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Oz: Bu arastirmanin amaci otel miisterilerinin aldiklar1 hizmet-
lere yonelik beklenen ve algilanan hizmet kalite algilarimi ince-
lemektir. Bu arastirma, Igdir’daki tiim otel isletmelerini kapsa-
yan 384 Kkisi tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmada, konak-
layanlarin hizmeti deneyimlemeden 6nceki bekledikleri hizmet
kalitesi ile hizmeti aldiktan sonraki algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki farklilik Servqual hizmet kalitesi 6lgegi kullanilarak
tespit edilmeye calisilmistir. Arastirmada veriler anket teknigi
yontemi kullanilarak toplanmistir. Kullanilan yontem geregi,
anketler konaklayanlara hizmet sunumu almadan 6nceki bek-
lentileri ve hizmet sunumu sonrasi algilamalarma yonelik ifa-
delerden olusmaktadir. Arastirma icin toplanan veriler, SPSS is-
tatistik yontemi kullanilarak veri tabani olusturulmus ve veriler
ile gesitli istatistiksel analizler yapilmistir. Analiz sonuglarina
gore; otel isletmelerinde konaklayanlarin hizmet kalitesi bek-
lenti ve algilarinda 6nemli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
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Measuring the Quality of Service in Hotel Facili-
ties by Servqual Method

Abstract: This study aims to investigate the perceived service
quality perceptions of hotel customers regarding the services
they receive. This research has been conducted on 384 people
covering all hotel establishments in Igdir. In this study, the dif-
ference between the quality of service expected by the guests
before the service and perceived service quality after receiving
the service was tried to be determined by using the servqual
service quality scale. The data was collected by using the sur-
vey technique. In accordance with the method used, the questi-
onnaires consist of statements about the expectations of the gu-
ests before their service provision and their perceptions after
the service provision. The data collected for the research was
created using the SPSS statistical method and various statistical
analyzes were performed with the data. According to the
analysis results; significant differences in service quality expec-
tations and perceptions of hotel guests.

Keywords: Hotels, service quality, customer expectations, cus-

tomer perceptions.
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Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi Ile Olgiilmesi

Giris

Otel isletmeleri miisterilerine konaklama ve yeme- i¢cme
gibi temel ihtiyaglar1 sunan; ilaveten baska yan hizmetleri kap-
sayan yapisl ile yasam siirdiiren organizasyonlar olarak; degi-
sen miisteri istek ve beklentilerine yonelik yenilikler yapmak
zorundadirlar. Hizmetin ayrilmazlik, stoklanamazlik, hizmet
tretimi ve tiikketiminin es zamanli gerceklesme 6zelligi otel
isletmelerinde hizmet kalitesi kavramini daha 6nemli hale ge-
tirmektedir. Insan faktsriiniin etkin oldugu ve makinelesmenin
az oldugu otel isletmelerinde hizmet sunma farkliliklar1 yasa-
nir. Hizmet sunma farkliliklarin1 en aza indirmek ve miisteri
beklentilerine yonelik kalite standardi olusturmak icin miisteri
istek ve beklentilerinde yasanan degisimlerin takip edilmesi

rekabet tistiinliigi agisindan oldukca cnemlidir.

Hizmet agirlikli isletmelerde kalite, tiretim isletmelerine
gore daha fazla 6nem arz eder. Ciinkii hizmetler stoklanamadi-
&1 icin kalite standardi yakalamak zordur. Uretimin ve tiiketi-
min ayn1 anda gerceklestigi otel isletmelerinde konaklayanlarin
hizmet algist isletmelerin devamliliklar1 i¢in 6nemlidir. Bir
hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde miisteri beklentileri
dogrultusunda kalite anlayisi benimsenmesi rekabet tisttinltigi
yaratir ( Yilmaz, 2007:1).

Igdir, Turkiye'nin ti¢ tilkeye komsusu olan tek ilidir. Smir
turizmi potansiyeli nedeniyle kaliteli hizmet sunan konaklama
isletmelerine ihtiyag vardir. Igdir Ili sinirlart icerisinde yer alan
konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi diizeyini 6lgmek igin
Servqual hizmet kalitesi ¢lcegi ile miisterilerin hizmeti almadan
onceki beklentileri ve aldiktan sonraki algi diizeylerinin belir-

lenmesi bu calismanin esas amacini olusturmaktadir.
1. Hizmet Kavrami

Ekonomik anlamda sektorler tarim, sanayi ve hizmetler
olmak {iizere ti¢ grupta siniflandirilmaktadir. Hizmet sektoriinii
diger iki sektor grubundan ayiran bir takim 6zellikler mevcut-

tur. Hizmet sektoriinde {iretilen tirtinler genellikle soyut 6zel-
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likler tasir. Emek harcanarak sunulan hizmet, miisteriye fayda
saglar. Yani sunulan hizmet miisterinin evine alip gotiirebilece-
gi veya sahiplenebilecegi bir tirtin degildir. Diger farklhiliklar
ise, hizmet tiretimi ve tiiketiminin es zamanli gerceklesmesi,
hizmetin emek-yogun o6zellik tasimasi ve hizmetin tiretildigi
yerde tiiketiminin es zamanl gerceklesmedir ( Kiigtikaltan,
2007:29-31). Bu ozelliklerden yola cikarak literatiirde yer alan
bazi1 hizmet tanimlari su sekildedir.

Karalar (2001)" in hizmet tanimi1 “ elle tutulamayan ve sak-
lanmas1 miimkiin olamayan, insan ihtiyaglarimin giderilmesine
yonelik olarak tiretilen veya organize edilen, turizm, haberles-
me, damismanhik gibi faaliyetler” seklindedir. Hizmetler insan
yasaminin her asamasinda, bir arada yasayan insan toplumlu-
luklarini farkli bicimlerde, dolayli ve dogrudan etkileyen bir
kavramdir (Erkut, 1995:9). Klasik kuramin onciilerinden olan
Adam Smith soyut ve somut tiretimleri birbirinden ayirarak,
hizmeti "somut, elle tutulabilir {iriin meydana getirmeyen tiim
faaliyetler" olarak tamimlamstir (Oztiirk, 1998:17). Kotler'in
tanimi ise; "bir kimsenin diger bir kimseye belirli bir fiyattan
sunabilecegi, genellikle soyut olan faaliyet veya yararlar olup,
herhangi bir seyin miilkiyetiyle sonuclanmaz" (Kotler, 1996: 84).
Tim bu tanimlardan hizmet soyut, dayaniksizlik, ayrilmazlik(
saklanamamasi yani ayni anda tiretilip- tiiketilmesi), degisken-
lik( emek-yogun 6zellik tasimast hizmetin standartlastirilama-

mast) gibi 6zellikler tasir.
2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesine gegmeden once kalite ile ilgili bilgi ver-
mek gerekir. Kalitenin tam bir tanimin yapmak oldukga zor-
dur; ¢uinkii kalite anlayis: kisiden kisiye, yani kisilik ozellikle-
rine, bireyin ekonomik giiciine, bireyin egitimi ve bulundugu
sosyal konuma gore de farkliliklar gosterir. Tum bunlara rag-
men en yaygin kabul gérmiis kalite tanimi, miisterilerde yarati-
lan memnuniyet ve tatmin duygusunun olusmasidir. Hizmet
tireten isletmelerde hizmetin 6zelliklerinden dolayr mal tireten

isletmelere gore standart bir kalite kavramindan soz etmek
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oldukca zordur (Kiiciikaltan G, 2007:58-59). Ekonomilerin
onemli tasicilarindan biri olan hizmet sektdriiniin 6nemi gii-
niimiiz kosullarinda oldukca fazladir. Artan rekabet kosulla-
rinda hizmet isletmeleri devamliliklarini saglamak ve rekabet
gliclerini artirmak icin miisterilerine kaliteli hizmet sunmak
zorundadirlar. Tiim bunlar hizmet kalitesinin énemini artirmis-

tir.

Hizmet kalitesi ile ilgili tamimlamalar, sektére ve hizmetin
niteligine gore degismektedir (Uygug, 1998:26). Zeithaml vd.,
(1990) hizmet kalitesini miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki
fark; Parasuraman vd., (1988) ise isletmelerin miisteri beklenti-
lerini karsilama veya miisteri beklentilerinin tisttinde bir hizmet
sunma seklinde tanimlamislardir (Zeithaml vd., 1990:20; Para-
suraman vd., 1988: 17). Hizmet kalitesinin belirli bir tanimini
yapmak giictiir. Ctinkii hizmet kalitesi satic1 veya {iretici tara-
findan tamimlanamaz. Bir otel isletmesinde resepsiyon gorevlisi
miisteriye sundugu hizmetin iyi oldugunu diistinebilir. Fakat
miisteri verilen bu hizmetten memnun olmazsa, hizmet kalitesi
kotii demektir. Bu nedenle otel isletmeleri miisteri beklentilerini
iyi tanumlamali, kalite diizeyini artirmak igin kaliteli bir hizmet

kilttirt olusturup, stirekliligini saglamalidirlar.

Tavmergen (2002: 30-31) Turizm sektoriinde hizmet kalite-
sini gesitli 6zellikler bakimindan degerlendirmistir. Bunlar;

- Turizm sektorti i¢in musteri ihtiyaclar1 kaliteyi olustu-
ran en 6nemli sebeptir. Glintimtiiz tiretim anlayis1 miisteri ihti-
yag, istek ve beklentilerine gore sekillenmektedir.

- Miisteri beklentisini karsilayabilen turizm tirtinii kalite
olarak tanimlanir.

- Hizmet kalitesinde stireklilik gereklidir.

- Miisteri ile iligkilerin yogun oldugu turizm sektoriinde

kalite olgtilebilir ve degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesi beklenen ve algilanan olmak tizere iki farkli
sekilde degerlendirilmektedir. Beklenen hizmet kalitesi, miiste-
rilerin hizmet beklentileri ve memnuniyet duygusunun karsi-
lanmasi i¢in hizmette bulunmasi gereken tzelliklerden olusur.
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Algilanan hizmet kalitesi ise hizmet alindiktan sonra beklentile-
rin ve memmuniyet duygusu gerceklesme oranidir (Parasura-
man vd., 1988: 16; Tiitiincti, 2009 ; Kotler, 1997).

3. Yontem

Miisterilerin memnuniyet diizeyi otel isletmelerinin basari-
st icin ¢ok onemli bir faktordiir. Miisterilerin memmuniyeti
hizmetin kalitesine baglidir. Hizmet kalitesini belirlemek igin
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) tarafindan onerilen
(SERVQUAL) 6lcegi kullanilmistir. Bu 6lcegin icerdigi kalitenin
bes boyutu gtivenirlik, reliability (hizmet sunanlarin bilgili ve
nazik olmalari, giiven duygusunu miisteriye hissettirebilmele-
ri), heveslilik, responsiveness (miisteriye hevesli hizmet sunma
ve yardimsever olma), giivence, assurance (hizmetin s6z verildi-
§i zamanda dogru ve giivenilir yerine getirilmesi)'dir. Empati,
empty (Isletmenin miisterinin yerine kendisini koyarak, miiste-
rilerle 6zel ilgilenmeleri) ve fiziksel kanitlar, tangibles (hizmet
sunumunda isletmenin sahip oldugu bina, arac-gerec ve perso-
nel dis goriintisi) diir. Aragtirmanin 6rneklemini Igdir 1li otel
isletmelerinde 2019 yil1 (Nisan- Mayis- Haziran) aylarinda ko-
naklayanlar olusturmaktadir. Konaklayanlarin tamamina ulas-
mak miimkiin olmadig i¢in 6rneklem se¢iminde yargisal (ama-
ca gore) orneklem se¢me teknigi kullamilmistir. Arastirmaci
tarafindan secilen 6rneklem arastirma problemine yanit bulu-
nabilecek kisilerden olustugu kabul edilir (Gurbiiz. S, Sahin. F,
2014: 130).

Orneklem biiyiikliigii 9 otel isletmesindeki yatak sayisi ve
otel doluluk oranmimin % 100 oldugu kabul edilerek, konaklayan
sayis1 en fazla 40.000 olarak kabul edilmistir. Bu hesaplamaya
gore Orneklem biytuikligi 380 olmalidir (Ural ve Kilig, 2013).
Igdir 1li otel isletmelerinde konaklayan 384 yabanci ve yerli
turiste anket uygulanmustir. Hizmet kalitesi olcegi Igdir'da
bulunan 2 ve 3 yildizl1 9 otel isletmesi konaklayanlarina uygu-
lanmustir. Anket ti¢ ayr1 boliimden olusmaktadir. Birinci bolim
sorular1 konaklayanlarin demografik bilgilerini belirlemeye

yoneliktir. Tkinci bolim 71i likert Slgegine gore hazirlanmis ve
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konaklayanlarin beklentilerine yonelik ifadeleri icermektedir.
Ugtincii bolim ise yine 7'i likert 6lgegine gore hazirlanmig ve
konaklayanlarin algilarini tespit etmeye yoneliktir.

3.1. Giivenirlik

Arastirmada konaklayanlara uygulanan 6lgegin giivenilir-
likleri test edilmis, 6lgegin giivenirlik orani Tablo 1'de sunul-
mustur.

Tablo. 1 Aragtirmada Kullanilan Olgek Alpha Katsayist

Olgek Cronbach's Alpha Madde Sayis1

Hizmet Kalitesi ,875 22

Giivenirligi 6l¢me amaciyla en gok kullanilan Alpha katsa-
y1st hesaplama yontemidir. Arastirma Alpha kat sayisinin ara-
liklar1 0,80 < a < 1 olmasi 6lgegin yiiksek oranda giivenilir ol-
dugu anlamim tasir. (Akgiil ve Cevik, 2003: 435). a kat sayist
0,80 den biytik ¢iktig1 igin arastirmanin oldukga giivenilir ol-
dugu gorilmustiir.

3.2. Literatiir Incelemesi ve Hipotez Olusturma

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis bazi arastirma Srnekleri
asagida sunulmustur.

Erturk (2011) Tiirkiye’deki otel isletmelerinde hizmet kali-
tesini belirlemeye yonelik doktora tezi calismasinda, 462 yaban-
a turiste anket uygulamistir. Yapmis oldugu analizler sonu-
cunda turistler tarafindan beklenen ve algilanan hizmet diizey-
leri arasinda farkliliklar tespit etmistir. ilaveten bazi demogra-
fik ozellikler ile beklenti ve alg: diizeyleri arasinda anlaml fark-
liliklar tespit etmistir.

Bucak ve Ozarslan (2016) Canakkale ili merkezinde bulu-
nan 4 ve 5 yildizh otellerde hizmet kalitesi ve misafir memnu-
niyeti arasindaki iliskiyi belirlemek icin 225 konaklayana anket
uygulamasi yapilmistir. Analizler sonucunda hizmet kalitesi ile
misafir memnuniyeti arasinda ve yas ile hizmet kalitesi arasin-
da anlaml1 farklar bulunmustur.
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Oztiirk ve Seyran (2005) aragtirmasinda, Tiirkiye’deki otel
isletmelerinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyle-
rinde anlamli farklar tespit edilmistir.

Buyruk (1999) “Otel Isletmelerinin Hizmet Kalitesi ve Otel
Calisanlarinin Hizmet Kalitesi Algilar1” konulu doktora aras-
tirmasinda hizmet kalitesini algilama ile ilgili anlamli farklar
tespit etmistir.

Yapilan galismalardan yola cikarak asagidaki hipotezler
olusturulmustur.

H1: Otel Isletmelerine yonelik beklenen ve algilanan hiz-

met diizeyleri arasindaki fark anlamlidir.

H2: Arastirmaya katilanlarin cinsiyetleri ile beklenen ve al-
gilanan hizmet diizeyleri arasindaki fark anlamlidir.

4. Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen analiz sonuclar1 bu bo-

liimde sunulmustur.

Tablo 2. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgileri

Demografik Degisken Gruplar n %
Kadin 115 29,9
Cinsiyet
Erkek 269 70,1
Evli 244 63,5
Medeni durum

Bekar 140 36,5

1-14 yas 4 1,0
15-24 yas 45 11,7
25-34 yas 142 37,0
Yas 35-44 yas 92 24,0

44 -54 yas 62 16,1

55-64 yas 35 9,1

65 ve tizeri 4 1,0
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Hkégretim 18 4,6
Ortadgretim 61 15,9
On lisans 96 25,0
Ogrenim durumu Lisans 122 31,8
Yiiksek
43 11,2
Lisans
Doktora 44 11,5
Tiirkiye
318 82,8
Vatandas:
Iran Vatan-
22 5,7
dast
Milliyet
Nahcivan
14 3,6
Vatandasi
Azerbaycan
30 7.8
Vatandas:
Yonetici 90 23,4
Isletme
21 55
Sahibi
Ogrenci 37 9,6
Meslek Emekli 33 8,6
Pazarlamaci 27 7,0
Ev Hanimi 9 2,3
Calisan 139 35,4
Isci 31 8,1
1-5 giin 266 69,3
6-10 giin 41 10,7
Konaklama Giint 11-15 giin 19 4,9
16-20 giin 21 55
21-25 giin 37 9,6

Arastirmaya katilan konaklayanlarin demografik 6zellikle-

$D

Igdir Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi
Sayz1: 20, Ekim 2019

565



ﬁ) ‘ Giilsen Bayat & Mehmet Polat

Igdir Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi
Say1: 20, Ekim 2019

566

ri Tablo 2'de goriilmektedir. Katilimcilarin %29,9u kadin,
%701 ise erkektir. Medeni durum 6zelligi bakimindan katilimci-
larin %63,5 gibi bir oranda evli oldugu %36,5'inin ise bekar
oldugu belirlenmistir. Yas araligr bakimindan %62’lik gibi bir
oranda geng yas grubu olarak ifade edebilecegimiz 15-54 yas
araligindan olusan katihmailardan olugmaktadir. Ogrenim du-
rumu bakimindan %4,6's1 ilkogretim, %15,9'u ortaggretim,
%251 on lisans, %31,8'i lisans, %11,2'i ytiksek lisans, %11,5'i
doktora egitimlidir. Milliyet bakimindan %82,8lik gibi btiytik
bir oranla ile Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandasidir. Meslek gru-
buna bakildig1 zaman yonetici konumunda olan %23,4, isletme
sahibi %5,5, 6grenci %9,6, emekli %8,6, pazarlamac1 %7,0, ev
hanimi %2,3, calisan %35,4, isci ise %8,1 olarak belirlenmistir.
Konaklayanlarin (%69,3)"t1 1-5 giin araliginda konaklamislardir.

Tablo 3. Otel Isletmelerine Yonelik Genel Beklenti Yargilar:

FiZIKSEL OZELLIKLER

Bl | Otelin biinyesinde modern techizatlar bulunmalidir.

B2 Otelin tiim alanlar1 gorsel olarak ilgi uyandirmalidar.

B3 Otel calisanlarinin dis goriiniimleri oldukga 6zenli olmalidur.

B4 | Hizmeti sunarken kullanilan ekipmanlar gorsel agidan gekici olmalidir.

GUVENIRLIK

B5 | Miisteriye s6z verilmisse zamaninda yapilmasi.

B6 Otel miisterisi otel ile ilgili bir sorun yasamissa, bu sorunun ¢6ziimii ile

ilgili otelin elinden gelen tiim cabay1 gostermesi.

B7 | Otel giivenilir olmalidir.

B8 | Otel hizmetlerini zamaninda yerine getirmelidir.

B9 | Otelin tiim kayitlar1 dogru ve eksiksiz olmalidar.

HEVESLILIK

B10 | Otelden hizmeti yerine getirecegi zamani miisteriye bildirmesi beklen-

memelidir (-)

B11 | Miisteriler otel ¢alisanlarinin hizmeti hizli sunmalarimni beklememelidir(-

).
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B12 | Otel calisanlar siirekli miisterilere yardim etmek zorunda degildirler(-).

B13 | Otel calisam1 mesgul ise miisteriye yanit vermek zorunda degildir(-).

GUVENCE

B14 | Otel miisterileri otelin ¢alisanlara giivenebilmelidir.

B15 | Otel miisterileri otel calisanlari ile iligkilerinde giiven hissetmelidirler.

B16 | Otel galisanlari nazik olmalidirlar.

B17 | Otel calisanlar calistiklar: isletmeden islerini iyi yapabilmek i¢in destek
almalidirlar.

EMPATI

B18 | Otelin miisterilerine bireysel ilgi gostermesi beklenmemelidir.

B19 | Otel calisanlarindan miisteriler tarafindan kisisel ilgi beklenmemelidir.

B20 | Otel calisanlarindan miisteri ihtiyaclarimi tahmin edebilmeleri beklen-
memelidir.

B21 | Otelin miisterileri icin en iyi olan1 bilmesi beklenmelidir

B22 | Otelin tiim miisterileri icin uygun bir calisma zamani belirlemesi bek-
lenmemelidir.

Tablo 3’de otellerle ilgili genel alg1 yargilar: yer almaktadir.

Bu yargilar otel miisterilerinin hizmete iliskin beklentileri ve

onla

r1 memnun edebilmek i¢in hizmette bulunmasi1 gereken

beklentiler olarak bilinmektedir.

Tablo 4. Konaklanilan Otel {sletmesine Yénelik Alg: Yargilar:

FiZIKSEL OZELLIKLER

A1l | Bu otel modern techizatlar ile donatilmistir.

A2 Bu otelin calisma ortami gorsel olarak gekicidir.

A3 Bu otelin calisanlar1 kibar ve zariftirler

A4 | Bu otelin fiziksel goriintiisti ile sundugu hizmet birbirini tamamlar
niteliktedir.

GUVENIRLIK

A5 | Bu otel bir isi yapma ile ilgili verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.

A6 | Bu otel sorunlarmniza karsi anlayish ve giiven vericidir.
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A7 | Bu otel gtivenilirdir.

A8 | Bu otel sundugu hizmetleri s6z verdigi zaman diliminde gerceklestirir.

A9 | Bu otelin kayitlar1 dogru ve diizgiindiir.

HEVESLILIK

A10 | Bu otel hizmetin gerceklestirilme zamanini tam olarak miisterilerine
soylemez(-)

A11 | Bu otelin ¢alisanlari size hizli hizmet sunmazlar(-)

A12 | Bu otelin calisanlar1 miisteriye her zaman hizmet etme heveslisi degil-
lerdir(-).

A13 | Bu otel galisan1 mesgul ise miisteriye yanit vermek zorunda degildir(-).

GUVENCE

A14 | Bu otelin calisanlarina giivenebilirsiniz.

A15 | Bu otel miisterileri otel calisanlari ile iliskilerinde giiven hissetmelidirler.

A16 | Bu otelin calisanlar1 naziktir.

A17 | Bu otel calisanlart calistiklari isletmeden islerini iyi yapabilmek icin
destek almalidirlar.

EMPATI

A18 | Bu otelin miisterilerine bireysel ilgi gostermesi beklenmemelidir.

A19 | Bu otel calisanlarindan miisteriler tarafindan kisisel ilgi beklenmemeli-
dir.

A20 | Bu otel calisanlarindan miisteri ihtiyaglarimi tahmin edebilmeleri bek-
lenmemelidir.

A21 | Bu otelin miisterileri icin en iyi olan1 bilmesi beklenmelidir.

A22 | Bu otelin tiim miisterileri igin uygun bir calisma zaman belirlemesi
beklenmemelidir.

Tablo 4 konaklanan otele yonelik genel algilari iceren soru-
lar1 gostermektedir. Algilanan kalite konaklayanlarin aldig:

hizmetin kalitesi ile ilgili duygu ve diisiinceleridir.
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Tablo 5. Konaklayanlarn Beklenti ve Algi Ortalama ve Fark Puanlari

Beklenti Diizeyi (B) Alg1 Diizeyi (A) Fark (A-B)
Ortalama Ortalama Ortalama Fark

Bl 6,2344 Al 4,3813 1,8531
B2 6,1094 A2 4,5627 1,5467
B3 6,2730 A3 4,9013 1,3717
B4 6,5906 A4 5,2930 1,2976
B5 6,6016 A5 5,5707 1,0309
B6 6,7165 A6 5,8240 0,8925
B7 6,5911 A7 6,1425 0,4486
B8 6,3828 A8 5,8575 0,5253
B9 4,3255 A9 5,5733 -1,2478
B10 3,8031 A10 3,7534 0,0497
B11 3,5365 A11 3,2823 0,2542
B12 3,9003 A12 2,9005 0,9998
B13 6,2708 A13 3,1111 3,1597
B14 6,1654 A14 5,8618 0,3036
B15 6,3828 A15 6,0389 0,3439
B16 6,0625 Al6 5,2615 0,801

B17 4,6302 A17 3,6386 0,9916
B18 4,5443 A18 3,3825 1,1618
B19 4,2292 A19 3,2400 0,9892
B20 3,9349 A20 3,1680 0,7669
B21 4,1094 A21 3,0933 1,0161
B22 41292 A22 3,1210 1,0082

Ortalama 5.3420 Ortalama 44527

Tablo 5 konaklayanlarin ortalama ve fark puanlarini gos-
termektedir. Konuklarin fark puanlarma bakildiginda tum
maddelerde yiiksek beklenti goriilmektedir. Ancak B7, B8, B10,
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B11, B15, B16 sorularinda fark digerlerine oranla daha az oldu-
gu gorulmektedir. Giivenirlik boyutunda yer alan B9 sorusu-
nun farkinin negatif oldugu goriilmektedir. Genel manada
miisteriler tarafindan otellerden beklenenler modern techizatla-
rin kullanilmasi, otelin gorsel olarak cekici olmasi, Hizmeti
sunanlarin dis gortntislerinin 6zenli olmasi, otel eger bir s6z
vermigse bunun zamaninda yapilmasi ve otelin giivenilir ol-
masidir. Konaklayanlarin genel beklenti ortalamasi 5.3420"dir.
Alg1 ortalamasi ise 4.4527 oldugu goruilmektedir.

Tablo 6. Konaklayanlarin Beklenti Boyut Ortalama ve Standart Sapma Puanlar:

Boyut (Beklenti) n Alt Ust Ortalama | Standart

Deger Deger Sapma
Fiziksel Ozellikler | 384 1 7 6,2909 0,0567
Giivenirlik 384 1 7 6,6327 0,498
Heveslilik 384 1 7 3,8603 0,1102
Giivence 384 1 7 6,2847 0,0597
Empati 384 1 7 4,2549 0,1143
Ortalama 5.4647

Olgek boyutlarina gore beklentilerinin aritmetik ortalama-
lar1 ve standart sapma degerleri Tablo 6’de sunulmustur. Tab-
loya gore fiziksel 6zellikler aritmetik ortalamasi 6,2909, giiveni-
lirlik aritmetik ortalamasi 6,6327, heveslilik aritmetik ortalama-
s1 3,8603, gtivence aritmetik ortalamasi 6,2847, empati aritme-
tik ortalamas1 4,2549, genel beklenti aritmetik ortalamas: ise
5.4647'dir. Arastirmaya katilan konaklayanlarin beklenti diize-

lerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 7. Konaklayanlarin Algi Boyut Ortalama ve Standart Sapma Puanlar1

Boyut (Alg1) n Alt Ust Ortalama | Standart

Deger Deger Sapma
Fiziksel Ozellikler | 384 1 7 4,8974 0,774
Giivenirlik 384 1 7 5,9529 0,0668
Heveslilik 384 1 7 3,2886 0,1192
Giivence 384 1 7 3,2778 0,1188
Empati 384 1 7 3,2745 0,1135
Ortalama 4,1382

Olgek alt boyutlarina gore algilarimin aritmetik ortalamalar
Tablo 7’da goriilmektedir. Konaklayan alg: fiziksel 6zellikler
aritmetik ortalamas1 4,8974, giivenilirlik aritmetik ortalamasi
5,9529, heveslilik aritmetik ortalamasi 3,2886, giivence aritmetik
ortalamas1 3,2778, empati boyutu aritmetik ortalamasi 3,2745,
genel alg1 aritmetik ortalamasi ise 4,1382 oldugu tabloda goste-
rilmistir. Konaklayan 6rneklem gurubu algilar1 ortanin istiin-
dedir. Beklenti ve alg1 aritmetik ortalama farki 1.3265dir.

Tablo 8. Aragtirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Fiziksel Ozellikler Boyutu
Beklenti ve Alg1 Farklar1

Boy. Cin. n Ort. Std. Ort. |t P
Sapma Fark
4 Beklenti | 263 | 6,4373 | 0,30335 1,373 | 4,191 | 0,00
4
[Sa]

Alg1 263 | 5,0637 | 1,40015

Fiziksel

Beklenti | 106 | 5.9363 | 1,35600 1,745 | 5,541 | 0,00

Kadin

Algt 106 | 4,191 1,40000

Konaklayanlarin cinsiyetlerine gore fiziksel ozellikler alt
boyutu beklenti ve algi farklar: Tablo 8'de gosterilmistir. Erkek
ve kadin beklenti ve alg1 farklar1 anlamlidir. Genel bir ifade ile
beklenti ve alg1 arasinda cinsiyet degiskenine gore fiziksel ozel-
likler alt boyutunda tespit edilen anlamli farka gore, arastirma-
ya katilanlara beklentilerinin altinda hizmet sunulmustur.
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Tablo 9. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gére Giivenirlik Boyutu Bek-

lenti ve Alg: Farklari
Boy. | Cin. n Ort. Std. Ort. t P
Sapma Fark
% Beklenti | 260 | 6,6992 | 0,66636 | 0,6192 | 2,59 0,072
':a:é E Alg1 260 | 6,08 1,01563
é g Beklenti | 103 | 6,4117 | 1,44625 | 1,1321 | 6,271 | 0,001
< Algi 103 | 52796 | 1,27613

Arastirmaya katilanlarin otel isletmesi konaklayanlarin

cinsiyete gore giivenilirlik boyutu beklenti ve algi farklar: Tablo
9’de verilmistir. Kadinlarin beklenti ve algilari arasinda anlaml
farklar oldugu belirlenmistir. Arastirmaya katilan kadin konak-

layanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklar1 tespit edil-
mistir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Heveslilik Boyutu Bek-

lenti ve Alg: Farklari
Boy. | Cin. n Ort. Std. Ort. t P
Sapma Fark
R Beklenti | 251 | 3,984 | 2,04562 0,683 1,461 | 0,145
~ R
o H
= Ho| Al 215 | 3,300 | 2,23789
2]
[
E =i Beklenti | 100 | 3,640 | 1,85300 0,517 0,719 | 0472
el
]
M| Algt 100 | 3,122 | 1,67895

Arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore heveslilik boyu-
tunda beklenti ve alg: farklar1 Tablo 10’da goriilmektedir. He-
veslilik boyutunda cinsiyet agisindan beklenti ve algilar arasin-
da anlamli diizeyde fark olmadig gorilmiistiir.
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Tablo 11 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gére Giivence Boyutu Beklen-

ti ve Alg: Farklar
Boy. | Cin. n Ort. Std. Ort. t P
Sapma Fark
< Beklenti | 250 | 6,321 | 1,0314 0,407 2,096 | 0,108
E Alg1 250 | 5914 | 1,2569

Beklenti | 97 6,025 | 1,4902 03586 | 1.574 | 0,116

Giivence

Kadin

Algt 97 5,667 | 1,4346

Arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore giivence boyutunda
beklenti ve alg: farklar1 Tablo 11'da goriilmektedir. Konaklayan
katiimailarin cinsiyete gore beklenti ve algilar1 degerleri ara-
sinda anlamli fark olmadig1 gortilmiisttir.

Tablo 12. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gére Empati Boyutu Beklenti

ve Algi Farklar
Boy. | Cin. n Ort. Std. Ort. t p
Sapma Fark
X Beklenti | 253 | 4,5439 | 2,0383 | 1.0595 | 4,434 | 0,000
4
=

Algi 253 | 3.5344 | 2,1545

Empati

Beklenti | 103 | 3,5456 | 1,6161 0,8757 | 3,666 | 0,000

Kadin

Algt 103 | 2,6699 | 1,6242

Arastirmaya katilanlarin empati boyutunda cinsiyetlerine
gore beklenti ve alg1 farklar1 Tablo 12'de goritilmektedir. Ko-
naklayanlarin algilar1 arasinda anlamh farklar oldugu goriil-
mistiir. Cinsiyet degiskeni acisindan empati boyutunda tespit
edilen farklar, arastirmaya katilan konaklayanlarin beklentileri-
nin altinda hizmet aldiklar tespit edilmistir.

Sonug

Igdur 1li otel isletmeleri hizmet kalitesini belirlemeye yone-
lik bu arastirmaya katillan otel konaklayanlarinin biiytik bir
cogunlugu (%70)’i erkektir. Medeni durum olarak (%63,5)"i evli,
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(%36,5)1 bekardir. Yas aralign bakimindan %62’lik gibi bir
oranda geng yas grubu olarak ifade edebilecegimiz 15-54 yas
araligindan olusan katilimcilardan olugmaktadir. Ogrenim du-
rumu bakimindan %4,6’s1 ilkogretim, %15,9u ortadgretim,
%251 on lisans, %31,8’1 lisans, %11,2'i yiiksek lisans, %11,5"i
doktora egitimlidir. Milliyet bakimindan %82,8lik gibi biiytik
bir oranla ile Tiirkiye Cumhuriyeti Vatandasidir. Meslek gru-
buna bakildig1 zaman yonetici konumunda olan %23,4, isletme
sahibi %5,5, 6grenci %9,6, emekli %8,6, pazarlamac1 %7,0, ev
hanimi %2,3, galisan %35,4, isci ise %8,1 olarak belirlenmistir.
Konaklayanlarin kaldiklar1 giin sayis1 (%69,3) oranda 1-5 giin
araligindadir.

Konaklayanlarin beklenti ve alg1 ortalamalar: arasinda fark
oldugu tespit edilmistir. Konaklayanlarin otellerden beklentile-
ri modern techizat, gorsel gekicilik, hizmeti sunan calisanlarin
dis gortintislerinin 6zenli olmasi, otel tarafindan verilen sozle-
rin zamaninda yerine getirilmesi ve otellerin giivenilir olmasi-
dir. B7, B8, B10, B11, B15 ve B16 sorular1 beklenti degerleri ile
A7, A8, A10, A11, A15 ve A16 alg1 degerleri arasinda fark daha
azdir. Yani otellerle ilgili gtivenirlik ve verilen séztin zamanin-
da gerceklesmesi, otelin hizmet sunma zamani, galisanlarin
hizmet sunma hizi, calisanlar ile konaklayanlar arasindaki gii-
ven duygusu ve calisanlarin kibar olma beklenti degeri ile alg1

degeri arasindaki fark daha azdur.

B9 (Otelin tiim kayitlar1 dogru ve eksiksiz olmalidir) bek-
lenti ve alg1 degerleri arasinda zit yonlii bir farkliik vardir.
Yani beklenti diisiik, alg: ise beklentiden fazladir. Bu sorunun
beklenti ortalamas: 4, 3255, Algi yani gergeklesme ortalamasi
5,56733’diir. Daha acik bir ifade ile Igdir Otel isletmelerinin ka-
yitlarinin dogru ve eksiksiz tutuldugu beklenti degeri orta dii-
zeyde, alg1 degeri ise yiiksek oranda tespit edilmistir.

Konaklama yapilan otel isletmelerinden beklenti ortalama-
s1 5,3420, algi(gerceklesme) ortalamasi ise 4,4527 oldugu goriil-
miistiir. Daha acik bir ifade ile otel isletmelerinden beklenti ve

algilama arasindaki fark, Igdir ilinde bulunan otel isletmeleri-
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nin beklentinin altinda hizmet sunduklar1 anlamin tasimakta-
dir.

Arastirmaya katilan konaklayanlarin cinsiyetlerine gore
hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler alt boyutunda erkek ve kadin-
larin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu tespit
edilmistir. Bu fark konaklayanlarin hizmet kalitesi alt boyutu
fiziksel 6zellikler beklentilerinin altinda hizmet aldiklar1 sek-
linde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore giivenilirlik boyutu
kadin konaklayanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli fark
oldugu goriilmektedir. Daha agik bir ifade ile beklenti ve algilar
arasinda cinsiyet degiskeni agisindan giivenilirlik boyutunda
tespit edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin

altinda hizmet aldiklar1 seklinde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetine gore heveslilik boyutu
beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda anlamh fark tespit edilme-
mistir. Arastirmaya katilanlarin cinsiyetine goére giivence boyu-
tunda beklenti ve algi diizeyleri arasinda anlaml fark tespit

edilmemistir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gére empati boyu-
tunda beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda anlamh fark oldugu
goriilmiistiir. Daha acik bir ifade ile beklenti ve algilar arasinda
cinsiyet degiskeni acisindan empati boyutunda tespit edilen
fark, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet
aldiklar seklinde yorumlanabilir.
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