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Ozet

Bu arastirmanin amaci, Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren bir otel isletmesinde konaklayan
musterilerin, genel olarak otellerden bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyimledigi hizmet kalitesi arasinda bir
farkin olup olmadiginin tespiti ile otelin sundugu hizmetlere iliskin memnuniyet dlizeylerinin belirlenmesi
amagclanmistir. Kahramanmaras ilinde son bes yilda turizm igletme belgeli konaklama tesis sayisindaki artis
bu konuda arastirma yapilmasini tegvik etmigtir. Calismada hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik ve
uluslararasi gecerliligi olan SERVQUAL 6lgegi tercih edilmistir. Arastirmada veriler anket yoluyla toplanmig
olup calismada, otel igletmesinde konaklayan toplam 93 misgsteriye uygulama yapilmistir. Elde edilen
bulgulara gore, isletmenin tim boyutlariyla musterilerin beklentilerini karsilayamadigi ayrica musterilerin
beklentilerinin gelir diizeylerine gére farklilasmadigi, egitim diizeyine gére ise kismen farklilastigi sonucuna
variimigtir.

Anahtar Kelimeler: Servqual, Kahramanmaras, Otel, Hizmet Kalitesi

Abstract

The purpose of this research, the customers staying in a hotel business in province of Kahramanmaras, is
generally determine the level of satisfaction regarding the services offered by the hotel to determine whether
there is a difference between perceived service quality and the quality of service they expect from the hotel.
The increase in the last five years the number of tourism businesses certified hotel in Kahramanmaras
province has encouraged an investigation in this regard. In the case study SERVQUAL scale that is
internationally recognized and for the determination of service quality is preferred. Research data were
collected through a questionnaire, studies were conducted on a total of 93 customers staying at the hotel.
According to the findings, the company which does not meet the expectations of customers of all sizes also
does not change according to the income level of customers' expectations, according to the education level
has reached the conclusion that partially differentiated.
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Giris

Amerikan pazarlama enstitusinln tanimina gére hizmet; bir malin satigi ile baglantili veya tek olarak satisa
sunulan tatminler ve faydalar saglayan aktivitelerdir (Ozer, 1997: 6). Diger bir tanimda da dogrudan satisa
sunulan ya da Urinlerin satigiyla birlikte saglanan yararlar ve doygunluklar seklinde ifade edilmistir

(Tenekecioglu, 2002: 159). Kotler (1997) ise hizmeti “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan
soyut bir faaliyet veya hareket” olarak tanimlamaktadir (Kilig ve Eleren, 2010: 120).

Yapilan ¢ok sayida tanimlamanin farkh sektérel gereksinimlerden kaynaklandigi gérilmektedir. Ancak temel
olarak hizmette algilanan paydas duygu, bedeli 6denerek elde edilen soyut bir doyum olarak ifade edilebilir.
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Bir takim hizmet tirleri 6rnegin yiyecek icecek isletmeleri, fast food restoranlar, vb. yerlerde gerceklesenler
kisa surede fayda saglarken, bazi hizmet tirleri de orta ve uzun vadede fayda saglamaktadir. Bunlara tamir
ve bakim hizmetleri, danismanlik hizmetleri, sigorta hizmetleri, finansman hizmetleri vb. érnek verebiliriz.

Tanimlar ve érneklerden de anlasildigi gibi hizmeti diger endistri dallarindan ayiran 6zellikler mevcuttur.
Bunlari kisaca agagidaki gibi 6zetlemek mimkiindiir (Klglkaltan, 2007, akt.: Kili¢ ve Eleren, 2010: 120);

Hizmet sonrasi elde edilen Griin soyut bir Grindur.

Hizmette Uretim ve tliketim olaylari es zamanl gergeklesmektedir.
Tiketim olayi hizmetin Uretildigi yerde gergeklesmektedir.

Hizmeti olusturan 6gelerde sahiplik yoktur.

Hizmetler emek yogun bir Uretimi gerektirmektedir.

Hizmet Uretiminde standardizasyon yok denecek kadar azdir.

Her ne kadar tiiketici beklentileri ve gereksinimlerinin analizine, mal iretiminde daha ¢ok énem verilse de
ayni sekilde hizmet Uretiminde de tiketicilerin beklenti ve gereksinimlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi
gerekmektedir. Ozellikle turizm gibi dinamik yapisi olan, tiiketicilerin gereksinim ve beklentilerinin siirekli
degistigi endustrilerde siradan ve statik bir hizmetin aksine nitelikli, seviyeli ve kaliteli bir hizmetin verilmesi
gerekliligi kaginilmazdir.

Degisen ve gelisen global diinya, artan rekabet, kusaklar arasindaki fikir degisimi ve artik farkindahgi artan
bilingli tlketiciler mevcut igletmeleri kendilerini gelistrmeye ve daha iyi Urin ve hizmet sunmaya
zorlamaktadirlar. Bu rekabet ortamindan hizmet sektoriiniin ¢gok hassas oldugu konaklama igletmeleri de
kendi payina diseni almaktadir. Gelir diizeyindeki artislarla birlikte daha sik seyahat etmeye baslayan
tiketiciler, eskiden mevcut sayilari az olan otel isletmeleri cogaldikga tesis tercihinde segici davranmaya
egilim géstermektedirler. Bu segim kararlarini etkileyen en 6nemli etken ise sliphesiz isletmelerin sundugu
hizmet kalitesidir. Bu baglamda calismamiza konu olan Kahramanmaras ilinde faaliyet gbsteren 65
personelin hizmet verdigi 73 odall ve gunlik ortalama %55 doluluk oranina sahip doért yildizli bir otel
isletmesinin hizmet kalitesi belirlenmeye calisiimigtir.

Kuramsal Cergeve
Servqual Olgegi lle Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi Yontemi

Hizmet kavrami tasidigi 6zellikler itibariyle hizmette kalitenin 6lglilmesi 6nemli bir sorun olarak stiregelmistir.
Bu sebeple son yillarda hizmet sektoriindeki gelismelerin de etkisi ile bu alandaki arastirmalar yogunluk
kazanmistir (Saat, 2003: 1-2). Kisaca hizmet kalitesi, bir isletmenin misteri beklentilerini ve gereksinimlerini
karsilayabilme veya bu beklentileri asma yetenegidir (Oztiirk, 1996: 66).

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, mUsteri beklentilerini karsilamak igin Ustiin ya da mikemmel hizmetin
verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini, bir kurulusun musteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gegebilme yetenegdi olarak belirtmektedir. Burada 6nemli olan konu, kalitenin migteri tarafindan algilanan
kalite olmasidir (Odabasi, 1997: 67).

isletmelerde hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisterilerin algiladiklar hizmet ve bunun sonucunda olusan
fikirleri Gnemlidir. Herhangi bir igletmede, hizmet kalitesinin artiriimasinda temel faktor servis kalitesinin ve
musterilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin dlgtilmesidir. Hizmet kalitesini gelistirme programlarinin
basarisizlik riski yuksektir. Hizmet firmalari, sik sik tatmin edilmeyen musteriyi alikoymak icin, tesvikler sag-
layarak kalite gelistirme siirecini baglatirlar (Stuart ve Stephen, 1995, akt:. Oztiirk ve Seyhan, 2005:172).

Hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla kullanilan Servqual Olgegi, Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard
L.Berry tarafindan gelistiriimigtir. Olgek genelde miisterin hizmetten beklentileri ve algilama diizeyi
arasindaki farki 6lgmeye caligir. Sorular da kendi igerisinde bes boyutta degerlendiriimektedir. Bazi érnek
calismalarda olgekte musterinin demografik o6zellikleri de katilmakta ve sonuglar demografik 6zelliklerle
iligkili degerlendiriimektedir. Parasuraman ve arkadaslari arastirmalari i¢in hazirlamis olduklari dlgekte,
oncelikle hizmet kalitesini tanimlama, hizmet kalitesini etkileyen unsurlari belirleme ve buna dayali hizmet
kalitesinin olcllebilir olmasi icin genel bir model gelistirmeye calismiglardir. Bu arastirma sonucunda
musteriler agisindan hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesinin
boyutlari konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu sonuglara gére, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi i¢in musterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet
verilmesi gerektigi dustincesi agirlik kazanmistir. Sonug olarak hizmet kalitesi, istek veya beklentiler ile
algilamalar arasindaki farklilik élgisldir (Bozdag vd., 2003: 4).

Parasuraman ve arkadaslari arastirmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu belirtiimektedir.
Bunlar (Eleren vd., 2007: 78);

. Fiziksel Ozellikler (Tangibles) : isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gerec ve personel
gorunimd,
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. Giivenirlilik (Reliability) : Vaat edilen bir hizmeti dodru ve glivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenedgi,
. Heveslilik (Responsiveness) : Misteriye yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,
. Giiven (Assurance) : Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve misterilere gliven duygusu
hissettirebilme becerisi,
. Empati (Emphaty) : isletmenin kendisini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi

gOstermesidir.

Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gésteren bes fark (bosluk) bulunmaktadir. Bu farklar, musteri
beklentileri ile algilamalari arasindaki farklardir ve farklarin yénid ve buyukligu hizmet kalitesini
tanimlamaktadir (Eleren, 2009: 403).

Fark-1: Musteri beklentileri ve ydnetimin musteri beklentilerini algilamasi arasindaki fark,

Fark-2: Yonetimin musteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi standartlari arasindaki fark,
Fark-3: Hizmet kalitesi standartlari ile hizmetin sunumu arasindaki fark (Hizmet performansi farki),
Fark-4: Hizmetin sunumu ile dis gevre ile iletisimler arasi fark,

Fark-5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk dért boyuta dayali ortaya gikar).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligski su sekilde agiklanabilir (Parasuraman, et al., 1985:
48).

1. Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici degildir (misteriyi tatmin etmez).
2. Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir (mUsteriyi tatmin eder).

3. Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir, bu fark arttikca ideal kaliteye
yaklagilir (MUsteriyi tatmin etme orani gok ylksektir).

Arastirmanin Metodolojisi
Arastirmanin Amaci Ve Yontemi

Arastirmanin amaci, Kahramanmaras ilinde faaliyet gésteren bir otel isletmesinin misterilerine sunmus
oldugu hizmet kalitesinin tespit edilmesidir. Bu sebeple uluslararasi literatiirde kabul gérmis SERVQUAL
Olcegi kullanilarak otel misterilerinin bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyimledikleri hizmet kalitesi arasinda
fark olup olmadidinin belirlenmesi amaglanmistir.

Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin ana kutlesi, yaklasik 65 personelin hizmet verdigi 73 odali ve gunlik ortalama %55 doluluk
oranina sahip dort yildizli, Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren bir otel igletmesinin musterileridir.
18.05.2016 - 08.06.2016 tarihleri arasinda otel isletmesinde konaklayan ve tesadifi yontemle segilen,
sorulari cevaplamaya gonlli 93 misteriye anket uygulanmigtir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmamizin temel varsayimi; musterilerin genel olarak hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve
deneyimledigi hizmet kalitesi arasindaki farkin tespit edilerek pozitif ya da negatif olarak ortaya gikacak olan
SERVQUAL skorunun hizmet kalitesi boyutunu agiklamasi duslincesine dayandiriimistir. Bu baglamda
arastirmanin modeli, Sekil 1°de gérildigu gibidir.
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Kisisel Gereksinimler

Cevreden Etkilesim Gegmis Deneyimler
- Algilanan Hizmet
Hizmet Beklenen T Kalitesi
Kalitesinin Hizmet + Beklentilerin Asiimasi
Boyutlari BH < AH (Ustln Kalite)
| I Beklentilerin
» Somut Ozellikler Karsilanmasi
* Glvenirlilik BH.= AH (Memnun Edici
+ Heveslilik Algilanan Kalite) .
« Giiven > | Hizmet — . Beklentilerin
* Empati Karsilanmamasi
BH > AH (Kabul Edilemez
Kalite)

Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1999; Avcikurt ve Aymankuy, 2006:
286).

Arastirma modeli dogrultusunda test edilmek istenen hipotezler asagidaki gibidir;
Hipotez 1: isletme tiim hizmet boyutlariyla miisterilerin beklentilerini karsilamaktadir.
Hipotez 2: Musteri beklenti diizeyleri gelir diizeylerine gore farklihk gdstermektedir.

Hipotez 3: Musteri beklenti dlizeyleri egitim duzeylerine gére farkhlik gdstermektedir.

Arastirmada Kullanilan Olgiim Araglar ve Analizi

Aragtirmada Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan gelistirlen SERVQUAL Olgeginden
yararlaniimigtir. Veriler, Dilge KEKEC'in “Hizmet Kalitesi Olgiiminde Servqual Olgedi ve Otelcilik
Sektériinde Bir Uygulama” adli Yuksek Lisans Tezinde kullandidi 6lgekte bir takim degisikler yapilarak
anketin uygulanmasi ile elde edilmistir. Genel olarak Servqual 6lgcegi musterin hizmetten beklentileri ve
algilama diizeyi arasindaki farki dlgmeye galisir. Sorular da kendi igerisinde Fiziksel Ozellikler, Glvenirlilik,
Heveslilik, Giiven ve Empati olarak bes boyutta degerlendiriimektedir. Olgek her boyutun Servqual
ortalamalarinin kendi icinde degerlendirilip daha sonra bes boyutun aritmetik ortalamasi hesaplanarak
Servqual skorunun elde edilmesine yonelik toplam 30 soru énermesinden olugmaktadir.

Anket formunda, konaklama isletmesinden hizmet alan misterilerin demografik 6zelliklerini agiklayabilmek
icin, “yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu ve aylik gelir’ durumlarina iligkin 5 soru ve son olarak
musterilerin tesis seciminde dikkat ettidi kriterleri 6Gnem derecesine goére siralayan 1 soruya yer verilmistir.
Verilerin analizi SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 17.0 paket programi ile yapilmis;
betimsel analizlerde, glvenilirlik analizi, frekans analizi ve ANOVA gibi tekniklerden yararlaniimistir.

Aragtirmanin Bulgulan )
Demografik Ozellikler Ve Diger Bulgulara lligkin Sonuglar
Arastirma kapsaminda yer alan kisilerin yas dagilimlari, cinsiyetleri, egitim durumlari, medeni durulari ve

aylik gelirlerine iliskin demografik 6zellikleri ve katilimcilarin otel secimini etkileyen en dnemli kriterleri tespit
etmek Ulzere sorulan sorulardan elde edilen bulgular Tablo 1°de sunulmustur.

852



Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi lle Olgiimi: Kahramanmaras llinde Bir / Sbe
UygulamalQ. O. Fettahlioglu, M. Polat & S. Demir

Tablo 1: Demografik Ozellikler ve Otel Segimini Etkileyen En Onemli Kriterin Dagihimlari
Yas f % Egitim f %
18-25 30 32,3 ilkégretim 7 7,5
26-35 46 49,5 Lise 27 29
36-45 9 9,7 Universite 52 55,9
46-55 4 4.3 Lisansustu 7 7,5
56 Uzeri 4 4.3
Cinsiyet f % Medeni Hal f %
Kadin 36 38,7 Evli 32 34,4
Erkek 57 61,3 Bekar 61 65,6
Gelir Diizeyi § % (}z:ﬁlerSegimindeki En Onemli f %
1000-2000 25 26,9 Hijyen 18 19,4
2001-3000 26 28 Konum 14 15,1
3001-5000 34 36,6 Uygun Fiyat 17 18,3
5001 Gzeri 8 8,6 Personel Davranisi 10 10,8
N:93 \I:Lz'i)ksel Gortiinim(Dekorasyon 34 36.6

Elde edilen bulgulara gore arastirmaya katilanlarda en fazla yigilmanin 26-35 (%49,5) yas araliginda, en
dusik yigiimanin ise 46 ve uzeri (%8,6) yas aralidinda oldugdu tespit edilmigstir. Katihmcilarin %61,3'und
erkekler, %38,7’sini kadinlar olusturmaktadir. Egitim dizeylerine bakildiginda %7,5inin ilkégretim,
%29’unun lise, %55,9’'unun Universite ve %7,5’inin lisansustu dizeyinde egitim aldiklari gérilmustir. Medeni
durumda ise, katilimcilarin %65,6’s1 bekar, %34,4’0 evlidir. Aylik gelir dagiliminda ise, %26,9’'unun 1000-
2000 TL, %28’inin 2001-3000 TL, %36,6’sinin 3001-5000 TL ve son olarak %8,6’sinin 5001 TL ve Uzeri bir
gelir elde ettikleri tespit edilmistir.

Elde edilen bir diger bulgu ise anketin son boliimiinde yer alan otel segiminde dikkat ettiginiz en dnemli kriter
hangisidir soruna verilen cevaplardir. Ankete katilanlarin buyik g¢odunlugu %36,6’s! Fiziksel Gorinim
(dekorasyon, tasarim vb.)'l, bu kriterin haricinde 6nem sirasina gore %19,4’G Hijyen’i, %18,3'0 Uygun
Fiyat'i, %15,1'i Konum’u ve %10,8’i Personel Davranisi’'ni tercih ettikleri tespit edilmistir.

Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik analizi, bir 6lgekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarlihgi dlgmekte ve bu maddeler arasindaki
iliskiler hakkinda bilgi sunmaktadir. Analiz edilen veri grubunda 6lgme hatasi yok ise, guvenilirlik katsayisi
1’e esit olmakta ve gézlenmis skordaki degiskenligin tamami 6l¢iim hatasindan kaynaklaniyorsa guvenilirlik
katsayisi sifira esit olmaktadir. Bu nedenle guvenilirlik katsayisi daima O ile 1 arasinda yer almaktadir. Soru
gruplari icin en yaygin kullanilan igsel guvenilirlik indeksi Cronbach Alpha’ dir (Bayram, 2004: 127). Alpha
katsayisina bagl olarak 6lgegin guvenilirligi asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Kayis, 2006: 405);

0.00 = a < 0.40 ise dlgek gluvenilir degildir,

0.40 < a < 0.60 ise dlgegin guvenilirligi dusik,
0.60 < a < 0.80 ise dlgek oldukga glvenilir,
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0.80 = a < 1.00 ise Olgek yuksek derecede guvenilir bir dlgektir.

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Beklentilerin Guvenilirlik Analizi

Ornek Degisken Sayisi | C. Alpha Katsayisi C. Alpha Katsayisi
Sayssi (Beklentiler) (Performans)
93 30 ,954 ,710

Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6lgegindeki sorulara verilen cevaplara uygulanan guvenilirlik analizinde
mdsterilerin algiladiklari hizmet kalitesine yonelik sorulan sorularda Cronbach Alpha Katsayisinin (,710)
oldukga guvenilir oldugu, musterilerin beklentilerine yonelik sorulan sorularda ise Cronbach Alpha
Katsayisinin (,954) yiksek derecede guvenilir bir dlcek oldugu test edilmistir.

SERVQUAL Olgegi ile Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi

Otel isletmesinde hizmet kalitesinin belirlenmesi icin servqual élcedi uygulanmis ve elde edilen veriler Tablo

3’te sunulmustur.

Tablo 3. Beklenti, Algilama ve SERVQUAL Puanlari

ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL PUANI
Sorular
Std. Servqual
N |Min |Max |Ort. Std. Sap. | Min | Max | Ort. Sap. Fark Ort. Puani
1 193|2 5 4,301 | 0,791 1 5 4,569 (0,839 -0,268
< 1,1131
= |2 |93|2 5 4,430 (0,743 2 5 4,365 (0,844 0,065
.ﬁ -0,1693
'% 3 |93 |1 5 4,322 | 0,849 2 5 4,580 (0,741 -0,258
)
=
N [4 |93|2 5 4,311 {0,807 1 5 4,526 (0,802 -0,215
('
5 1931 5 4,354 | 0,88 1 5 4,462 (0,854 -0,108
6 [93|2 5 4,301 | 0,763 2 5 4,526 (0,685 -0,225
7 |93 1 5 4,301 {0,918 1 5 4,333 | 0,97 -0,032
8 |93 |1 5 4,387 | 0,794 1 5 4,494 | 0,867 -0,107
-0,1169
9 |93|2 5 4,483 | 0,716 1 5 4,537 {0,815 -0,054
10 {93 |1 5 4,301 | 0,844 1 5 4,365 | 0,986 -0,064
9
E 11193 |1 5 4,150 | 1,052 1 5 4,311 [ 1,052 -0,161
c
()
:3 12193 |2 5 4,290 | 0,854 1 5 4,473 (0,815 -0,183
13193 |1 5 4,225 | 0,945 1 5 4,462 | 0,866 -0,237
14 193 | 1 5 4,150 | 1,031 1 5 4,440 (0,914 -0,29
-0,1846
E 15193 | 1 5 4,172 {0,939 2 5 4,591 | 0,74 -0,419
0
o
E 16 |93 |1 5 4,301 | 0,869 1 5 4,397 (0,922 -0,096
854
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17 193 | 1 5 4,408 | 0,81 1 5 4,462 | 0,973 -0,054

18 |93 |1 5 4,408 | 0,837 1 5 4,419 | 1,086 -0,011

1993 |1 5 4,397 | 0,91 1 5 4,666 | 0,696 -0,269

20|93 |1 5 4,44 0,786 2 5 4,677 | 0,574 -0,237

21193 |1 5 4,301 | 0,906 1 5 4,612 | 0,737 -0,311 | -0,3075

22 193 |1 5 4,247 11,017 1 5 4,505 | 0,904 -0,258

c
é 23193 |1 5 3,774 | 1,43 1 5 4,236 | 1,219 -0,462
24193 |1 5 4,225 | 0,934 1 5 4,494 10,802 -0,269
25193 |1 5 4,225 | 0,968 1 5 4,559 | 0,84 -0,334
26 |93 |1 5 4,225 | 0,957 1 5 4,612 | 0,707 -0,387
27 193 |1 5 4,182 | 0,977 1 5 4,591 | 0,81 -0,409 |-0,3348
28193 |1 5 4,182 {0,977 1 5 4,526 | 0,879 -0,344
= 29 193 |1 5 4,236 | 1,015 1 5 4,559 | 0,852 -0,323
ué: 30 (93 |1 5 4,258 | 1,041 1 5 4,537 | 0,903 -0,279

Fiziksel Ozellikler Boyutu: Elde edilen bulgular bes boyutta incelenmistir. ilk boyut olan fiziksel 6zellikler
boyutunda 4 soru bulunmaktadir. Bu boyutta sadece “Otelde kullanim alanlarinin gérsel olarak ¢ekici oimas|”
sorusuna verilen cevaplar 0,065 ile beklentilerin tGzerinde gergeklesmistir. Fiziksel 6zellikler ile ilgili diger
Oonermelerin ise hepsi negatif yonlidir. En az memnuniyet duyulan ve -0,268 ile en disik skora sahip
“Otelin igindeki esyalarin modern gorinimli olmasi” 6nermesidir. Bu boyutun ortalamasi -0,1693 ile
beklentilerin altinda kalarak misteri memnuniyetini saglayamamaktadir.

Glivenilirlik Boyutu: Guvenilirlik boyutunda 8 soru bulunmaktadir. Tim sorulara verilen yanitlara
bakildiginda misteri beklentilerinin deneyimledikleri hizmet kalitesinin izerinde gergeklestigi gortilmektedir.
Sonuca gére bu boyutta mugteri memnuniyeti saglanamamistir. Fakat diger boyutlar ile kargilastirildiginda
en 1hmh boyut olarak guvenilirlik boyutu éne ¢ikmaktadir. Her ne kadar beklentiler karsilanmasa da
isletmenin musterilerinde gulvenilirlik agisindan daha olumlu bir imaj biraktigi séylenebilir. Bélimin en
yuksek skoru -0,032 ile “Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapilmasi” en disuk skoru
ise -0,225 ile “Bir musterinin herhangi bir sorunu oldugunda, sorunu g¢bézmek igin her tlrli gabanin
gosterilmesi” olarak tespit edilmistir. Bu boyutun servqual ortalamasi ise -0,1169'dur ve beklentiler
karsilanamamaktadir.

Heveslilik Boyutu: Alti 6nermenin servqual skorlari incelendiginde hepsinin negatif yonli olduklar
gorulmektedir. Beklentilerin en fazla karsilanamayan 6nermesi -0,419 ile “Otel personelinin misterilere
yardimcli olmak i¢in her zaman istekli olmasi” en az karsilanamayan énermesi ise -0,011 ile “Otelde personel
sayisinin yeterli olmasi” énermesi olmustur. Misteriler otel personel sayisinin neredeyse yeterli oldugunu
distinmektedirler. Ancak bu personelin misterilere yardim etmedeki hevesliliklerinden az da olsa stphe
etmektedirler. -0,1846 boyut ortalamasi ile beklentileri kargilayamamistir.

Giiven Boyutu: Bu grupta da tim puanlar negatif ¢ikmistir. Boyut igerisindeki bes 6nermeden en dulslk
puan -0,462 ile “Otele ulagimin kolay olmasi” en ylksek puan ise -0,237 ile “Otel musterilerinin kaldiklari
suire boyunca kendilerini giivende hissetmeleri” olarak ortaya ¢ikmistir. Grubun servqual skoru -0,3075 ile
diger U¢ boyutun ortalamalarindan negatif yonli yiksek ¢ikmistir. Misafirler otelde kaldiklari zaman zarfi
boyunca kendilerini giivende hissetmektedirler ancak otele ulagimin zor oldugundan oldukga sikayetgidirler.
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Nitekim ulagimla ilgili sikayet diger dnermelere nazaran en ylksek seviyededir. Gliven boyutunda beklentiler
karsilanamamaktadir.

Empati Boyutu: Empati grubundaki tim sorulara verilen cevaplar analiz edildiginde tim 6nermelerin
servqual skorlari negatif gikmigtir. -0,3348 ortalama puan ile tim boyutlar arasinda en ¢ok beklentilerin
karsilanamadigi grup empati grubudur. -0,409 ile en diiglik puan “Otel igin mulsterinin istegdinin her seyden
onemli olmasi” -0,269 ile en yiksek puan “Otel personelinin, migterilere gerekli ilgi ve alakayi gostermesi”
olmustur. Musteriler isteklerinin igletme agisindan yeterince dnemli olmadigini diistiinmektedirler.

Servqual dlgegine dayali hizmet kalitesi dlgiminde isletmenin tim boyutlariyla musterilerin beklentilerini
karsilayamadigi sonucuna varilmistir. Bu verilere dayanarak Hipotez 1 reddedilmistir.

Gelir ve Egitim Diizeylerinin Beklentiler Uzerinde Yarattigi Farkhliklara iligkin
ANOVA Testi

ANOVA ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla
kullanilan istatistiksel analiz yontemidir. (p<0,05) ise test edilen degisken igin ortalamalarinin farkh olduguna
karar verilir. Test edilen degisken icin gruplarin sahip olduklari ortalama degerler karsilastirilarak yorum
yapilir (Sipahi vd., 2008: 120). Gelir duzeyi ve 6grenim durumu i¢in yukarida verilen bilgiler dogrultusunda
ANOVA testi uygulanmis ve elde edilen sonuglar yorumlanmigtir.

Tablo 4. Gelir Diizeyinin Beklentiler Uzerinde Yarattigi Farkliliklara iliskin ANOVA Testi

N | SORULAR F gegeri
1 | Otelin igindeki esyalarin modern gérinimli olmasi 2,640 ,054
2 | Otelde kullanim alanlarinin gérsel olarak ¢ekici olmasi 2,550 ,061
3 | Otel personelinin dig gorinisinin 6zenli olmasi 5,308 ,002
4 | Otelde, hizmetle ilgili materyallerin yeterli dlizeyde olmasi 1,543 ,209
5 | Herhangi bir seyin, belirli bir zamanda yapilmasina sé6z verildiginde yapilmasi 3,113 ,030
6 Sgszr;irli?:ﬁ;isr}in herhangi bir sorunu oldugunda, sorunu ¢ézmek igin her tiirli gabanin 1,484 224
7 | Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapilmasi 4,964 ,003
8 | Otel hizmetlerinin séz verilen saatlerde sunulmasi 2,584 ,058
9 | Otelde kayitlarin diizglin ve dogru olarak tutulmasi 3,229 ,026
10 | Otel personelinin birbirleri ile olan iligkilerinin seviyeli olmasi 1,620 ,190
11 | Misterilere gergeklestirilemeyecek vaatlerde bulunulmamasi 1,706 71
12 | Otelin, misteri izerinde iyi bir imaj birakmasi 1,811 ,151
13 | Hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacaginin musterilere sdéylenmesi 1,987 122
14 | Otel personelinin misterilere sundugu hizmette dakik olmasi 2,618 ,056
15 | Otel personelinin musterilere yardimci olmak igin her zaman istekli olmasi 977 407
16 | Otel personelinin mugteriler ile ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi 4,814 ,004
17 gﬂcﬁﬁ:;a gelebilecek aksakliklardan ve 6zel durumlardan musterilerin haberdar 1,483 225
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18 | Otelde personel sayisinin yeterli olmasi 3,482 ,019
19 | Otel personelinin davraniglarinin misterilerde giiven uyandirmasi 2,824 ,043
20 | Otel mugterilerinin kaldiklari stire boyunca kendilerini glivende hissetmeleri 1,765 ,160
21 | Otel personelinin misterilere kargl her zaman nazik olmasi 1,539 ,210
22 | Otel personelinin musterilerin sorularini yanitlamak igin gerekli bilgiye sahip olmasi | 1,188 ,319
23 | Otele ulasimin kolay olmasi ,485 ,694
24 | Otel personelinin, musterilere gerekli ilgi ve alakayi gbstermesi 2,232 ,090
25 | Hizmet saatlerinin biitin misterilere uygun olacak sekilde diizenlenmesi 2,097 ,106
26 | Otelin, musgterileriyle igtenlikle ilgilenen galisanlara sahip olmasi 1,817 ,150
27 | Otel igin musterinin isteginin her seyden dnemli olmasi ,666 ,575
28 | Otel personelinin musterilerin istek ve ihtiyaclarini anlamasi 1,631 ,188
29 ;)i’;i![epr?;séz?elinin, mdusterilerin, zamani rahat ve huzurlu gegirmeleri igin gerekli 6zeni 2342 079
30 | Musterilerin sikayet ve onerilerinin dikkate alinmasi 2,679 ,052

Tablo 4’te géruldugl gibi gelir diizeyi géz éntinde bulunduruldugunda, gelir faktéri ile 3, 5, 7, 9, 16, 18 ve
19 numaral sorulara verilen yanitlarda istatistiki agidan anlamli farkliliklar vardir. Yani gelir faktord,
mdsterilerin bu degiskenlere iligkin beklentileri izerinde farkhlik yaratmaktadir. Gelir diizeyleri farkhlastig
zaman mdusteriler bu degiskenler lzerinde farkh beklentiler igindedirler. Ancak diger 23 soruya verilen
yanitlara gore gelir dlizeyinin misteri beklentileri izerinde anlamh bir farklihga neden olmadigi gérilmustar.
Bu verilere dayanarak Hipotez 2 reddedilmigtir.

Tablo 5. Egitim Diizeyinin Beklentiler Uzerinde Yarattigi Farkliliklara iliskin ANOVA Testi

N |SORULAR F dPegeri
1 | Otelin igindeki esyalarin modern gérinimli olmasi 6,670 ,000
2 | Otelde kullanim alanlarinin gorsel olarak gekici olmasi 5,963 ,001
3 | Otel personelinin dis gorinisinin 6zenli olmasi 7,739 ,000
4 | Otelde, hizmetle ilgili materyallerin yeterli dlizeyde olmasi 4,401 ,006
5 | Herhangi bir seyin, belirli bir zamanda yapiimasina séz verildiginde yapilmasi 6,400 ,001
6 Sgszr;irli?:ﬁéis’r}in herhangi bir sorunu oldugunda, sorunu ¢ézmek igin her tiirli gabanin 3,008 034
7 | Otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru olarak yapiimasi 4,480 ,006
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8 | Otel hizmetlerinin s6z verilen saatlerde sunulmasi 3,215 ,027
9 | Otelde kayitlarin diizgiin ve dogru olarak tutulmasi 1,321 273
10 | Otel personelinin birbirleri ile olan iligkilerinin seviyeli olmasi 3,191 ,027
11 | Misterilere gergeklestiriliemeyecek vaatlerde bulunulmamasi 3,526 ,018
12 | Otelin, misteri Uzerinde iyi bir imaj birakmasi 1,741 ,164
13 | Hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacaginin musterilere sdéylenmesi 1,264 ,292
14 | Otel personelinin misterilere sundugu hizmette dakik olmasi 2,874 ,041
15 | Otel personelinin misterilere yardimci olmak igin her zaman istekli olmasi 3,291 ,024
16 | Otel personelinin musteriler ile ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi 7,749 ,000
17 gllde");g:;a gelebilecek aksakliklardan ve 6zel durumlardan mdusterilerin haberdar 2.909 039
18 | Otelde personel sayisinin yeterli olmasi 2,240 ,089
19 | Otel personelinin davraniglarinin misterilerde giiven uyandirmasi 7,693 ,000
20 | Otel mugterilerinin kaldiklari stire boyunca kendilerini glivende hissetmeleri 2,665 ,053
21 | Otel personelinin musterilere kargl her zaman nazik olmasi 4,353 ,007
22 | Otel personelinin musterilerin sorularini yanitlamak icin gerekli bilgiye sahip olmasi | 2,137 ,101
23 | Otele ulagimin kolay olmasi ,520 ,670
24 | Otel personelinin, musterilere gerekli ilgi ve alakayi gbstermesi 1,681 A77
25 | Hizmet saatlerinin biitin misterilere uygun olacak sekilde diizenlenmesi 2,293 ,083
26 | Otelin, musgterileriyle igtenlikle ilgilenen galisanlara sahip olmasi ,591 ,623
27 | Otel igin musterinin isteginin her seyden dnemli olmasi 2,375 ,075
28 | Otel personelinin musterilerin istek ve ihtiyaclarini anlamasi 2,339 ,079
29 ;)i’;(;![epr?;sez?elinin, mdusterilerin, zamani rahat ve huzurlu gegirmeleri igin gerekli 6zeni 3.887 012
30 | Musterilerin sikayet ve dnerilerinin dikkate alinmasi 2,646 ,054

Tablo 5’te egitim diizeyi g6z 6nliinde bulunduruldugunda 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 10, 11, 14, 15, 16, 19, 21, 29
numarall sorulara verilen yanitlara gére egitim diizeyinin bu degiskenler lzerinde istatistiki agcidan anlamli
farkhhklar bulunmaktadir. Bu degiskenler séz konusu oldugunda 6drenim diizeyi beklentiler Gzerinde etkili
olmaktadir. Fakat diger 14 soruya verilen cevaplara gore egitim dizeylerinin musterilerin beklentileri
Uzerinde anlamli herhangi bir farkliliga yol agmadigi tespit edilmistir. Bu veriler 1s1ginda “Musteri beklenti
dizeyleri egitim diizeylerine gore farkhlik gostermektedir’i savunan Hipotez 3 kismen kabul edilebilir.

Sonug Ve Oneriler

Kahramanmaras ilinde faaliyet gdsteren bir otel isletmesinde hizmet kalitesinin 6lgliimesi amaciyla yapilan
bu calismada mdisgterilerin genel olarak otellerden almayi bekledigi hizmet kalitesi ile algiladiklari
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(deneyimledikleri) hizmet kalitesi arasinda bir fark olup olmadiginin tespiti icin hizmet kalitesi élciiminde
uluslararasi gecerliligi olan Servqual 6lgegi kullaniimistir. Sehirde son yillarda yeni agilan otel sayisindaki
artislar ve daha 6nce bu bolgede konaklama sektoriinde akademik anlamda bdyle bir galisma yapiimamis
olmasi arastirma yapilmasini tesvik etmistir. Herhangi bir alanda iyilestirme yapmadan 6nce o alandaki
performansin Olgiilmesi gerekir. Aksi takdirde eksikliklerin hangi alanda oldugunu tespit etmek gliglesecektir.
Hizmet kalitesinin artirlmasi amaciyla otel isletmesinin mevcut durumu tespit edilmistir.

Calismada anketle veri toplama teknigi kullaniimigtir. Zamanin kisith olmasi nedeniyle yaklasik t¢ hafta
boyunca anketi cevaplamaya gonulli olan otel misterileri arasindan 93 kisiye uygulama yapilmistir. Elde
edilen bulgulara goére otel isletmesinde konaklayan musterilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri oldukca
yuksek cikmigtir. Konuyla ilgili daha eski ¢alismalarda da (Douglas ve Connor, 2003; Lau vd., 2005) 6zellikle
hizmet sektorl igerisinde yer alan ve turizm sektoriinde faaliyet gosteren tesislerdeki hizmetlere iligkin
musteri beklentilerinin ylksek diizeyde oldugu sonuglarina rastlamak mimkiinduir.

Otel misterilerine toplam bes boyutta (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati) 30 soru
yoneltilmistir. Sonuglara gére musteri beklentileri ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki olusan en buylk
farklar sirasiyla Empati (-0,3348), Giiven (-,3075), Heveslilik (-0,1846), Fiziksel Ozellikler (-0,1693),
Guvenilirlik (-0,1169) olmustur. Bu sonuca goére en yiksek fark empati boyutunda olusmus olup otel
musterilerinin ydnetimden bekledigi, kendilerini otel musterilerinin yerine koyup bu sekilde hareket edilmesi
anlayisinin gelistiriimesidir. Beklenti ve algi arasinda olusan en az fark ise Guvenilirlik boyutunda
olusmustur. Sonuglarin negatif yonli olmasina ragmen otelin misterilerine yasattigi en olumlu yoni burada
ortaya ¢ikmistir. Otuz degisken igerisinde negatif olmayan tek 6nerme “Otelde kullanim alanlarinin gorsel
olarak gekici olmasi” olmustur. Sonuglara gore otel isletmesinin genel Servqual puani (-1,1131) ile
beklentilerin altinda kalmistir. Yani isletme tim boyutlan ile misteri beklentilerini kargilayamamis olup
Hipotez 1 reddedilmistir.

Arastirmada yapilan bir diger analiz ise egitim ve gelir diizeyinin musteri beklentileri Gzerinde herhangi bir
farkliik yaratip yaratmadigidir. Yapilan ANOVA testlerinde gelir diizeyinin musteri beklentileri tzerinde
kiguk bir kisim harig anlamli bir farkliliga neden olmadigi gérulmustir. Yani gelir dlizeyi musteri beklentilerini
etkilememektedir. Bu sonuca bakarak Hipotez 2 reddedilmektedir. Egitim dlizeyinin beklentiler Gizerinde bir
farkhhk yaratip yaratmadig ile ilgili yapilan testte ise degiskenlerin %53,3' lik bir kisminda anlamh
farkliliklara neden oldugu goériilmektedir. Bu verilere gore Hipotez 3 kismen kabul edilebilir.

Tablo 6. Verilerden Elde Edilen Sonuclara Gére Hipotezlere lliskin Sonuglar

Hipotez 1: isletme tiim hizmet boyutlariyla miisterilerin beklentilerini karsilamaktadir. KABUL

Hipotez 2: Musteri beklenti diizeyleri gelir diizeylerine gore farkllik géstermektedir. RED

Hipotez 3: Miisteri beklenti diizeyleri egitim diizeylerine gore farkhlik gostermektedir. KISMEN
KABUL

Hizmet kalitesinin 6l¢tlmesi ile ilgili yapilan bu ¢alismada isletmenin tim boyutlariyla musteri beklentilerini
karsilayamadigi sonucuna variimigtir. Ancak burada beklenti ve algi arasindaki farkin buyikligid énem arz
etmektedir. Elde edilen bulgulara gére aradaki fark dnemli derecede blylk degildir dolayisiyla telafi edilebilir
bir boyuttadir. Yonetimin bu sonuglar dikkate alarak aradaki farkin biylimesine éncelikle engel olup daha
sonra bu farkin kapanmasini ve durumun pozitif ydnde ilerlemesini saglamasi hem igletmenin imaji geregi
hem de sirdiriilebilir bir hizmet kalitesi saglamasi agisindan énemli gériilmektedir. Isletme yénetiminin
gerekli iyilestirmeler yapildiktan sonra tekrar hizmet kalitesi 6lcimu yaptirmasi gerektigi diistintlmektedir.
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