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Ozet

Hizmet kalitesi olcimlerinde, algilanan hizmet kalitesi ile farkl beklenti seviyeleri
arasindaki iliskiyi aciklamak icin farkli modeller ve boyutlar gelistirilmistir. Bu
calismada, Parasuraman vd.’nin 1991 yilinda baglattiklari ve sonraki calismalariyla
gelistirdikleri ve “Hizmet Kalitesi Boyutlar” olarak adlandirdiklari “Fiziksel Ozellikler,
Guvenilirlik, Heveslilik, Guven ve Empati” boyutlari ile bu boyutlarin dlciminde
kullanilan Servqual Olcedi bu calismada esas alinmis, miisterilerin davranissal
niyetlerini etkileyen ve sadece konaklama hizmetlerine 0zgiu hizmet kalitesi
boyutlarinin ortaya cikarilmasi amaclanmistir. Bu calisma icin gelistirilen model ve
ilgili veriler “Yapisal Esitlik Modelleme” temeline dayali olarak analiz edilmistir.
Arastirma surecinin pilot arastirma adiminda uygulanan guvenilirlik, gecerlilik ve
faktor analizleri sonucunda ana arastirma modelinin gelistirilmesi planlanmistir.
Tirkiye icin 6nemli destinasyonlardan birisi olan Antalya’da Hersey Dahil sistemine
yonelik otellerde konaklayan Alman ve Rus turistler calismanin 6rneklemini
olusturmaktadirlar. Orneklem biiyiikliigii, %95 giiven araliginda ve %5 hata payi ile
384 olarak tespit edilmistir. Arastirma modelinin testinde yapisal esitlik modelleme
kullanilacagi icin 300 adet 6rneklem biyukligu yeterli olmakla birlikte 372 anketin
geri donusi saglanmistir. Pilot arastirmada, “kolayda 6rnekleme” ana arastirmada,
“basit tesadifi ornekleme” yontemi kullanilmistir. Calismanin bulgulari, “Fiziksel
Ozellikler, Heveslilik ve Giivenilirlik”  hizmet kalitesi faktorlerinin, miisterilerin
konaklama hizmetini yeniden tercih etme, bu deneyimi baskalariyla paylasma ve ilgili
hizmeti baskalarina tavsiye etme yonindeki davranigsal niyetleri Uzerinde etkili
oldugunu ortaya cikardigindan, isletmelerin bu faktorleri gelistirme yoniinde daha
titiz ve planh calisma yapma geregi de ortaya ¢ikmaktadir.
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SERVICE QUALITY DIMENSIONS THAT AFFECT BEHAVIORAL INTENTION IN
HOSPITALITY SERVICES

Abstract

The different models and sizes have been developed to explain the relationship
between perceived service quality has been in the measurement of service quality
and the levels of different expectations. In this study, Servqual Scale that has been
found in 1991 by Parasuraman et al. had worked and had developed during
continuing years on it was called "Service Quality Dimensions" they refered to as
"Physical Features, Reliability, Responsiveness , Trust and Empathy" based on
customers' behavioral intentions affect and the only specific accommodation services
to aimed to improve service quality dimensions . The model has been developed for
this study and related data have been analyzed on the basis of "Structural Equation
Modeling ". According to all inclusive system of hotels have supplied to German and
Russian tourists staying in those hotels in Antalya have created sample size of this
study. The sample size with 95% confidence interval and an accuracy of 5 % was
determined as 384. The research model of structural equation modeling will be used
to test the sample size of 300 is adequate, but the return of 372 questionnaires were
provided. In the pilot study, “convenience sampling" in the main study, " simple
random sampling " method was used. According to study's findings, service quality
factors that were "physical properties , responsiveness and reliability", important for
customer accommodation services again or to prefer this experience share with
others and related services not recommend to others in the direction of behavioral
intentions is effective on the reveal , because businesses these factors to develop a
more rigorous and planned also the need arises to work .

Keywords:
Behavioral Intention, Quality of Service, Service Quality Size, Hospitality Indusrty,
Hotels

I. Girig

Parasuraman ve arkadaslar tarafindan 1983-1995 yillari arasinda gelistirilen
hizmet kalitesi boyutlari modeli ve bu modelin dlcimlemesinde kullanilan SERVQUAL
Olcegi, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi Olcimlerinde yazinda en yaygin
arastirma tekniklerinden birisi olarak dikkat cekmektedir. ilgili yazinda hizmet kalitesi
Olclimleri ve algilanmalarinin kavramlastirlmasi en cok Uzerinde durulan konular
arasinda yer almaktadir. Her sektor icin hizmet kalitesinin boyutlarinin ayni olmadigi
ve farkli alandaki hizmetler icin farkh boyutlarin ortaya cikabilecegi de cogu
arastirmaci tarafindan bilimsel olarak iddia edilmektedir (Dean, 1999; Durvasula,
Lysonski ve Mehta, 1999, Swanson ve Davis, 2006, Caldwell, 2002; Jung, 2006). Bu
goruslin iki temel nedeni yeni hizmet endistrilerinin ortaya ¢ikmasi ve SERVQUAL'In
her hizmet endustrisi icin yeterli bir standart sunamamasi yatmaktadir.

Hizmetlerin kendilerine 6zgu nitelikler tasimasi hizmete iligkin kalite anlayisinda
da bir takim farkliliklar meydana getirmektedir. Bu durum hizmet kalitesinin ¢cok boyutlu
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bir kavram olarak ele alinmasini ve ilgili bilimsel modellerin olusturulmasini zorunlu
kilmaktadir. Bu bolimde 1980’li yillardan itibaren Leonard L. Berry, A. Parasuraman ve
Valerie A. Zeithaml tarafindan gelistirilen ve “Hizmet Kalitesi Modeli” ve bu model ile
birlikte gelistirilen SERVQUAL 6lcegi tizerinde durulmustur.

1980’li yillardan itibaren Berry ve digerleri tarafindan gelistirilen ve “Kavramsal
Hizmet Kalitesi Modeli” olarak adlandirlan bu model, glinimiizde 6zellikle hizmet
endustrisi alaninda en yaygin kullanilan ve en kapsamli modeldir. Beklenen hizmet
kalitesi, misterinin hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade etmektedir. Algilanan
hizmet kalitesi ise, misterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen hizmet)
ile yararlandii gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmet) karsilastirmasinin bir
sonucu olup; mugsterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkhhgin
yonu ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. (Zeithaml, 2000)

Berry ve digerleri; ilk olarak banka, kredi karti sirketleri, finans kurumlari ve ev
esyalar ile ilgili olmak Uzere dort endustriden hizmet alan misterilerin, kalite algilar
Uzerine calismalar yapmislardir (Parasuraman, vd., 1988). Bu calisma ile bu sektore ait
bircok 6zelligi bir araya getirerek her hizmet tiiru icin gecerli olabilecek genel bir model
ortaya cikarmak hedeflenmistir. Bu calismanin sonunda musterilerin, aldiklari hizmetin
kalitesini degerlendirirken bir takim olcitlerden yararlandiklari sonucuna varilmigtir.
Sekil 1'de goraldugl gibi musterilerin s6zli iletisim, kisisel ihtiyaclar, gecmis deneyimler
ve digsal iletisimler, bekledikleri hizmetleri, s6z konusu hizmetlere yonelik algilarini ve
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bunlar  kargilagtirmalart  sonucu algiladiklari  hizmet kalitesini etkilemekte ve
olusturmaktadir.
Hizmet Kalitesi Sozlii Kisisel Gegnus Dassal
Bovyutlar Iletisim Ihtiyvaclar Deneyimler Iletisimler
* Giivenirlik
* Hewveslilik
* Yeterlilik
* TUlasilabilirlik .
Beklenen
* Ne et [ Hizmet
e Tletisim
e Inamlabilirlik Algilanan Hizmet
> Ka]iresil
= Giiven
= Amlayis Algilanan
iz = 11 L mHizmet |—
s Firiksel Ozellikler e

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Boyutlari Modeli
Kaynak: Parasuraman, vd. (1988, 1991, 1993)
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Parasurman, vd. (1988, 1991, 1993), Sekil 1’den de anlasilacagi Uzere
mdsterilerin bekledikleri hizmetleri, s6z konusu hizmetlere yonelik algilarini ve bunlari
karsilastirmalar sonucu algiladiklari hizmet kalitesini etkileyen 10 hizmet kalitesi
boyutu tespit etmis ve bunlari da su sekilde aciklamistir;

a. Giuvenilirlik: Performansta tutarlilik, isletmenin hizmeti zamaninda ve
dogru yapmasi anlamina gelmektedir. Hizmetin zamaninda, her zaman ayni sekilde
ve hatasiz olarak verilmesini Olcitlerini icermektedir. Ek olarak, hizmetin 6nceden
belirtilen zamanda yerine getirilmesi, faturalamanin dogru yapilmasi, yonetmeliklere
uygunluk gibi konulari kapsamaktadir.

b. Heveslilik: Calisanlarin hizmet verme konusunda hazir ve istekli olmasini
aciklamaktadir. Saticinin musteriye zamaninda ve uygun karsilik verme derecesini
belirlemektedir. Aninda hizmet verme, mdusteriye yardimci olma ve zamaninda geri
donme gibi faaliyetleri kapsamaktadir.

c. Yeterlilik: Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olma
derecesidir. Calisanlarin miusteri ile olan iligkilerindeki hata payinin en az diizeyde
olmasini gerektirmektedir. Calisanlarin uzmanhg, yetenekleri, egitimi, yenilikleri takip
etme ve arastirma yetenegi ornek olarak verilebilir.

d. Ulagilabilirlik: Musterinin isletme ile iliski kurma kolayligini ve misterinin
hizmeti elde edebilme 6lcustini icermektedir. Ayrica amirlerin, i¢ musteri konumunda
bulunan personelin 6neri ve tekliflerine her zaman acik olmasi da bu boyut icerisinde
degerlendirilmektedir.

e. Nezaket: Musterilerle iliskide bulunan calisanlarin kibarligini, saygisini,
dostlugunu icermektedir. Calisanlarin temiz ve dizenli goriinist, guler yuzli olmasi,
mdusterinin  orada bulunmasindan duyduklari memnuniyeti ifade etmeleri ve
mdsteriye ilgi gosterme dereceleri 6rnek olarak verilmektedir.

f. lletisim: Calisanlarin miisteriye hizmet hakkinda onlarin anlayabilecegi
sekilde ve diizeyde bilgi vermesidir. Bu boyut, musterileri, anlayacaklari bir dilden
konusarak bilgilendirmek ve onlari dinlemek, hatta kullanilan dilin degisik
misterilere gore ayarlanmasi anlamina gelmektedir. Karmasiklik ve icerik derecesini
iyi egitimli bir musteriye karsi arttirmak veya deneyimsiz bir musteri icin daha basit
ifadeler kullanmak bu boyut kapsaminda degerlendirilmektedir. Hizmetin icerigini,
maliyetini, karsilasilabilecek problemleri ve problemler karsisinda neler
yapilabilecegini aciklamak ve musterinin sorunlarini eksiksiz bir seklide cevaplamak
gibi konular kapsamaktadir.

g. inanilabilirlik: Calisanlarin hizmet verdikleri misteriye samimi bir ilgi
goOstermesi ve misteriyi kendisine inandirmasidir. Durustlikle olusturulan isletme
imaji ve cahlsanlarin kisisel ozellikleri isletme itibarini ve inanilirhini arttiran
etkenlerdir.

h. Giiven: Verilen hizmetlerin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasi anlamina
gelmektedir. Bu boyut ayrica musteri bilgilerinin gizliligini de icermektedir. Misterilerin
fiziksel, parasal guvenliginin ve mahremiyetinin korunmasini kapsamaktadir. Finans
hizmetlerinde guvenilir ve dirist uzmanlarin calistirimasi ve bir otelin musterisinin
bilgilerini gizli tutmasi bu boyuta 6rnek olarak gosterilebilir.
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I. Anlayis: Musteriye 6zel ilgi gosterilmesi, ismi ile hitap edilmesi, taninmasi
mdsteriyi gururlandirici  davraniglardir.  Mugsteriler, kendilerini yakindan taniyan
calisanlara daha fazla glivenmekte ve kalite algilari bu duruma goére degismektedir.

i. Fiziksel 6zellikler: Hizmetin verildigi ortamin fiziksel 6zelliklerini, personelin
dis gorinusinG, kullanilan arag, gere¢c ve bunlarin teknolojik gelismelere
uygunlugunu ifade etmektedir. Hizmet ortami ayrica, hizmetin olusturdugu psikolojik
ve sosyal durumu da aciklamaktadir. Calisanlarin birbirleri ile olan iliskilerinin niteligi
ve diizeyi, birbirlerine gosterdikleri davranigin 6zellikleri ve bunun sonucunda olusan
orgutsel iklim de bu boyut cercevesinde degerlendiriimektedir. Parasuraman vd.
(1991, 1993) hizmet kalitesi Uzerine yaptiklar surekli yeni arastirmalar sonucunda
calismalarini sonlandirmamius, ilk asamada tespit edilen ve yukarida belirtilen 10 boyut
arasinda bazi baglantilar oldugunu bulmuslar ve baglantili olanlari birlestirerek boyut
sayisini 5’e indirmiglerdir. Parasuraman, vd.'ne (1991,1993) gore, bes hizmet kalitesi
boyutu bir iskelet olusturmakta ve gerektiginde baska hizmet endustrilerine de
adapte edilebilmektedir. Olcedi gelistiren arastirmacilar, her bir hizmet endiistrisinin
kendine 6zgi niteliklerinin bulunmasindan dolay genel olarak tim hizmet saglayan
isletmelerde gecerli olan asagidaki bes hizmet Kkalitesi boyutu oldugunu one
siirmiistiir (Tablo1). Birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlari olan; Fiziksel Ozellikler,
Guvenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati boyutlari, Tablo 2’de birlestirilen hizmet
kalitesi boyutlari konaklama isletmeleri bakimindan ele alinarak sunulmustur.

Tablo 1: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olciitleri
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Gitvenilirlik | Heveslilik Giiven Empati

Fiziksel
Ozellikler

Gitvenilirlik

Hewveslilik
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Nezaket
Inanilabilirlik
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Ulasabilirlik

Tletisim

Anlayis

Kaynak: Parasuraman vd.; 1990, 1991
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Parasuraman, vd. tarafindan 1983-1995 yillari arasinda gelistirilen hizmet
kalitesi boyutlari Bosluk (GAP) modeli ve bu modelin dayanagi SERVQUAL hizmet kalitesi
Olcegine temel olusturmakta ve hizmet kalitesi dlclimlerinde yazinda en yaygin arastirma
tekniklerinden biri olarak kargimiza ¢cikmaktadir.

Tablo 2: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari
Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar /Konaklama Isletmeleri Acisindan

Boyut Tanim
a. Konaklama isletmesinin gorsel 6zellikleri (dekorasyon, dizayn
.. vb.), kullanilan ekipman, techizat, alet ve malzemelerin fiziksel
Fiziksel Ozellikler . ) s .p . .g. L .
(Tangibles) goriintisi ile temizligi, iletisim materyallerinin gorsel cekiciligi,
angibles
9 personelin ve hizmet verilen yerin fiziksel goriinttist
b. Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dig goriiniist.
a. Konaklama isletmesinin soz verdigi ve lanse ettigi hizmet vaatleri
ile ilgili olarak s6ziinde durmasi, gliven saglamasi, kusursuz
Gilvenilirlik . 9 o 9 9
izmet anlayisi
(Reliability) ametamayst . ,
b. Hizmetin s6z verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine
getirilmesi.
a. Konaklama isletmesinde calisanlarin giiler yiizle ve hevesle
Heveslilik zamaninda ve hizli hizmet etmesi,
(Responsiveness) b. Miisteriye yardimda istekli olma ve hizmetin en kisa stirede
yerine getirilmesi.
a. Konaklama isletmesinin verecegi hizmetin herhangi bir risk veya
. tehlike olusturmamasi (guivenlik olanaklari, revir, cankurtaran
Given vb)
(Assurance) ’ . R . e
b. Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve misteriye gliven
vermesi.
a. Calisanlarin kendilerini musteri yerine koymasi, musterileri ve
ihtiyaclarini tanimak icin caba sarf etmesi, musterilere 6zel ilgi
Duyarlilk / Empati i Y g. . fne ? ?
- gosterilmesi.
(Sensitivity) L .. . .
b. Musterilere 6Gnem verme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak
ilgilenme, personelin kendini misterinin yerine koymasi.

Kaynak: Parasuraman vd. (1998)

Servqual Olgegi

Bir 6nceki alt baslikta ifade edildigi Gizere her bir hizmet isletmesi kendine 6zgu
oldugundan, genel olarak tim hizmet saglayan isletmelerde gecerli olan “Fiziksel
Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati” olarak ifade edilen bes boyutundan
s6z edilmektedir. Arastirmacilar tarafindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesini ortaya
cikarmak amaciyla gelistirilen SERVQUAL o6lcegi de temelde mudisteri beklentileri ile
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algilarinin belirlenmesi ve iki faktor arasindaki farkin bulunmasi sonucuna dayanir.
Parasuraman vd.’nin (1983-1995) yillan arasinda yaptigi genis kapsaml arastirmalar
sonucunda hizmet kalitesi bu farkin bulyukligu olarak tanimlanmaktadir. Hizmet
kalitesinin musterinin hizmet algilari ile beklentileri arasindaki fark oldugunu savunan
Parasuraman vd. (1985-1995), bu farkin ortaya cikariimasi icin gelistirdikleri SERVQUAL
Olceginde, oncelikle musterinin algi ve beklentilerini nasil Olcecekleri Uzerinde
cahgmiglardir. Caligmalar sonucunda 22 maddeden ve 5 boyuttan olusan likert
Olceginde bir anket taslagi elde etmislerdir. Yapilan pilot arastirma sonucu da son olarak
SERVQUAL olcegini tekrar degerlendirerek; Olcekteki olumsuz ifadeleri, katiimcilarin
kafasini karistirmasi ve veri kalitesini diigirmesi nedeniyle olumlu ifadelere cevirmislerdir.
Olcekte yapilan bir diger degisiklik de, miisteri bakis acisi ile hizmet kalitesi boyutlarinin
Onem derecelerini tespit etmek icin, 6lcegin musteri beklentileri bolimiinden sonra
eklenen puanlama kismidir. Bu bolimde bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere
boyutlarin ismi belirtiimeden yer veriimekte ve musterilerden kendi bakis acilari ile
boyutlara verdikleri 6nem derecelerine goére 100 puanin bu boyutlar arasinda
paylastirnimasi istenmektedir (Parasuraman vd., 1991).
Servqual Olceginin stiin ydnleri su sekilde 6zetlenebilir (Yilmaz, 2007);

e Bu Olcek onceden belirlenmis bes boyut bazinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi hakkinda sistematik veri saglayabilen ve elde edilen
sonuglarin genellenebilecegi bir tekniktir.

o Olgegin en énemli avantajlarindan birisi; misterilerin hizmetten beklentileri
ile gercekte aldiklari hizmet arasindaki farklar tespit ederek sunulan hizmetin
kalite dlizeyini musterilerin bakis acisindan ortaya koymasidir.

e Olgegin uygulanma kolayligini ve esnekligini basit bir kuram ile birlestirdigi
icin arastirmacilar ve isletme yoneticileri tarafindan genis alanda kabul
goérmektedir. Olcegin diger avantajlari ise (Asubonteng vd., 1996);

e Eski ve vyeni misterilere belirli zaman araliklariyla  kolaylikla
uygulanabilmektedir. Boylece, zamanla misteri beklentilerinde meydana
gelen degisiklikler izlenebilecegi gibi, isletmenin hizmet kalitesini
gelistirmeye yonelik cabalarinin da ne derece etkili oldugunu tespit
edilebilmektedir.

o Olgek, miisteri beklentilerinin elde edilen kalite tanimlariyla en gercekgi
sekilde olusturulmasi ve isletme ile ilgili reklam ve tanitimlarda bos ve abartil
vaatlerde bulunulmamasi bakimindan 6nemli katki saglayabilmektedir.

e Olgegi uygulayan isletme 6lciim sonucunda hizmet kalitesi agisindan
rakiplerine kiyasla hangi boyutlarda giicll, hangi boyutlarda zayif oldugunu
bilecek ve buna uygun pazarlama stratejileri gelistirebilecektir.

o Olgegin isletmeye sunacadi faydalar g6z éniinde bulunduruldugunda yiiksek
maliyetli bir 6lcek olmadigi sdylenebilir.

SERVQUAL’e  yonelik elestirilerin ~ 6nemli  bir  kismi;  beklentilerin
kavramsallastirlma sekli, fark puanlarinin alinmasi ve o6lcegin boyutlanyla ilgilidir
(Caruana vd., 2000). Bunlar;
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Olcegin kullanildigi her calismada bes boyutun varligi, boyutlarin altinda
bulunan ifadelerin her zaman beklenen boyutlara ylklenememeleri ve
boyutlar arasinda yuksek etkilesim s6z konusudur (Buttle, 1996).

Tamamen farkli hizmetler icin standart bir olcek kullanmanin dogru olup
olmadigi sorgulanmaya devam etmektedir. Olcegi farkli hizmet alanlarinda
uygulamadan Once Olcekte yer verilen ifadelerin o alana uyarlanmasi ve
gerekirse tlketici acisindan 6nemli olan boyutlarin alt boyutlara ayriimasi
gerektigine isaret edilmektedir. Ayrica, olcekte yer alan boyutlarin istikrarh
olmasina karsilik mevcut durumu tam anlamiyla yansitmadigi seklinde
elestiriler yapilmaktadir (Oztiirk, 2000).

SERVQUAL kullanilarak toplanan veriler musterilerin kalite algilamalarini tam
anlamiyla yansitamaz. Cunkd butdn kalite unsurlarinin kapsamh bir sekilde
listelenmesi normal bir misterinin isteyerek yanitlayabilecegi bir anketten
daha genis olacaktir. Bu nedenle, musteri aldigi hizmet ile ilgili bircok
olumlu ve olumsuz deneyimini aktaramamaktadir.

SERVQUAL'de kalite boyutlarinin soyut bir bicimde ifade edilmesinden
dolayr arastirma sonuclarinin  da soyut oldugu seklinde elestiriler
yapilmaktadir. Ornegin; misterinin  “personelin  dostca davraniglan”
konusundaki beklentileri ile algilamalari arasinda 6nemli bir fark var ise bu
durum kalitenin diisiik oldugunu géstermektedir. Ancak, Olcek personelin
hangi davranislarinin dostca olmadigi hususunda ipucu vermemektedir.

Bu bolimde SERVQUAL'den faydalanilarak gelistirilen ve  turizm

isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢tlmesi amaciyla kullanilan 6lciim araclarina kisaca
yer verilmistir. Ancak, SERVQUAL’den faydalaniimakla birlikte hizmet kalitesinin
Olclilmesi amaciyla gelistirilen diger bazi Olcekler de (teknikler de) bu bdélimde
aciklanmistir (Yilmaz,2007).

a)

b)

)

d)

LODGSERV Olcegi, Knutson vd. (1991) tarafindan konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve olcllmesi amaciyla gelistirilmistir.
SERVQUAL Olcegindeki bes boyut aynen kullaniimis ve bu boyutlara iligkin
26 ifadeye yer verilmistir.

DINESERV, Stevens ve digerleri (1995) tarafindan SERVQUAL'in yiyecek-
iceceksektoriine uygulanmasi sonucu gelistirilmistir. Olcekte restoranlarin
kaliteli hizmet sunabilmek icin tasimasi gereken oOzelliklere iliskin 29 ifade
bulunmaktadir.

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin performans ile beklenti arasindaki
fark yerine yalnizca performans tarafindan belirlendigini ileri sirerek
performansa dayall alternatif bir 6lcim araci olan SERPERF'i gelistirmislerdir.
SERPERF, hizmet kalitesini yalnizca performansa dayali olarak olctigu icin
SERVQUAL’den ayrilmaktadir.

Frochot ve Hughes (2000) SERVQUAL'den de faydalanarak turistik amacli
hizmet veren tarihi binalardaki hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla
HISTOQUAL adini verdikleri yeni bir olcek gelistirmislerdir. Bu 0lcegin

gelistirilmesinde SERVQUAL'in gelistiriimesindeki yontem adim adim uygulanmis,



isletme Bilimi Dergisi Cilt:2 Sayi:2 2014

SERVQUAL’deki empati, somut 6zellikler ve aninda hizmet verebilme boyutlari aynen
kullanilmug, iletisim ve yararlanilabilirlik de yeni boyutlar olarak eklenmistir.

Davranigsal Niyet

Davranigsal niyetler (behavioral intentions), urinun satin alinmasi ve
tiketilmesi misterinin Grtine iliskin olarak bu asamadan sonraki eylem planini
kapsamaktadir (Anderson vd., 1994). Ozetle, misterinin {riine ya da {riiniin nihai
kullanicisina ulastinimasina aracilik eden isletme / isletmelere yonelik geribildirimine
iliskin tutumlarini kapsamaktadir. Bu baglamda hizmetleri deneyimleme sonrasinda
mdusterinin yasadigi hizmet deneyimini mutlulukla baskalarina aktarmasi, aldigi
hizmeti bagkalarina tavsiye etmesi, aldigi ilgili hizmeti tekrar satin alma arzusu
icerisinde olmasi ve genel olarak memnuniyetini ifadesi etmesi olumlu yonde
davranissal niyetini ortaya koymaktadir. Bu baglamda musterinin davranislarina
yonelik siralanan bu niyetler, “Davranigsal Niyet Boyutlan” olarak ilgili yazinda
aciklanmaktadir (Zeithaml vd.,1996).

A. Davranigsal Niyetin Boyutlari

Pazarlama literatiiriinde davranissal niyetlerin boyutlar Zeithaml vd. (1996),

tarafindan 5 boyutta incelenmistir. Bu boyutlar;

1. Sadakat (Pozitif sozlU iletisim ve yeniden satin alma niyeti)
isletmeden ayrilma
isletmeye daha fazla para 6deme
Sikayetler icin dissal cevap
Sikayetler icin i¢sel cevap seklinde siralanmistir.
Smith vd. (1999) ise, davranigsal niyetleri ekonomik ve sosyal davranislar
olarak ikiye ayirmaktadir. Ekonomik davranigsal niyetler, yeniden satin alma davranisi,
isletmeye daha fazla para 6deme ve isletmeden ayrilma gibi isletmenin finansal yapisini
dogrudan etkileyebilecek davranislardir. Sosyal davranigsal niyetler ise, sikayet etme
davranigl, sozlu iletisim davranigi gibi firmanin mevcut ve potansiyel misterilerini
etkileyebilecek davranislar icermektedir (Lyon ve Powers, 2004). Davranigsal niyet
boyutlarini musteri sadakati, isletmeden ayriima, daha fazla 0deme ve sikayet
nedenleri olarak 6zetlemek mimkunddr.

Miisteri sadakati (loyalty), tiiketicinin bir marka, trlin yada isletme hakkinda
gelistirdigi olumlu tutumdur. Buna gore tiketicinin, memnun oldugu marka, Griin
yada isletmenin sirekli kullanicisi olmasi s6z konusudur (Altunisik, vd., 2002). Musteri
sadakati genel olarak, bir mal veya hizmeti tekrar satin almayi ve bir mal veya hizmete
yonelik olumlu davranisi devam ettirmektir (Wong ve Sohal, 2003). Musteri sadakati
U¢ boyutlu bir iliski icerisinde yapilanmaktadir. Bunlar bilissel, tutumsal ve davranissal
sadakat olarak 6zetlenmektedir.

Bilissel sadakat, musteri hizmeti ilk kez alindiktan sonra tekrar ayni hizmete
yonelik bir satin alma karar verirken ayni hizmeti veren alternatif isletmeleri
distinmeksizin daha ©nce aligveris yaptigi isletmeyi tercih etmesidir. Tutumsal
sadakat ise, musterinin isletmeye olan duygusal baghliginin bir sonucudur. Bu durum
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stirekli memnuniyetin bir sonucu olarak karsimiza cikar. Davranissal sadakat ise satin
alma ile sonuglanan bir olgudur (Sittitemiz, 2005).

isletmeden ayrilma; Misterilerin isletmeyi terk etmesi de (switching
intentions) davranissal niyetler boyutunda incelenen bir kavramdir. Misterinin
isletme degistirmesi, isletme icin bir kayip ve yeni bir misteri kazanmanin maliyetinin
mevcut musteriyi koruma maliyetlerinden daha fazla olacagindan modsterilerin
memnuniyeti ve isletmede kalmasi icin bir cok pazarlama faaliyeti ve stratejisi
uygulanmaktadir (Spreng vd., 1995). Musterilerin isletmeden ayrilma sebepleri
isletmenin izledigi fiyat politikalar, hizmet siirecinde yasanan zorluklar, calisanlarin
basarisizliklar, rakip isletmelerin politikalari ve etik sorunlar olarak siralanabilir
(Keaveney, 1995).

Daha fazla para 6deme; Musterilerin isletmeden aldigi mal veya hizmetin
mdusteriye verdigi tatmin duygusunun devamlihgi misterinin isletmeye olan
baghhgini daha da arttirmakta ve musteride o hizmete daha fazla para 6deme
(willingness to pay more) iste§i uyandirmaktadir. Belirli bir hizmet veya mal
konusunda surekli bir memnuniyet saglanmasi musteriyi alternatifleri degerlendirmek
konusunda isteksiz birakacak ve firma hangi fiyati uygularsa uygulasin misteri o Grtin
veya hizmeti alma yolunda planli ve kararl bir tavir gosterecektir.

Sikayet Niyetleri; Bir cok arastirmacinin lizerinde hem fikir oldugu konu,
hizmetin musteriye sunulmasindan sonra musteriden gelen sikayetlerin (complaint
behaviour) miusteri tatminini etkiledigidir. Bunun yaninda sikayet niyetleri
misterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini veya o mal veya hizmeti tekrar satin
almama kararlarini etkilemektedir, ancak ¢ézimlenmis sikayetlerin marka sadakatini
tekrar sagladigi da arastirmalar da elde edilen bulgular arasindadir (Liu vd.,
2000).Tuketiciler satin alma sonrasi tatminsizliklerine yonelik olarak, mal veya
hizmete yonelik sikayetini bildirme yolunda cesitli araclara bagvurmaktadir. Musteri
sikayetlerinin isletmenin 6nemli bir yonetim konusu oldugu aciktir. Mdusterilerin
satin alma sonrasi sikayetlerine yonelik etkili bir sikayet yonetimi olusturma,
misterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmelerinde ve tekrar satin alma
davranislarinda belirleyici rol oynayacak ayni zamanda musteri tatmininin
devamhhgi konusunda 6nemli bir faktor olacaktir (Liu vd.,2000).

Davranigsal Niyet Olgegi

Davranigsal niyetlerin 6lcimi konusunda yaygin olarak kullanilan 6lgek
Zeithaml vd.’nin (1996) kullandigi davranissal niyetler olcegidir. Tablo 3 bu oOlcegin
ayrinti agiklamasini icermektedir. Olclimdeki ifadeler 7 noktal olasilik &lcegidir (1=
Hic mimkin degil/7= Tamamen mimkun).
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Tablo 3: Davranissal Niyet Olcegi

XY Z hakkinda baskalarmna pozitif sdzler sdylemek

XY Z v1 bagkalarina tavsiye etmek

W -

Arkadaslan ve yvakinlan XYZ ile 1§ yapmaya cesaretlendirmek

b

hizmetlerini almak i¢in XYZ 'nin 11k seginmuniz oldugunu diigiinmek

W

XY Z ile gelecek birkag¢ yilda daha fazla 1§ vapmak

XY Z ile gelecek birkag¢ yilda daha az i yapmak

Daha 1v1 fivat teklif eden bir rakiple isinizin bir Kisnum yapmak.
Fiyvatlarnim bir muktar arttirnug olsada XY Z ile i§ yapmaya devam etmek.
XY Z den aldigmz faydalar igin XY Z ve rakipleninden daha fazla para
odemek

0 W N O

10. XY Z nin hizmetiyle bir problem yasadiysamz bir rakiple i§ yapmak

11. XY Z nin hizmetiyle bir problem yasadiysamiz. diger miisterilere sikavet
etmek

12. XY Z nin hizmetivle bir problem vasadiysaniz isletme digmdaki bir acenteye
sikayet etmek

13. XY Z nin hizmetivle bir problem vasadiysaniz_ isletme personeline sikayet

etmek.

Kaynak: Zeithaml vd., 1996:3

B. Davranigsal Niyet ve Hizmet Kalitesi iligkisi

Swanson ve Davis (2003)'in aile tipi restoran hizmeti Uzerine yaptigi
arastirmada hizmet kalitesi boyutlarindan sireg kalitesi ve cikti kalitesinin musterilerin
pozitif sozlu iletisim davraniglarn Uzerinde istatistiksel olarak 6nemli pozitif etkisinin
oldugu saptanmistir.

Zeithaml vd.’nin (1996) hizmet kalitesinin davranissal niyetlerin boyutlariyla
olan iliskisini ele alan calismalarinda, hizmet kalitesinin davranigsal niyetlerin olumlu
sonug veren boyutlariyla pozitif, olumsuz sonug veren boyutlariyla ise negatif iligkisi
oldugu saptanmistir. Hizmet kalitesi algisi dlizeyi ne kadar artarsa musterilerin firmaya
sadakati ve hizmete daha fazla 6deme istegi o oranda arttigi ve isletmeden vazgecme
ve sikayet etme isteginin de ters oranda dustugu belirflenmistir. Buna ek olarak
Boulding vd.'nin (1993) bu bulgular destekleyen calismasinda, musterinin hizmet
kalitesindeki faktorleri algilamasinin hizmetin timua Uzerindeki algisina temel teskil
ettigini ve bu durumunda kisinin davranissal niyetlerini olusturmada tetikleyici etki
Ustlendigini vurgulamuglardir. Yani hizmet kalitesi algilarinin  davranissal niyetler
Uzerindeki pozitif etkisi g6zlemlenmistir.

Alexandris vd.’nin (2002), Yunanistan ‘da otel isletmeciligi tzerinde yaptigi
calismada hizmet kalitesi faktorlerinin misteriler arasi pozitif s6zlu iletisim ve yeniden
satin alma niyetleri Gizerinde olumlu pozitif etkilerinin varligi saptanmistir.

Son olarak Bloemer vd.'nin (1999) calismasinda ise, davranissal niyetlerin
boyutlarindan olan sozIi iletisimin eglence sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarindan
heveslilik ve fiziksel kanitlar tarafindan pozitif etkilendigini saptamis, hazir yiyecek
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sektorinde ise algilanan hizmet Kkalitesi boyutlarindan giivence ve empati
boyutlarinin s6zlu iletisimi pozitif etkiledigini saptamuslardir.

C. Davranigsal Niyet ve Misteri Memnuniyeti lligkisi

Wakefield ve Blodgett (1996) Ug farkli eglence hizmeti Ulzerine yaptigi
arastirmada hizmet cevresine yonelik algilanan hizmet kalitesinin  musteri
memnuniyeti Uzerinde ve musteri memnuniyetinin de hizmetin verildigi yerde daha
fazla bulunma ve yeniden satin alma davranislar Gzerindeki etkisinin istatistiksel
oneme sahip pozitif varligini saptamistir.

Mittal ve Lassar (1998) saglik hizmetleri ve araba tamiri hizmetleri lizerinde
yaptigi arastirmada mdsterinin aldigi hizmetten memnun olmasinin her zaman
mdisteri sadakati dogurmayacagini fakat mdusterinin  memnun olmamasinin ise
mdsterilerin ayni hizmeti veren alternatif firmalar arasinda surekli degisim yapma
egilimini ortaya cikardigini saptamiglardir.

Bendall-Lyon ve Powers (2004)'in saghk hizmeti sektoriinde yaptiklari
arastirmada mdusterilerin hizmetin fiziksel (yapisal) ve siirecsel acidan tatminlerinin
davranissal niyetler boyutundan tekrar saglik hizmeti almak Uzere geri donils ve
tavsiye niyetlerini pozitif olarak etkiledigini saptamiglardir. Bu bulgulari destekleyen
bir baska arastirma Eggert ve Ulaga (2002) tarafindan yapilmistir. Arastirmacilar
mdusteri memnuniyetinin davranissal niyetler (zerindeki etkisini iki farkli model
lizerinde test etmislerdir.

Direkt etki modeli adini verdikleri ilk modelde miisteri degerinin, yeniden
satin alma davranigi, alternatif arayisi ve sozli iletisim Uzerindeki direkt etkilerini test
etmisler, dolayli etki modeli adini verdikleri ikinci modelde ise algilanan deger ile
davranissal niyetlerin arasina musteri tatminini koyarak algilanan degerin musteri
tatmini Uzerindeki etkisi ve musteri memnuniyetinin de davranissal niyetlere olan
etkisini test etmislerdir. Yapilan analizler sonucunda algilanan degerin musteri
memnuniyeti (izerinde ve musteri memnuniyetinin de davranissal niyetlerin her bir
boyutunun (zerinde yilksek derecede olumlu ve istatistiksel olarak anlamli etkisi
saptanmistir (Eggert ve Ulaga, 2002).

McDougall ve Levesque (2000) discilik, araba servisi, restoran ve berber
hizmetlerine yonelik yaptiklar arastirma sonucunda; cikti kalitesi, fonksiyonel kalite ve
algilanan degerin hepsinin musteri memnuniyeti izerinde pozitif etkisi oldugunu ve
bunun yansimasi olarak da musteri memnuniyetinin sadakat izerinde etkili oldugunu
belirtmektedir. Buna gore hizmet isletmesi yoneticileri hizmetlerini digerlerinden
ayiran Ozelliklerin neler oldugunu tanmimlayarak bunlarin hizmet kalitesi ve
memnuniyet degiskenlerine olan etkisini 6l¢cmelidir. Bu ol¢imlerin sonucu olarak
belirlenen etki bicimlerini, isletme kaynaklarini kullanarak misteri tatminine, musteri
sadakatine ve karliliga tasimahdir.

Zhou’nun (2004) bankacilik sektoriinde yaptigi arastirmada memnuniyetin
davranissal niyetlerin 6nemli bir belirleyicisi oldugu tezini dogrulayan bulgular elde
edilmistir. Son olarak Johns ve Suh (2000) kuafor hizmetinden yaralanan tiiketicilerin
hizmetin bir bolimine yonelik degil tamamina yonelik memnuniyet duygularinin o
hizmeti tekrar satin almaya yonelttigini, Hamborg vd., (2005) ise memnuniyetin
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mdsteriyi Urlin ve hizmete daha fazla para 6demeyi goze aldirdigini, Birgelen vd. de,
(2005) musteri memnuniyetinin sadakat ve fiyat hassasiyeti degiskenleri (izerinde
dogrudan pozitif etkilerinin varligini saptamiglardir.

Konaklama isletmelerinde musteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet
glicinu koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliigini saglayabilmesi
acisindan oldukca onemlidir. Ciinkli tatmin edilmis musteriler, sosyal haberlesme
yoluyla oteller icin en iyi tanitimi yapmaktadirlar. Tanitimi iyi olan otellerin tercih
edilme olasihgr da yukselmektedir (Hanger, 2003). Tatmin olmamis musteriler ise
isletmeler icin birer sikayet ve olumsuz birer isletme imaji kaynagidir. Ancak her
sikayete, tatminsizligin altinda yatan nedenleri ortaya cikarabilecek birer ipucu
seklinde bakilmalidir. Bu acidan bakildiginda mdsterinin tatminsizligini bir geribildirim
yoluyla aktaracagi iletisim kanallarinin varli§i son derece 6nem tagimaktadir. Bu Griin
destek departmani, cagri merkezi, musteri hizmetleri veya web tabanl bir iletisim
kanali da olabilir. Bu departmanlarda calisanlarin da musterinin geribildirimlerini kayit
altina almanin ve bunlarn sireclerin iyilestirilmesi acisindan degerlendirilecek birer
bilgi kaynagi olduklarinin bilincinde olmalari gerekmektedir.

Miuisterilerin bir takim tatminsizlikleri, isletmelerin veya satis danismanlarinin
uriine yonelik verdikleri mesajlarin ve vaatlerin abartili olmasindan kaynaklanirken, bu
durum tiketici beklentilerin gereginden fazla artmasina neden olmaktadir. Bazi
tatminsizlikler ise isletme personelinin tutumu, Urlniin garanti kosullari, tiketicinin
beklentisine ve icerisinde bulundugu kosullara uygun Uriin tercih etmemesi, Urin
hatalari vb. nedenlerden kaynaklanmaktadir. Bu baglamda isletmeler tarafindan
mdsteri tatminsizligine neden olan olusturan faktorlerin bilinmesi gerekmektedir.

Il. Aragtirmanin Yéntemi

Arastirma degiskenler arasindaki neden sonug iligkisini aciklamak amacini
tasiyan nitelikte olup, degiskenler arasindaki iliskinin ortaya cikarilmasi icin niceliksel /
kantitatif yontem kullanilmistir. Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan 6lcek, yazina dayali olarak hazirlanmis bir Olcektir. Arastirma
slirecinin en basinda yapilan literatiir taramasi sonucu konaklama hizmetlerine 6zgu
olarak “Fiziksel Ozellikler, Guivenilirlik, Heveslilik, Gliven, Empati, Destinasyon Marka
Bilinirligi, Fiyat, Ulagilabilirlik, Rekreasyon” olmak lizere 9 farkli hizmet kalitesi boyutu
on gorulmustur. Bilindigi Uzere, tesadufi olmayan Ornekleme yontemlerinin ana
arastirmalardan Once yapilan pilot arastirmalarda kullaniimasi tavsiye edilmektedir
(Yikselen; 2008). Ana arastirmada ise, veriler Uzerinde Ust diizey analizler yapilacagi ve
bir model test edilecedi icin tesadifi 6rnekleme yontemlerinden birinin kullaniimasi
gerektigi aciktir. Ana arastirmada tesadifi ornekleme yontemlerinden “basit tesadiifi
ornekleme” yontemi kullaniimistir (Tokol; 2000). Yapilan pilot arastirma ile toplanan
veriler Uzerinde, guvenilirlik, gecerlilik ve faktor analizleri yapilarak, ana arastirmada
kullanilacak olan Olcek ve model ortaya konmustur verilerin analiz yontemi olarak da
Yapisal Esitlik Modellemesi kullaniimistir.

Aragtirma 2011 yihnin Haziran — Temmuz — AJustos aylarinda Antalya’da
“Hersey Dahil” pazarlama yaklasimi ile faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otellerde
konaklayan Alman ve Rus mdusteriler ile gerceklestirilmistir. Clinkd Turkiye Turizm
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faaliyetlerinde Hersey Dahil konsept onemli bir gelir kaynadi olmakla birlikte, bu
konsepti en cok tercih eden milletler de Alman ve Ruslardir (www.tuik.gov.tr, 2011)

Bu calisma “Yapisal Esitik Modelleme” temeline dayalidir. Yapisal esitlik
modelleme icin Lisrel paket programi kullanilmistir. Ozellikle psikoloji, sosyoloji,
pazarlama ve  egitim bilimlerinde  degiskenler  arasindaki iliskilerin
degerlendirilmesinde ve kuramsal modellerin sinanmasinda kullanilan sistemli bir arag
(Milmaz, 2004) olan yapisal esitlik modelleme icin cesitli bilgisayar programlari
mevcuttur. Bunlardan en yaygin olanlar LISREL (Linear Structural Relations), AMOS
(Analysis of Moment Structures) ve EQS (Equation Modeling Software)
programlaridir. Bu calismada LISREL programi kullaniimustir.

Modelleme iki asamali bir yapisal esitlik calismasi ile gerceklestirilmistir.

1. Birinci asamada, “lst diizey (ikinci diizey) dogrulayici faktor analizi” ile
gecerliligi test edilmis bir 6lcme modeli olusturulmustur.

2. ikinci asamada ise, lcme modelinde yer alan “6rtiik degiskenler” arasindaki
yapisal iligkiler test edilerek bir yapisal model ortaya konmustur.

Daha sonra, gerekli gorildiginden, modelleme acisindan yazinda en cok
kabul goren “alternatif modeller stratejisi” (Simsek, 2007) kullanilarak, olusturulan
yapisal model gelistirilmistir. Gelistirilecek Olcek ile mevcut algilarin tespitine paralel
olarak, tolerans bolgelerinin saptanmasi icin, “kabul edilebilir/minimum” duizeydeki
algilar ile “olmasi arzulanan/maksimum” diizeydeki algilar da olctilmustir. Gelistirilecek
Olcek ile; “konaklama hizmeti” icin katihmalarin  kabul edebilecegi minimum
performans duzeyi, deneklerin olmasini arzu ettigi/maksimum performans diizeyi ve
almakta oldugu konaklama hizmetine dair algilamalari tg sttunlu bir yanit anahtari ile
ayni anda Olculmustar. (Ayrintili bilgi icin bakiniz Anket Sorular).

Parasuraman, vd.'e gore (1991,1993), “Fiziksel Ozellikler, Gvenilirlik,
Heveslilik, Guiven ve Empati” olarak ifade edilen ve 5 ana baslik altinda birlestirilen
hizmet kalitesi boyutlari, hizmetler icin bir iskelet olusturmakta ve gerektiginde farkli
farkli hizmet organizasyonlarina da adapte edilebilmektedir. Olcegdi gelistiren
arastirmacilar, her ne kadar genel olarak tim hizmet sektorlerinde gecerli oldugu
varsayllan bu hizmet faktorlerini kabul etmis olsalar da, her sektoriin kendi kosullari
bakimindan degerlendirilip, ilgili sektore 6zgi olarak bu faktorlerin 6zellestirilmesi
uygulayicilar agisindan 6nem tasimaktadir. Clnki ortaya cikarilacak hizmet kalitesi
boyutlari konaklama hizmetlerini temsil edecektir.

A. Aragtirmanin Kisitlar

Her arastirmanin oldugu gibi, bu arastirmanin da baz kisitlari mevcuttur.
Birinci kisit cografiktir. Arastirma Antalya ilinde “hersey dahil” pazarlama yaklagimi ile
calisan otellerde yirutilmustir. Arastirma bdlgesi icin Antalya’nin secilmesinin bazi
temel nedenleri mevcuttur. Bunlardan birincisi, bu bdlgede hersey dahilin oldukca
yaygin olmasi ve diger destinasyonlara kiyasla daha yaygin bir bicimde
uygulanmasidir. ikinci temel neden ise, hersey dahil konaklama secenegini tercih
edenlerin en ¢ok Antalya’yi tercih etmesidir. Bu baglamda, konaklama hizmetlerinde
satin almay: etkileyen faktorleri ortaya cikarmak tzere kullanilan cesitli teorik modeller
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mevcuttur. Yapilan yazin taramasi sonucunda s6z konusu arastirmanin amacina
uygun bir teorik cerceve temel alinmis ve pilot arastirma ile sinanmugtir.

B. Aragtirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem Biiyiikligii

Arastirmada secilen ornek birimi “birey” olmalidir. Arastirmanin calisma
evrenini Antalya ilinde “hersey dahil” konaklama hizmeti saglayan otellerdeki Alman
ve Rus turistler olusturmaktadir. Arastirma, 2011 Haziran-Agustos aylari arasinda
Antalya ilinde “hersey dahil” konaklama hizmeti saglayan otellerdeki Alman ve Rus
turistler Gzerinde yuratilmustir.

Antalya il Kiiltiir ve Turizm Miidirliigu verilerine gére; Antalya ilinde, Bakanlik ve
Belediye Belgeli tesislerin toplam sayisi 1885 olup bu tesislerde toplam 208.337 oda ve
460.681 yatak bulunmaktadir. 2010 yilinda Antalya iline gelen turistlerin %27,19'unu
Almanlar, %26,40'in1 Ruslar olusturmustur. Arastirmanin yuritildigld zaman araligr olan
Haziran-Temmuz-Agustos aylarinda ise, 2010 yilinda 834.000 Alman ve 1.400.000 Rus
turist Antalya’da konaklama gerceklestirmistir. Gelen turist sayisi, otellerin yatak
kapasiteleri ve de arastirmaya dahil olan 3, 4 ve 5 yildizli oteller g6z 6niine alindiginda,
maksimum 1 milyon turistten olusan bir ana kitle s6z konusudur
(http://www.antalyakulturturizm.gov.tr)

Orneklem biiyiikliigii hesaplamasinda kullanilan pek cok formiil vardir. Bu
formuiller istatistik kitaplarinda ayrintili olarak yer almaktadir. Bunun yani sira, cesitli
bilimsel web siteleri de cevrimici olarak orneklem buyikligu hesabinin yapilmasina
olanak tanimaktadir (Kaden; 2006). Orneklem biiyiikliigii, %95 giiven araliginda ve
%5 hata pay! ile 384 olarak tespit edilmistir. Arastirma modelinin testinde yapisal
esitlik modelleme kullanilacagi icin (6rneklem sayisina duyarliigi nedeniyle) 300 adet
orneklem buyikligu yeterli olmakla birlikte, verileri arastirma acisindan saglikh
toplam 372 adet anketin geri donusu gerceklesmistir.

C. Pilot Aragtirmanin Yapilmasi

Pilot arastirmada kullanilan o6lcek ve dayandiklari kaynaklar asagida
verilmistir.

Literatiir taramasi sonucunda gelistirilen Olcege iligkin pilot calisma yapilmis
olup, guvenilirlik, gecerlilik ve agimlayici faktor analizleri sonucunda bazi ifadeler
Olcekten cikanlmistir. Guvenirlilik analizi sonuglari Tablo 4’te, Olcekten ifade
cikarildiginda guvenirlilik analizi sonuclari ise Tablo 5'te sunulmustur.

Tablo 4: Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha ifade Sayisi
,960 55
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Tablo 5: Olgekten ifade Cikarildiginda Giivenilirlik Analizi Sonuglari

ifade ifade ifade Cikarildiginda

Cikarildiginda Cikarildiginda Diizeltilmis ifade —  |Cronbach Alfa

Olgek Ortalamasi |Olgek Varyansi Toplam Korelasyon |Degeri
FO1 234,60 880,952 ,673 ,959
FO2 234,63 881,756 ,667 ,959
FO3 234,38 891,022 ,538 ,959
FO4 234,79 872,271 ,731 ,958
FO5 234,15 897,800 ,405 ,959
FO6 234,76 873,956 ,731 ,958
FO7 234,70 883,504 ,536 ,959
FO8 [234,70 874,415 ,725 ,958
FO9 234,94 870,338 ,674 ,958
FO10]234,74 870,626 ,726 ,958
FO11 234,59 883,334 ,409 ,960
G1  |234,45 891,491 ,600 ,959
G2 234,43 893,058 ,548 ,959
G3  |234,45 887,846 ,589 ,959
G4 234,51 892,152 ,508 ,959
G5 234,49 878,354 ,596 ,959
G6 234,31 885,104 ,685 ,959
H1  ]|234,91 877,245 ,619 ,959
H2 ]234,89 869,747 ,747 ,958
H3 234,63 886,187 ,521 ,959
H4 235,05 861,922 ,732 ,958
H5 ]234,81 876,002 ,746 ,958
GV1 234,54 888,404 ,565 ,959
GV2 234,43 888,323 ,558 ,959
GV3 234,70 882,213 ,656 ,959
GV4 234,68 871,336 ,718 ,958
GV5 235,34 856,986 ,648 ,959
GV6 234,60 879,078 ,611 ,959
GV7 234,86 881,259 414 ,960
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ifade ifade ifade Cikarildiginda

Cikarildiginda Cikarildiginda Diizeltilmis ifade —  |Cronbach Alfa

Olgek Ortalamasi |Olgek Varyansi Toplam Korelasyon |Degeri
E1 235,29 877,119 497 ,959
E2 |234,78 881,898 ,596 ,959
E3 234,76 882,386 ,612 ,959
E4 235,34 852,429 ,728 ,958
E5 234,66 890,657 437 ,959
B1 234,23 892,404 454 ,959
B2 |]235,10 889,889 481 ,959
B3 234,16 900,821 ,318 ,960
B4 |]235,11 883,468 ,504 ,959
B5 234,93 883,209 492 ,959
B6 |234,45 904,605 ,229 ,960
FY1 ]234,95 894,023 ,288 ,960
FY2 )234,31 897,433 ,342 ,960
FY3 ]235,01 887,658 ,381 ,960
FY4 ]234,45 900,554 ,296 ,960
FY5 ]234,28 894,911 ,393 ,960
Ul 234,18 903,513 ,259 ,960
U2 234,81 903,142 ,184 ,960
U3 234,58 903,918 174 ,960
U4 234,73 897,923 ,331 ,960
U5 234,83 909,260 ,083 ,961
U6 |[234,93 902,627 ,222 ,960
R1 235,00 887,367 ,405 ,960
R2 235,06 882,439 ,525 ,959
R3 234,89 880,329 ,520 ,959
R4 235,49 877,873 487 ,959
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Tablo 6: Faktor Analizi Sonuglari

Dondiirilmiis Faktdr Matrisi

Faktorler
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
FO1 ] ,090 | ,226 | ,833 | ,282 | ,055 | ,106 | ,033 | -,014 | ,074 | ,091
FO3 | ,159 | ,079 | ,745 | ,158 | ,182 | -,220 | -,030 | ,134 | ,174 | ,209
FO4 | ,201 | ,239 | ,498 | ,403 | ,050 | ,226 | ,042 | -,065| ,017 | -,051
FO5 | ,287 | -,044 | ,712 | ,070 | -,167 | -,037 | ,151 | ,237 | -,066 | -,044
FO9 | ,102 | ,366 | ,303 | ,259 | ,181 | ,468 | -097|-075|-012| -,135
FO10) ,178 | ,299 | ,432 | ,425 | ,072 | ,191 | ,173 | -,087| ,017 | -128
FO11],015 | ,215 | ,276 | ,469 | ,004 | -,322|-,064 | -,100| ,028 | ,073
G1 |,865 | ,302|,178 | -,020|-,045| ,075 | ,092 | -,100 | ,060 | ,012
G2 | ,836 | ,251 | ,071 | ,104 | ,168 | -,143 | -,041 | ,066 | -,051 | ,089
G3 |,715 | ,301 | ,136 | ,137 | ,011 | ,055 | -,109 | ,278 | ,184 | -,094
G4 | ,869 | ,239 | ,140 | -,042| ,114 | -,070| ,017 | -,050 | -, 147 | ,021
G5 | ,461 | ,432 | ,120 | -,133| ,258 | ,166 | ,044 | -,050 | ,483 | ,021
G6 | ,346 | ,203 | ,234 | ,054 | ,189 | ,049 | ,142 | ,009 | ,446 | ,190
H1 | ,455 | ,454 | ,174 | ,254 | -,036 | -,090 [ ,093 | -, 112 | -,205 | -,064
H2 | ,287 | ,814 | ,140 | ,158 | ,243 | ,053 | ,145 | -, 142 ,229 | ,059
H3 | ,367 | ,345 | ,150 | -,202 | -,047 | -, 161 | ,025 | ,232 | ,146 | ,223
H4 | ,270 | ,710 | ,204 | -,037 | ,186 | ,377 | ,202 | -079 | ,256 | -,110
H5 | ,350 | ,774 | ,2166 | ,101 | ,196 | ,012 | ,042 | ,022 | -,014| ,017
Gv1 | ,743 | ,240 | ,088 | ,055 | ,303 | -,103 | ,100 | -,262 | ,231 L1111
Gv2 | ,406 | ,156 | ,179 | ,099 | ,069 | -,067 | ,272 | -,279 | ,439 | ,180
Gv3 | ,315 | ,321 |-012]| ,282 | ,470 | ,008 | ,171 | -,225| ,052 | -,065
Gv4 | ,468 | ,306 | ,(112 | ,095 | ,473 | ,124 | ,219 | ,014 | ,490 | -,021
GvV5 ] ,367 | ,170 | 149 | 172 | ,437 | ,310 | ,241 | -,016 | ,053 | -,265
Gvé | ,450 | ,100 | ,127 | ,475 | ,295 | -,042 | ,118 | -,059 | ,329 | -,230
E1 ,371 | 141 | -,017 | -148 | ,452 | 177 | (129 | ,173 | 127 ,049
E2 | ,237 | ,401 | -,049 | ,155 | ,431 |-024|-036] ,135| ,010 | ,108
E4 |-004 | ,467 | ,215 | ,338 | ,349 | ,178 | ,269 | ,072 | ,088 | ,099
Fy1 |-056 | ,029 | -174| ,451 | -,078 | ,487 | ,064 | ,350 | ,406 | ,427
Fy2 | ,124 | ,102 | ,099 | ,061 | -036| ,190 | ,118 | ,084 | ,115 | ,382
FY3 |-099 | ,084 | ,069 | ,204 | ,228 | ,843 | ,000 | ,038 | -,039 | ,224
Fy4 | ,031 | ,051 | -,040| ,375 | ,082 | ,486 | -,052| ,101 |-,378 | ,350

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 21 iterations.
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Tablo 6 (Devami): Faktor Analizi Sonuglari

Déndiiriilmiis Faktor Matrisi

Faktorler
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

uz2 |-152|,086 | ,000 |-,144| ,343 | ,212 | ,037 | ,815 | ,095 | ,028
u3 |-004(-063(,135| ,041 |-109] ,114 | ,278 | ,845 |-162| ,103
u4 |-140(-031 | ,055 | ,044 | ,239 | ,409 | ,684 | ,253 | ,016 | ,063
ué |-050|(-046|-027|-168 ,071 | ,736 | ,250 | ,397 | ,162 | ,071

R1 ,077 1-,009 | ,341 | ,783 |-225|-118| ,218 | -,053 | ,032 [ ,195
R2 |, 115,011 | ,259 | ,857 | ,104 | ,139 | ,002 | -,112 | ,107 | ,041
R3 | ,135 ]| ,021 | ,422 | ,831 | ,387 | ,050 | -,033|-,062 |-022( ,051
R4 |-054] ,216 | ,155 | ,740 | ,227 | ,091 | ,029 | ,126 |- 142 | -,033

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 21 iterations.

Yukaridaki tablo incelendiginde, dlcegin genel guvenilirlik katsayisindan buyuk
olan U5 ifadesi olcege olumsuz katki sagladigindan, olcekten cikarilmalidir. Pazarlama
aragtirmalarinda Olcegin gecerliligi denildiginde, icerik (content) ve yapi (construct)
gecerliligi akla gelmelidir. Yapi gecerliligi de, uyum (convergent) ve ayirma
(discriminant) gecerliligi olmak Uzere iki alt terim olarak incelenir. Bir olcegin yapi
gecerliligi icin terimlerden sadece birinin kosullari saglamasi yeterli degildir. Uyum
gecerliligi icin, benzer yapilar (6rnegin “fiziksel ozellikler” boyutu icindeki ifadeler)
arasinda bir ilgilesim ya da uyum oldugu ispatlanmalidir. Ayirma gecerliligi icin ise, farkh
yapilar (6rnegin, “fiziksel ozellikler” ile “empati” boyutlan icindeki ifadeler) arasinda bir
aynisma oldugu dogrulanmalidir. Gegerlilik analizi icin, genellikle ilgilesim (korelasyon)
katsayilari kullanilir. Birbirine teorik anlamda benzer ifadeler arasindaki ilgilesim
degerlerinin  “yiksek” olmasi beklenirken, birbirinden teorik olarak farkl ifadeler
arasindaki ilgilesim degerlerinin “distik” olmasi beklenir. Buradaki temel sorun, “yliksek”
ve “dusuk” kavramlari ile ilgilidir. Bu kavramlara karsilik gelen ve yaygin olarak kabul
gormds sayisal degerler heniiz mevcut degildir. Ancak, “uyum” ilgilesim degerlerinin
olabildigince yuksek, “ayirma” ilgilesim degerlerinin de olabildigince dusiik olmasi
istenir. Gene de kesin bir kural bulunmamaktadir. Bununla beraber, “uyum” ilgilesim
degerlerinin, “ayirma” ilgilesim degerlerinden her zaman yiksek olmasi gerektigi
sOylenebilir.

Gegerlilik analizlerinden sonra ise, a¢imlayic faktor analizi yapilmasi
gerekmektedir. Boylece, 6nerilen boyutlar ve o boyutu dlcen degiskenler kesinlesmis
olacaktir. Acimlayici faktor analizinde, faktor yikleri ve degiskenlerin hangi faktor
alunda toplandi§i  gorulmektedir.  Agimlayict  faktor analizi  iki  kisimda
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gerceklestirilmistir. Tablo 6’da davranigsal niyet boyutunu etkiledigi one sirilen
boyutlar icin yapilan faktor analizi sonuclari verilmistir.

Gerceklestirilen glvenilirlik, gecerlilik ve acimlayic faktdr analizi sonucunda
ortaya cikan yeni &lcek; fiziksel 6zellikler (FO1, FO3, FOS5), givenilirlik (G1, G2, G3,
G4, G5 (GV1)), heveslilik (H2, H4, HS5), ulagilabilirlik (U2, U3) ve rekreasyon (R1, R2,
R3, R4) boyutlarindan olusmakta olup, yeni 6lcegin Cronbach alfa degeri 0,869°dur.

D. Ana Arastirma Modeli
Ana arastirma modelinde (Sekil 2) yer alan, “fiziksel 6zellikler”, “heveslilik”,
“guvenilirlik”, “ulagilabilirlik”, “rekreasyon” ve “davranigsal niyet” degiskenleri olan
hizmet kalitesi boyutlarina yapisal esitlik terminolojisinde “ortik degiskenler”ad:
verilmektedir. Baska degiskenler aracihigiyla aciklanabildikleri icin  bdyle
tanimlanmaktadirlar. Ortiik degiskenler, gézlenen degiskenler araciligi ile aciklanirlar.
Gozlenen degiskenler dogal olarak kullanilan Olcege ait ifadelerdir. Arastirma modeli
ile, orneklem icerisinde yer alan katiimcilarin “konaklama hizmeti” icin davranissal
niyet degiskenini etkileyen hizmet kalitesi boyutlari ortaya konmustur. Bunun disinda,
yapisal esitlik modelleme sonucunda anlamlicikan her bir boyuta ait ifadelere iliskin
tolerans bolgeleri hesaplanmistir. Tolerans bodlgelerinin saptanabilmesi icin, “kabul
edilebilir/minimum” dlzeydeki algilar ile “olmasi arzulanan/maksimum” diizeydeki
algilar ayni anket ile olcllmustiir. Son olarak da, konaklama yazininda onemli
degiskenler olan, milliyet, cinsiyet, konaklama deneyimi ve konaklanan otelin yildiz
sayisi Olcutlerine gore turistlerin tolerans bolgesi genislikleri karsilagtiriimistir.
Ana arastirmada kullanilan 6lcege ait ifadeler asagida gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi Boyutu 1: Fiziksel Ozellikler (Tangibles)
Oilgiilebilir dediskenler:

F1: Otel modern goriniimlu araglara/ekipmana sahiptir.

F3: Otel calisanlari temiz - 6zenli giyim ve goriinime sahiptir.

F5: Otelin odalari temizdir.
Hizmet Kalitesi Boyutu 2: Heveslilik (Responsiveness)
Oilgiilebilir dediskenler:

H2: Otel calisanlari, eksiksiz, hatasiz ve zamaninda hizmet verir.

H4: Otel calisanlar, isteklerime yanit vermek icin mesgul ve aceleci degillerdir.

H5: Otel calisanlari, her zaman gller yizll ve pozitif yaklasim gosterirler.
Hizmet Kalitesi Boyutu 3: Givenilirlik (Reliability)
Oilgiilebilir dediskenler:

G1: Otel yonetimi verilen sozleri yerine getirir.

G2: Otel yonetimi yasayabilecegim bir sorun karsisinda ¢oziime iliskin ciddi bir

ilgi gosterir.

G3: Otel, verilecek hizmetlerde ilk seferde dogru ve eksiksiz hizmet sunar.

G4: Otel, s6z verdigi zamanda hizmetlerini sunar.

G5: Otel calisanlarinin tutum ve davraniglari bana gliven verir.
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» Davranigsal Niyet

Giivenilirlik

Boyut IV: H4

Ulagilabilirlik

Boyut V: H5

Rekreasyon

Sekil 2: Arastirma Modeli

Hizmet Kalitesi Boyutu 4: Ulasilabilirlik
Oilgiilebilir dediskenler:

U2: Otelin yer aldigi bolgeden yakin civardaki diger turistik bolgelere kolay
ulasim imkanlari mevcuttur.

U3: Otel ile havaalani arasindaki mesafe yakindir.
Hizmet Kalitesi Boyutu 5: Rekreasyon (Recreation)
Oilgiilebilir dediskenler:

R1: Oteldeki animasyon ve tim eglence faaliyetleri farkli yas gruplarina hitap
edecek cesittedir.

R2: Oteldeki animasyon ve tim eglence faaliyetleri farkli kilturlerden gelen
mdsterilere hitap edecek cesittedir.

R3: Oteldeki spor olanaklaricok cesitli ve mdusteri taleplerini karsilayacak
kapasitededir.

R4: Otelde eglenme ve dinlenme alanlari, farkli bolim ve alanlarda
bulunmaktadir.
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Davranissal Niyet Boyutu (Behavioural Intentions)
Olciilebilir dediskenler:
DNT1: Bu otelde edindigim konaklama deneyimimi baska kisilerle paylasmaktan
mutluluk duyacagim.
DN2: Bu otel hakkinda fikrim soruldugunda olumlu yorumlarda bulunacagim.
DN3: Bagka bir tatilimde bu oteli tekrar tercih etmek seceneklerim arasinda olur.
DN4: Bu oteli baskalarina tavsiye edecegim.

E. Ana Arastirma Hipotezleri
Arastirma hipotezleri, arastirma modelinde yer alan “davranissal niyet”
haricindeki degiskenlerin “davranissal niyet”lzerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik
olacaktir. Hipotezler asagidaki gibi siralanabilir.
H1: "Fiziksel ozellikler" hizmet kalitesi boyutunun "davranissal niyet" ortuk
degiskeni tzerinde olumlu etkisi vardir.
H2: "Heveslilik" hizmet kalitesi boyutunun "davranigsal niyetler" ortik degiskeni
tUzerinde olumlu etkisi vardir.
H3: "Guvenilirlik" hizmet kalitesi boyutunun "davranissal niyet" ortik degigkeni
tUzerinde olumlu etkisi vardir.
H4: "Ulasilabilirlik" hizmet kalitesi boyutunun "davranissal niyet" ortiik degigkeni
tUzerinde olumlu etkisi vardir.
H5: "Rekreasyon" hizmet kalitesi boyutunun "davranissal niyet" ortik degiskeni
tUzerinde olumlu etkisi vardir.

F. Frekans Analizi
Ana arastirma metodolojisinin butlnliginin bozulmamasi adina ana
arastirmanin frekans analizi sonuclari eklerde verilmistir.

G. Olgme Modelinin Ust Diizey Dogrulayici Faktdr Analizi Kullanilarak Test Edilmesi

Gerek 6lcme modelinin gerekse yapisal modelin sinanmasinda kullanilacak
olan Lisrel programi 1972'de oreskog ve Van Thillo tarafindan gelistirilmistir.
Programin ismi ve modelleme yaklasimi esanlamli olarak kullaniimaktadir. Lisrel,
ozellikle “Grtiik yapiar” 5lcmek amaci ile kullanilmaktadir. Ortiik degiskenler, yapisal
esitlik modellemenin en 6nemli kavramlarindan biridir ve arastirmacilarin gergekte
ilgilendikleri zeka, gudl, duygu, tutum gibi soyut kavramlara ya da psikolojik yapilara
karsiik gelir. Bu yapilar ancak dolayli olarak belirli davraniglar ya da gostergeler
temelinde odlclilen degiskenler yardimi ile gozlenebilirler.
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—=| n1
—=| w2
—=| N2
—=| N4

Sekil 3: Yapisal Esitlik Modellemede Kavramsal Modelin Gésterimi (Olcme Modeli)

Pazarlamada arastirmalarinda, asil ilgilenilen kavramlarin bir baska ifade ile
ortuk degiskenlerin dogrudan olctilmesi bazen mimkiin olmaz. En genel bicimde, Lisrel
yardimi ile kurulan teorik bir model, “6fcme modeli” ve “yapisal model” olarak iki
kismdan meydana gelir. Olcme modeli, értiik degiskenlerin ya da kuramsal yapilarin
gozlenen degiskenlere nasil bagl oldugunu ve nasil gosterildigini belirtir. Yapisal model
ise ortiik degiskenleri arasindaki nedensel iliskileri belirler ve nedensel etkileri tanimlar
(Yilmaz; 2004). Asagida yer alan Sekil 3’te arastirma modelinin Lisrel programindaki
6lcme modeli olarak ifade edilen gorintisi verilmistir ve LISREL programinda
degiskenler arasindaki iligkiyi gostermek amaciyla yer alan oklarin yoni, ana arastirma
modelinde yer alan oklarin ters yoniinde gosterilmektedir.

Daha o6nce de belirtildigi lizere, yapisal esitlik calismasinda iki asamali bir
yaklagim  benimsenmistir.  Birinci asamada o6lcme modelinin  test edilmesi
gerekmektedir. Yukarida verilen kavramsal model ayni zamanda test edilecek olan
Olcme modelidir. Lisrel’de bir 6lgme modelinin test edilebilmesi icin, biri “veri tabani
dosyas” digeri “komut dosyasi” olmak lzere iki temel dosyaya gereksinim
duyulmaktadir. Lisrel programini, sosyal bilimlerde kullanilan diger paket
programlardan ayiran en onemli farklardan ve zorluklardan biri komut dosyasi
yazmayi gerektirmesidir.

ilgili komut dosyas! yazildiktan sonra, Lisrel programi calistirildiginda 6lgme
modelinin test sonuclar elde edilmektedir. Olcme modelinin “standardize ¢6ziim
degerleri” ve “t-degerleri” asagida iki ayr sekil ile gosterilmektedir. Burada ilk dikkat
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edilecek nokta, degiskenler arasi iliskilere ait standardize ¢6zim degerlerinin 1
degerinin lzerinde ve t-degerlerinin kirmizi renkte olmamasidir. Gene ki-kare
degerini, serbestlik derecesine oranladigimizda cikan sonucun 5’ten kiiciik olmasi ve
RMSEA degerinin 0,08'den kiiciik olmasi gerekmektedir. Olcme modelinin uygun
oldugunu soylemek icin diger bazi uyum iyiligi degerlerine de bakilmasi
gerekmektedir.

0.13 - W1

0.03 = K2

.16 Kwa

21 - :C1

Chi-Square=381,13, df=181, P-value=0.00000, BMSEA=0.062

Sekil 4: Olcme Modeli — Standardize Céziim Degerleri

Olcme modelinin standardize ¢6ziim degerlerinden (Sekil 4.) Sonra, t
degerlerine de bakilmasi gerekmektedir. Herhangi bir t degeri 1,96’dan kiicuk oldugu
takdirde, o yol anlamsiz demektir. Lisrel programi da boyle bir durumda yolu kirmizi
renkte gostermektedir.

Daha 6nceden bahsedildigi Gzere, bir yapisal modelin gecerli olabilmesi icin
bazi uyum iyiligi istatistiklerinin belli degerlerin Ustiinde ya da altinda olmasi
gerekmektedir. Test edilen son yapisal modele ait uyum iyiligi istatistiklerinin genel
olarak oldukca iyi oldugu soylenebilir. Elde edilen yapisal modelin uyum iyiligi
istatistiklerinden bazilar Tablo 7’de 6zetlenmistir.
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Tablo 7: Yapisal Model i¢in Uyum lyiligi Istatistikleri
“Uyum lyiligi Istatistikleri”icin Uygun Deger Yapisal Modele Ait Degerler

Araliklari
Ki-kare/Serbestlik Derecesi < 5 1.92
(GFI) >=0.90 0.91
(AGFI) >= 0.85 0.88
(CFI) >=0.90 0.97
(RMSEA) <= 0.08 0.05
(RMR) <= 0.08 0.04
(SRMR) <= 0.08 0.03
(NNFI) >= 0.90 0.96

Tablo 8'de arastirma modelinde yer alan hipotezlerin test sonuglar yer
almaktadir.
Tablo 8: Arastirma Hipotezlerinin Sonuglari
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Aragtirma Hipotezleri” Kabul/Red Yol
Katsay!si

H,: "Fiziksel 6zellikler" hizmet kalitesi boyutunun Kabul 0.51
"davranigsal niyet" ortiik degiskeni lizerinde olumlu

etkisi vardir.

H,: "Heveslilik" hizmet kalitesi boyutunun "davranigsal Kabul 0.21
niyet" ortiik degiskeni lizerinde olumlu etkisi vardir.

H,: "Glivenilirlik" hizmet kalitesi boyutunun "davranigsal Kabul 0.15
niyet" ortiik degiskeni lizerinde olumlu etkisi vardir.

Hs: "Rekreasyon" hizmet kalitesi boyutunun Red 0.09
"davranigsal niyet" 6rtiik degiskeni lizerinde olumlu

etkisi vardir.

Elde edilen yapisal esitlik modelleme bulgularina gore, “fiziksel 6zellikler-
davranigsal niyet” yol katsayisi en ylksektir. Bir baska ifade ile, yapilan arastirmada
hersey dahil otel musterilerinin konaklama hizmeti davranissal niyetini en fazla
etkileyen degisken fiziksel ozelliklerdir. Davranissa niyet ise, bu calismada,
“konaklama deneyiminin mutlulukla paylasiimasi, baskalarina tavsiye edilmesi,
hizmeti tekrar tercih etme ve olumlu olarak baskalarina deneyimini anlatma”
ifadelerini icermektedir. Dolayisiyla, elde edilen bu sonug, 6zellikle otel yoneticileri
acisindan  kritik bir bilgidir. Musterilerin konaklama yerine iliskin davranissal
niyetlerinde, énem sirasina gore, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve givenilirlik boyutlari
on plana cikmistir. Yol katsayilarina bakildiginda ise, “rekreasyon” boyutunun da
mudsterilerin konaklama yerine iliskin davranigsal niyetlerinde etkili oldugu soylenebilir.

) Arastirma modelinde yer alan H, hipotezi, yapisal esitlik modelleme siirecinin lgme modeli sathasinda
istatistiksel olarak anlamli bulunmadigindan, modelden ¢ikarilmistir.
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Ancak, bu yol istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir. Ulagilabilirlik degiskenine
iliskin hipotez ise 6lcme modeli safhasinda modelden cikarilmistir. Ozet olarak, elde
bulgular ilgili paydaslarin yonetim, pazarlama ve yatinm stratejilerinde beseri ve
finansal kaynak tahsisi acisindan odaklanmalari gereken unsurlari géstermektedir.

ll. Sonug ve Oneriler

Turizm destinasyonlarinda, konaklama hizmetlerini reten isletmeler olarak
otellerin sayisi her gecen giin hizla artmaktadir. Buna paralel olarak rekabet ortami da
daha agresif hale gelmektedir. Bu durum otel isletmelerini rekabet Ustinligu elde
edecek bicimde farkllastirma stratejilerini gelistirmeye zorlamaktadir. Genel bir
yaklagimla otellerin sunduklari hizmetlerin kalitesi de rekabet unsurlari icerisinde
onemli rol oynamaktadir. Hizmet kalitesine yonelik musteri algilarinin arastiriimasi ve
elde edilecek bulgularin farkhlastirma stratejisi gelistiriimesinde dikkate alinmasi
sirdirulebilir rekabet acisindan otel isletmeleri icin kritik bir 6neme sahiptir.
Calismanin amacina uygun olarak yazin taramasi yapilmis ve SERVQUAL olcegi ile
Tolerans Bolgesi Modeli temel alinarak bir 6lcek kullaniimistir. Arastirma sirecinin en
basinda, literatlir taramasi sonucu konaklama hizmetlerine 6zgi olarak “Fiziksel
Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Glven, Empati, Destinasyon Marka Bilinirligi, Fiyat,
Ulasilabilirlik, Rekreasyon” olmak tizere 9 farkli hizmet kalitesi boyutu tespit edilmistir.
Pilot arastirmada yapilan analizler sonucunda ise “Fiziksel Ozellikler, Heveslilik,
Guvenilirlik, Ulagsilabilirlik, Rekreasyon” olmak Uzere 5 farkh hizmet boyut ile ana
arastirma modeli gelistirilmistir.

Arastirma iki kissmda ele alinmis olup, ilk kissmda arastirma amacina uygun
olarak elde edilen yapisal modele gore, hersey dahil pazarlama yaklasimina sahip otel
isletmeleri mdusterilerinin davranigsal niyetini etkileyen ¢ onemli boyut ortaya
cikmistir. Fiziksel ozellikler, heveslilik ve glvenilirlik olarak tespit edilen bu boyutlar,
otel yoneticilerinin pazarlama stratejilerini gelistirmede son derece onemlidir.
Ozellikle boyutlar arasindaki iliskilerin biyiiklikleri ve elde edilen yollar (paths)
stratejilerin etkinligini etkileyecektir. Elde edilen yapisal esitlik modelleme bulgularina
gore “fiziksel 6zellikler-davranissal niyet” yol katsayisi en yuksek olan unsurlardir. Bir
baska ifade ile yapilan arastirmada hersey dahil otel musterilerinin konaklama hizmeti
davranissal niyetini en fazla etkileyen degiskenin fiziksel 6zellikler oldugu saptanmistir.
Davranissal niyet ise, bu calismada, “konaklama deneyiminin mutlulukla paylasiimasi,
baskalarina tavsiye edilmesi, tekrar tercih edilmek istenmesi ve hizmet hakkinda
olumlu yorumlarda bulunulmasi” ifadelerini icermektedir. Dolayisiyla, elde edilen bu
sonug, Ozellikle otel yoneticileri acisindan 6nemli bir gostergedir. Musterilerin
konaklama yerine iliskin davranissal niyetlerinde, 6nem sirasina gore, fiziksel ozellikler,
heveslilik ve givenilirlik boyutlari 6n plana ¢cikmstir. Yol katsayilarina bakildiginda ise,
“rekreasyon” boyutunun da musterilerin konaklama isletmesi tercihlerine iliskin
davranissal niyetlerinde etkili oldugu soylenebilir. Ancak, bu yol istatistiksel acidan
anlamli bulunmamustir. Ulagilabilirlik degiskenine iliskin hipotez ise 6lgme modeli
safhasinda modelden cikarilmistir. Ozet olarak, elde edilen bulgular ilgili paydaslarin
yonetim, pazarlama ve yatinm stratejilerinde beseri ve finansal kaynak tahsisi
acisindan odaklanmalari gereken unsurlari ortaya koymaktadir. Veriler 1siginda
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“Fiziksel Ozellikler”, “Heveslilik” ve “Giivenilirlik” boyutlarinin davranissal niyet
Uzerinde etkili oldugu tespit edildiginden endustri temsilcilerine asagidaki Sneriler
sunulabilir;

Fiziksel Ozellikler hizmet kalitesi boyutunu temsil eden degiskenlere iliskin,
otel isletmeleri tarafindan sirekli iyilestirmeye yonelik yatinmlarin yapilmasi,
endustrideki yeniliklerin izlenmesi, ilgili faktorlere iliskin standartlarin
gelistirilmesi ve personelin bu standartlari dikkate alinarak egitilmesi ve
denetlenmesi;

Guvenilirlik hizmet kalitesi boyutunu temsil eden degiskenlere iliskin hizmet
sireclerinin ve bu sireclerde yer alan personelin gorev tanimlarinin
standartlastinlmasi, hizmet sureci esnasinda yasanan olumlu ya da olumsuz
durumlara iliskin alinan geri bildirimler ile glvenilirligin strekli olarak
saglanmasi ve artirlmasina yonelik 6rgit kiltirinin tasarlanmasi,

Heveslilik hizmet kalitesi boyutunu temsil eden degiskenlere iligkin, musteri
iligkileri, etkili iletisim ve zaman yonetimi odakli standartlarin gelistiriimesi ve
ilgili egitimlerin personele verilmesi gereklidir.

Bu bakimdan tim hizmet sektorleri icin musterilerin davranigsal niyetlerini

etkileyen hizmet Kkalitesi boyutlarinin ortaya c¢ikarilmasi musteri (hedef) odakh
pazarlama stratejilerinin gelistiriimesine imkan saglayacaktir. Ayrica demografik
degiskenlerin karsilastinlmasina yonelik olarak bu tir calismalarin gelistirilebilecegi
sOylenebilir. Bundan sonra yapilacak arastirmalarda ilgili arastirmacilarin;

1.
2.

Farkl hizmet sektorlerinde davranissal niyeti karsilastiracak,

Farkh Ulkelerde veya bolgelerde benzer isletmelerdeki farkhliklar ortaya
koyacak,

Davranissal niyetin diger boyutlarini ele alacak,

Calismalara yonelmesi ilgili yazina 6nemli katkilar saglayabilecektir.
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