiklar1 otellerin bazi temel hizmetleri ile genel

durumunu 1-100 arasit puanlamasi istenmistir. Ancak bu asamadan sonra
otellerin isimlerinin kullanilmasi ticari anlamda sakinca olusturabileceginden

sirasi

farkli olarak A,B ve C isletmeleri olarak degerlendirmede

isimlendirileceklerdir. Bu degerlendirmeye ait ortalamalar asagidaki tabloda

verilmistir:
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Tablo-2 : Otel Miisterilerinin Verdikleri Puanlar

) ) OTEL )
HIZMETLER ISLETMELERI ORTALAMA
A B C

On biiro hizmetleri puan 84,72 1 90,64 | 85,25 86,87
Kat hizmetleri puan 78,8 | 84,56 | 90,3 84,55
Yiyecek-i¢ecek hizmetleri puani 81,12 | 87,97 | 91,39 86,83
Saglik, kiir ve giizellik merkezleri puan1 | 79,82 | 82,18 | 92,22 84,74
Havuz, hamam, sauna vb. puani 86,44 | 84,36 | 81,25 84,02
Isgorenlerin yeterliligi puam 80,41 | 92,36 | 91,78 88,18
Genel puanlama 86,76 | 93,18 | 91,83 90,50
ORTALAMA 82,59 | 87,90 | 91,83

Otel miisterilerinin degerlendirmesi sonucu tiim puanlarda C, B ve A
isletmeleri siralanmaktadir. Hizmet gruplarinda ise,

e On biiro hizmetlerinde 90,64 puanla B isletmesi,

e Kat hizmetlerinde 90,3 ile C isletmesi,

e Yiyecek ve igecek isletmelerinde 91,39 puanla C isletmesi,

e Saglik, kiir ve giizellik merkezleri hizmetleriyle 92,22 puanla C
isletmesi,

e Havuz, hamam, sauna vb hizmetlerde 86,44 puanla A isletmesi,

e Isgorenlerin yeterliliginde 92,36 puanla B isletmesi,

e Genel puanlamada 93,18 puanla B isletmesi,

e Tiim hizmet ortalamasinda 91,83 ile C isletmesi 6ne
¢ikmaktadir.

5.6.3. SERVQUAL Sonuclarinin Degerlendirilmesi:

Hizmet kalitesi 6l¢eginde nitel beklenti ve algilamayr 6lgen sorular
7’1i Likert sorularindan olugmaktadir. Dolayisiyla degerlendirmeler 1-7
arasinda, SERVQUAL skorlar1 ise -6 / +6 araliginda degismesi
beklenmektedir. Tiim Likert dl¢eginin giivenirlilik katsayis1 C.Alpha=0,904
olarak ol¢iilmiistiir.

Verilerin homojenligi ve normal dagilima uyduklar: test edildiginde
beklenti ortalamalar1  (p=0,069>0,05) ve algilama ortalamalarinin
(p=0,0816>0,05) normal dagilima uyduklar1 Kolmogorov-Smirnov testiyle
belirlenmistir.

Beklenti ve algilama ile ilgili sorular fiziksel 6zellikler, giivenirlilik,
heveslilik, yeterlilik ve giliven ile empati olarak bes grupta (boyut)
simiflandirilmstir.

Tablo-3 incelendiginde ii¢ otel isletmesinin karsilagtirmali ve 5
boyutta beklenti ve algilama ortalamalar1 ile SERVQUAL skorlar
goriilmektedir. Her sorunun beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarmnin
iizerinde gerceklesmistir. Buradan, katilimecilarin  igletmenin  hizmet
kalitesinden beklentilerinin tam karsilanamadig1 anlagilmaktadir.

134



C.15,8.3

Termal Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiiimesi

Tablo-3: Termal Otel Isletmelerine ait SERVQUAL Skorlar1

N o] s | e
2 A B C|A B ¢ A B C A B C
N 1 | 618 618 59654 690 697 |-036 -073 -098
= 2 611 621 623|646 691 690 |-034 -0,70 -067
X 3 1550 604 614|642 689 691 |-092 -085 -077
5 4600 627 6391657 690 696 |-057 063 07| oo
° 5 |58 616 630|681 690 693 |-094 -074 -0,63
7 6 |554 632 650|678 690 693 |-123 -0,58 -043
E 7 1562 623 654|653 696 698 |-091 -0,73 -044
= 8 |550 621 654|660 696 697 |-1,10 -0,75 -0,43
9 590 611 643|662 696 693 |-072 -085 -0,50
¥ | 10 [562 615 638(668 699 697 [-1,06 -084 -0,59
S ] 11 608 597 651|663 692 694 |-055 -096 -043
-E 12 | 554 609 648|661 692 694 |-1,07 -084 -046| -0.84 -0,80 -0,50
2| 13 | 581 624 654|666 695 694 |-086 -070 -040
B | 14 | 590 622 643|655 696 696 |-066 -074 -053
15 | 569 626 636|666 698 696 |-098 -071 -0,60
16 | 601 591 631|655 695 7,00 |-0,54 -1,03 -0,69
17 | 6,12 614 643|664 696 697 |-052 -081 -0,53
M | 18 595 6,16 646|665 695 697 |-070 -0,78 -0,51
5 | 19 |601 619 641|670 695 694 [-069 -076 -053
é 20 | 596 609 655|666 693 697 |-0,70 -0,85 -0,43 070 082053
2 | 21 593 605 639|662 692 697 |-069 -087 -0,58
22 1560 618 642|646 692 7,00 |-086 -075 -0,58
23 | 589 624 646|678 692 697 |-089 -0,68 -0,51
B 24 564 626 638|671 695 697 |-107 -0,68 -0,59
;z 25 1622 634 653|655 695 697 |-034 -0,60 -044
SE | 26 606 632 640|670 693 696 |-064 062 056 |
22| 27 | 646 613 648|660 696 691 |-014 -082 -043
= 28 | 6,13 585 646|665 698 695 |-052 -1,13 -049
” 29 1622 618 657|663 696 695 |-042 -078 -038
30 605 622 671|671 695 7,00 |-066 -073 -029
31 1596 626 666|681 697 698 |-085 -070 -032
= | 32 605 634 656(674 696 7,00 [-0,70 -062 -044
£ | 33 | 610 643 646|675 695 696 |-0,66 -052 -050| -0,62 -0,60 -038
2 | 627 643 651|681 695 695 |-054 -052 -043
35 1609 640 661|662 697 695 |-053 -0,57 -034
36 | 627 641 659|670 697 695 |-042 -0,56 -036
ORTALAMA | 594 620 645|664 694 696 |-0,70 -0,74 -0,51 20,65
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Sonuglar degerlendirildiginde;

Tim boyutlarda ve toplamda ve tiim isletmeler i¢in katilimeilar
otellerden  bekledikleri  hizmet kalitesini tam  olarak
bulamamiglardir.

Tiim boyutlarda skorlar (farklar), en diisiikten baslayarak sirasiyla
— 0,51 ile C isletmesi, -0,70 ile A Isletmesi ve -0,74 ile B
isletmesi seklinde ger¢eklesmistir. Burada tiim boyutlarda en iyi
skorun C isletmesinde oldugu dikkat cekmektedir.

5.6.4. Diger Istatistiksel Analizler:

Bu boliimde, gruplar arast veya genel olmak iizere beklenti ve

algilama ortalamalar1 arasindaki farklilik ile demografik bilgilere gore
ortalamalar ve SERVQUAL skorlar1 arasinda farkliliklar test edilmistir ve
asagidaki sonuglar elde edilmistir:

Her grup beklenti ve algilama ortalamalar1 karsilikli olarak test
edildiginde(paired sample test) tiim gruplarmn beklenti ve algilama
diizeyleri arasinda farklilik bulunmaktadir(df=833, t=24,046;

p=0,00<0,05). Birinci hipotezimiz kabul edilmistir (H;(o)
reddedilmistir).

Tim isletmelere bagli olmak iizere beklenti ve algilama
ortalamalar1 arasinda yapilan ANOVA testi sonuglarma gore; %5
anlamlillk  diizeyinde anlamli bir farklihlk bulunmaktadir
(df=833,p<0,05). Dolayisiyla genel olarak algi ortalamalar1 ile
beklenti ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
Ancak skorlarm negatif olmasi farkliigin yoniiniin negatif
oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla otel igletmesi hizmet
kalitesi olarak miisterilerin beklentilerini tam kargilayamamuistir.
Ikinci hipotezimiz kabul edilmistir(H,(,) reddedilmistir).

Hizmet alan misterilerin  gelirlerine gore dagiliminin
SERVQUAL skorlarma etkisi ANOVA testi ile incelendiginde,
ikinci ve son boyutlar haricinde anlamli bir iligki goriilmektedir.
Tim  boyutlar  dikkate alindiginda  dglincli  hipotez
reddedilmektedir. (Hz(y) kabul edilmistir).

Hizmet alan misterilerin egitim diizeylerine goére dagiliminin
SERVQUAL skorlarma etkisi ANOVA testi ile incelendiginde,
ikinci boyut haricinde anlamli bir iligki goriilmektedir. Tiim
boyutlar dikkate alindiginda dordiincii hipotez reddedilmektedir.
(Ha(o) kabul edilmigtir).

Hizmet alan mdsterilerin cinsiyetlerine gore dagiliminin
SERVQUAL skorlarina etkisi independent samples t testi ile
incelendiginde, tiim  boyutlarda  anlamli  bir iligkiye
rastlanmamistir, dolayisiyla besinci hipotez reddedilmektedir.
(Hs(o) kabul edilmigtir).
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SONUC VE ONERILER

Hizmet kalitesi Ol¢lim yontemi olarak (SERVQUAL) hizmet
isletmelerinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Yontem, yalmizca bir
isletmenin bir donemlik kesitinde (tek boyutlu) yapilabildigi gibi birden ¢ok
isletme ve birden ¢ok donem arasinda da c¢ok boyutlu ve karsilastirmali
olarak yapilabilmektedir.

Afyonkarahisar ili son yillarda Tiirkiye’nin termal bagkenti olarak
kabul gormektedir. Bolgede irili ufakli pek ¢ok termal otel, tatil kdyl ve
pansiyon isletmeleri bulunmaktadir. Bolgenin son ¢eyrek asirda termal
turizme yatirimlariin Onem kazanmasiyla birlikte, plansiz yapilagma,
kaynaklarin israf edilmesi, ulasim sorunlar1 gibi digsal sorunlar yanindan
yatirmmin karlihiginda diistikliik, atil kapasite, egitimli yonetici ve personel
ihtiyaci, tedarik vb. sorunlar da giindeme tagmmustir.

Gilinlimiizde diger turizm yatirimlarinda da yasanan ve termal turizm
isletmelerinde  benzerlerini goérdiigimiiz yatirimin rantabilitesi  geri
dontistimiin hizlandirilmasi ile dért mevsimde doluluk oranlarmin artirilmasi
ve diizenli hale getirilmesi a¢isindan i¢ ve dis tanitim, kalite standartlarina
sahip olmak, miisteri iliskilerinin gelistirilmesi, yonetici ve personelin egitimi
gibi konularda ihtiyag goriilmektedir. Bu sorunlardan en onemlisi miisteri
memnuniyetine dayali hizmet kalitesinin artirilmasidir. Eger bu saglanirsa,
hizmet satiglar1 ve karliliga direk yansima sonucu, yatirimlarin karlilig
artacaktir. Bu sayede yeni yatirimlar ve dolayisiyla bolgenin kalkinmasi da
hizlanmis olacaktir.

Son yillarda yatirim tesvikleri kapsaminda yeni yatirimlar planlansa
da mevcut yatirnmlardan bes yildizli otel igletmelerinin sayisi sadece bes
igletme ile sinirli kalmugtir.

Tiim boyutlarda SERVQUAL skorlar1 degerlendirildiginde tiim
igletmelerin miisterilerin  beklentilerini kargilayamadiklart  goériilmiistiir.
Sonuglar her isletmeye gore degerlendirildiginde en az farkin oldugu isletme
C isletmesi oldugu ve tiim boyutlarda digerlerine gore fark olusturdugu
gorilmiistiir.

A igletmesi i¢in ortaya g¢ikan skorlarda miisterilerin beklenti ve
algilar ile ilgili en fazla farkin su konularda oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunlar;
kiir merkezin ve saglik iinitesindeki yetersizlik, oteldeki aydinlatma, giivenlik
ve saglik oOnlemleri, calisanlarin fiziki gorliniimleri ve otelin i¢c mekan
ferahlig1 gibi Onermeleri igeren fiziksel olanaklar, otelin verdigi hizmetin
kurulus amacma uygunlugu 6nermesini de i¢in alan giivenilirlik ve yiyecek
ve igecek kalitesinin yetersizligi gibi yeterlilik boyutlaridir.

B isletmesi i¢in ortaya ¢ikan skorlarda ise, personelin bilgi diizeyi
Onermesini igeren giivenilirlik boyutunda, personelin nezaket ve giiler yiizli
davraniglar1 Onermesini igeren heveslilik boyutunda ve servisi yapilan
yiyecek ve icecek kalitesi dnermesini iceren yeterlilik boyutunda farklarin
biiyiik oldugu goriilmektedir.
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Genel olarak arastirmaya konu olan bu otel isletmelerinde,
isletmelerin hizmetlerinden dolayr miisterilerinin beklentilerini yeterli
diizeyde karsilayamadigi goriilmektedir. Bunun telafisi igin sirastyla fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda agiklarini
kapatmaya doniik ¢alismalar yapmalari, bu baglamda miisteri beklentilerini
karsilamak icin gerekli 6nlemler almalari, personeline teknik ve kisisel egitim
saglamasi ve fiziksel imkanlarinin iyilestirilmesi gibi ¢aligsmalara yonelmeleri
miigteri tatminini ve hizmet kalitesini artirici unsurlar olarak goriilmektedir.

Alinabilecek onlemler fiziksel 6zelliklerde ve personel egitiminde
yogunlagmaktadir. Isletmeler personelini nicel ve nitel yonden tekrar gdzden
gecirerek, siirekli egitime dayali is gelistirme programlar: ile boyutlardaki
skorlar iyilestirebilir. Bunlarin yaninda ek olarak isletmelerin hizmet kalitesi
Ol¢imiinii belirli zaman araliklar1 ile tekrarlamasi, isletmelerin hizmet
kalitesindeki gelisimi gozlemleyebilme imkanini ortaya ¢ikarmis olacaktir.
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