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Evaluation of service quality from excursionists’ perspective in a city hotel
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Abstract

City hotels have distinctive characteristics in hospitality businesses with their location, purpose, scope of service and
organizational structure. This situation causes the customer profiles of city hotels to be differentiated from other hotel
businesses. Especially, determination of the quality of service by more standard indicators, performing service delivery
simultaneously according to different customer demands and expectations can directly affect the customer satisfaction and
loyalty. Generally, the quality perception of customers who benefit from other hotel services such as short-period
accommodation, food-beverage, meetings and events may be different from the customers who stay at hotel for long period
of time. Therefore, in the study, the focus was on customers who benefit from the hotel as a day service. The aim of this study
involving excursionists of a five-star hotel in Isparta is to reveal the evaluation of hotel service quality from customers’
perspective. A questionnaire form was created from SERVQUAL method. Data were obtained by face-to-face interview
method via questionnaire form structured from 260 daily customers. SPSS statistical software was used in the analysis of
data, and t-test and correlation analysis was applied to variables. In conclusion, it was observed that the quality of service
that daily customers expected was above the quality of service they perceived.
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Extended Abstract in English is at the end of this document

Bir sehir otelinde giintibirlik miisteriler agisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi

0z

Sehir otelleri, konumu, amaci, hizmet kapsami ve organizasyon yapisiyla konaklama isletmeleri i¢inde farkly bir ézellige
sahiptir. Bu durum sehir otellerinin miisteri profilinin diger otel isletmelerinden farklilasmasina da neden olur. Ozellikle
hizmet kalitesinin daha standart gdstergelerle belirlenmesi, ayni anda farkl miisteri istek ve beklentilerine gére hizmet
sunumunun gergeklestirilmesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatini dogrudan etkileyebilmektedir. Genellikle kisa siire
konaklama ve yeme-i¢me, toplanti, etkinlik gibi diger otel hizmetlerinden yararlanan miisterilerin kalite algilamast da uzun
siire konaklama yapan miisterilerden farklilik gosterebilmektedir. Bu nedenle ¢aligmada, otel hizmetlerinden giiniibirlik
olarak yararlanan miisteriler iizerine odaklamimistir. Isparta’da bulunan bes yildizli bir otelin giiniibirlik miisterilerini
kapsayan bu arastirmamin amaci, miisterilerin goziiyle, otelin hizmet kalitesinin degerlendirilmesini ortaya koymaktir
SERVQUAL yénteminden yararlanilarak bir anket formu olusturulmustur. Veriler 260 giiniibirlik¢i miisteriden
yvapilandirilmig soru formu araciligiyla yiiz yiize goriisme yontemiyle elde edilmistir. Verilerin analizinde, SPSS istatistik
programi kullanilarak degiskenlere t testi ve korelasyon analizi uygulanmigtir. Sonugta, giiniibirlik miisterilerin bekledikleri
hizmet kalitesinin algiladiklar: hizmet kalitesinin iizerinde oldugu tespit edilmistir.
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1. Giris

Endistri insanin

destekleyen, acik bir sistem olan hizmet sektor,

sonrast dogal gelisimini
endiistrilesme doneminde ¢ok ¢alisan insanin yagamini
giizellestirmekte, ¢ekilir hale doniistiirmektedir. Artan
gelirle birlikte yagsami giizellestiren bu hizmetlere olan
talepte onemli artiglar goriilmektedir (Fitzsimmons,
Fitzsimmons, 1998: 9). Her zaman degisen bir ortamda

bulunan hizmet isletmeleri tarafindan miisterilere

sunulan  hizmet sayis1  giderek  artmaktadir
(Lo0y,1998;359). Dolayistyla hizmet sektoriinde
miisteriyi memnun etmek ve sadik miisteriye

dontistiirmek 6nemlidir. Ciinkii bir hizmet isletmesinin
en Onemli girdisi miisteridir. Miisteri, ihtiyag¢larini
isletmeye ileten, isletmeye miisterisi olma firsatini
veren taraftir (Odabas1,1997:9).

Miisterinin degeri, gelecekte yapacag: alis verisler
ve diger katkilar ile olgiiliir. Bir miisteri sayesinde
kazanilan deneyim diger miisterilere verilecek
hizmetin nitelikli olmasina yardimci olur (Pine vd.,
1998: 36). Hizmet isletmelerinde miisteri ile olan iligki
anlik, noktasal bir temas degil siirekli gelisen bir
iletisim stirecidir (Smith, 1998: 7). Hizmetin
kalitesinde ve verimliliginde aktif rol oynayan miisteri,
hizmet iiretim silirecine zaman, ¢aba, duygusal enerji ve
maddi bir bedel gibi girdilerini sokar. Karsiliginda da
hizmet performanst ve
memnuniyetsizligi elde eder.

memnuniyeti ya da

Ayni hizmeti alan farkli misterilerin algisi
(beklenen kalite ile algilanan kalite) birbirinden fakli
olabilir. Hizmetin sunuldugu ortam (bina, mobilyalar,
manzara...), hizmeti kisiler  (giyimleri,

konugmalari, uzmanliklari, davranislari...) miisterinin

sunan

hizmet algisinda ve tatmininde degisiklik meydana
getirebilir (Belgin, 2010: 114-115). Hizmet personeli
ise, organizasyonun basarisinda ve dagitiminda énemli
rol oynayan diger taraftir (Haksever vd.,2000:19).
Hizmet c¢alisani, hizmet isletmesini temsil eden
dagitim sistemini elinde tutan giigtiir. Miisteri hizmet
calisanin1 hizmet isletmesi olarak goriir, tavir ve
davraniglarini isletmeden ayirmaz. Hizmet c¢alisani
yetersizse, hizmet kalitesinin teknik ¢iktis1 basarisiz
olur ve zarar meydana gelir. Miisteri calisanlarin beceri
eksikligini ¢cok cabuk algilar. Bu durum isletmenin
fonksiyonel kalite algisini disiiriir (Gronroos, 2007:
246).

sektoriiniin ~ 6nemli
miisterilerin  beklenti

Bundan
isletmeleri

dolayr  hizmet
olan otellerde,
diizeylerine uygun degerde iriinlerin {iiretilmesi ve
miisteriye sunulmas: gerekir. Diger yandan da
otellerde miisteri memnuniyeti ve sadakatine yonelik
faaliyetlerin artirilmas: glinimiiz kiiresel rekabet
ortaminda bir kat daha fazla 6nem tasimaktadir. Bu
dogrultudan yola ¢ikarak ¢alismada, Isparta da bulunan
5 yildizl bir otelin giliniibirlik miisterilerinin goziiyle,
otelin hizmet kalitesinin degerlendirmeleri ve
memnuniyet diizeyleri arastirllmistir. Konu ile ilgili
yabanci literatiir taranmis, akabinde
elde bulgular
degerlendirilerek yorumlanmistir.

yerli  ve

olusturulan anketle edilen

2. Alan yazin taramasi

Sehir otelleri, kent merkezinde konumlanan, i¢inde
toplantilar, sergiler ve diiglin organizasyonlarinin
yapilabildigi salonlari, restorandi, bari, kafesi ve spor
salonlar1 olan, miisterisinin sosyal ve psikolojik
ihtiyaclarinin  karsilanabildigi yerlerdir. Bu tiir
otellerde genellikle, i3 adamlar1 ve turistler
konaklamakla birlikte giiniibirlik miisteriler de otelin
cesitli hizmetlerinden yararlanmaktadir (Kantarct,

2004:35)

Sehir otellerinde miisteriye yonelik iki hizmetten
s0z edilebilir: Birincisi madde (mal) ile desteklenen
hizmetler (donanim, yiyecek, i¢ecek, fiziksel rahatlik,
teknik-mekanik-otomatik  imkanlar..vb.).  Ikincisi,
otelin insan kaynaklar1 tarafindan karsilanan
misteriler iizerinde olumlu etki yaratan ve kaliteyi
yikselten kisisel (insani) hizmetlerdir (Kantarci,
2004;150,151). Genellikle az odalar1 olan sehir otelleri
daha o6zel calistirilmaktadir. Bu otellerde sunulan
hizmetler daha 6zenli ve karsilama daha sicaktir. Bu
otellerde insani eylemler daha biiylikk Onem tasir.
Yazilim donanim ne kadar miikemmel tesis edilirse
edilsin, bunlar1 yararh hale getiren ¢alisanlar basarisiz
olursa hizmet isletmesince miisterilerin beklentileri
karsilanamaz (Kurgun, 2008:129).

Otellerde hizmeti alanda sunanda insan oldugundan
sunulan hizmetlerde genellikle miisterisinin psikolojik
duygularin tatminine baglidir. Dolayistyla hizmet
sunumunda insani boyut ve kisisel iliskiler gbzden
uzak tutulamaz. Otelin insan kaynaklari tarafindan
saglanan kigisel hizmetler miisteri agisindan yeterince
tatmin edici ise, mala dayali hizmetlerindeki kusurlar
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cok dile
aksamalari, insan kaynaklarinin bireysel ilgisi, diiriist
giiler yiizli yaklagimi ile miisteri tarafindan dikkate

gelmez. Hizmetin madde yoniindeki

alimmaz. Kendisiyle gayet iyi ilgilenildigi diistindigi
icin sikayete¢i olmaz (Kantarci, 2004:150,151).

Miisteri memnuniyeti, bir iirlinlin satin almadan
onceki  beklentilerle  algilanan  performansin
karsilagtirilmast ile olusan duygusal bir tutumdur.
Schiffman ve Kanuk’a gore (2004),
memnuniyeti, bireyin mal ve hizmetin performansina

miisteri

yonelik kisisel algisidir. Bu siire¢ bireyin kisisel istek
ve ihtiyaclarina dayali olarak bireysel bir duygudur
(Torres ve Kline, 2013: 643). Miisteriler aldiklari iirtin
ya da hizmetten beklentileri ile algiladiklarini
karsilastirir. Eger algiladiklar1 beklentilerini asarsa
misteri genellikle memnundur ki bu durumda
miisterinin tekrar satin alma egilimi artabilir. Memnun
miisteri neseli, canli ve coskuludur. Ancak beklentileri
karsilanamayana miisteride olusan memnuniyetsizlik,
onlarin turizm Triiniinii tekrar satinalma egiliminin

diismesine neden olabilmektedir (Lu vd.,2015:171).

Sehir otellerinde giiniibirlik miisterilerin hizmet
kalitesi algisini belirleyen etmenler vardir. Bunlardan
birincisi miisterinin hizmetten bekledikleridir. Eger bu
beklenti ¢cok fazla degilse, iyi hizmetle karsilagmak hos
siirprizler dogurur. Ancak, reklam, eg/dost/tanidik
tavsiyesi beklentileri yukariya c¢ekerse miisteri de
hayal kiriklig1 ortaya ¢ikar (Kantarci, 2004: 151).
Otellerde miisteri sadakati, beklentilerinin dogru
belirlenmesi ve karsilanmasi ile saglanir. Miisteri ile
uzun siireli bir iligkide aranmasi gereken temel
ozellikler, hizmet karsilagsmasinda miisteriye verilen
giiven, kaygilarin giderilmesi, hizmet saglayiciya
olan inancin saglanmasi, risk algisinin azaltilmasi,
miisterinin beklentisinin ne oldugunun bilinmesidir
(Cat1, Kocoglu ve Gelibolu, 2010: 431).

Ikincisi, miisterilerin tekrar gelmesi ve yeni
hizmetlerini denemesidir. Hizmet isletmelerinin
gelismesi  acisindan  miisteri sadakati  Onemlidir
(Demir, 2012). Sadik miisteri, diizenli araliklarla
miisteriniz olma firsatini veren taraf olmanin yani sira
sizi ve isletmenizi diizenli araliklarla digerlerine
tavsiye edendir. Sadik miisteri, stratejik hizmet
yonetiminde rekabet tistiinligii saglar. Uzun ya da kisa
siireli (giliniibirlik) hizmetten yararlanan miisterilerin
sadakati isletmeler acisindan farklilik

yaratmamaktadir. Ancak giinlibirlik  miisteriler,

gercekte daha kisa zamanda daha fazla getiri saglayan
miisteri grubudur. Bu nedenle, otel calisanlarinin giinii
birlik miisteri gruplari ile ilgili olarak ilk asamadan
itibaren kisisel hizmetlere odaklanmalidir. Hizmet
isletmeleri  c¢alisanlarinin  is  felsefesi  olarak
benimsemesi saglanmalidir (Lawfer, 2008: 16-17).

Giinlimiizde miisterilerin sira  hizmet
isletmeleri de kendi hizmet sunumlarinda kusursuz

yant

performans aramaktadir. Genelde miisteriler agisindan
turizm hizmetlerinin soyut 6zelligi nedeniyle onun
hayal edilmesini, anlasilmasini ve degerlendirilmesini
zorlastirir (Haber ve Lerner, 1998). Sonug olarak, "6n
ofiste" ¢alisan hizmet sunucularin davraniglari hizmet
misterisinin  degerlendirmesine onem  tasir.
Parasuraman ve Berry (1991) hizmet personelinin
miisterinin  huzurundaki davranislarinin -~ dnemini
vurgular. Hizmet personelinin

sOyledikleri, ne sdylemedikleri ve nasil gordiikleri”

“miisteriye  ne

tim bunlar miisterinin hizmeti degerlendirmesini
etkiler. Hizmet saglayicinin davraniglari hizmetin
yapis1 ile
etkileyebilir. Hizmet isletmeleri hizmet
karsilasmalarinda hizmet sunucu ile miisteri arasindaki

ilgili misterinin yargilarim1 dogrudan

etkilesimin 6neminin farkinda bu nedenle ¢alisanlarini
egitmek i¢in Onemli c¢aba, diger
kaynaklarinin énemli bir kismini harcayabilmektedir.

zaman V€

Bu agidan bakildiginda pek ¢ok alanda oldugu gibi
turizmde de egitim, liiks degil, amaclara ulasmada bir
gerekliliktir.  Miisteriler hizmet kalitesinin  tek
hakimidir. Y6netim i¢in hizmet iyiyse fakat miisteriler
ayni fikirde degilse isletmenin 6nemli bir problemi var
demektir. Ozetle miisterileri hizmet kalitesi ile ilgili
beklentileri, mekandan, sembollerden, fiyatlardan,
iletisim araclarindan, dekorasyondan, daha oOnceki
tecriibelerinden ve aliskanliklarindan

(McColl, Kennedy,. White,1997: 249-250).

sekillenir

Hizmet kalitesi,
davranigsal niyetinin 6nemli bir itici giliciidiir. Sayisiz

miisteri memnuniyeti  ve
kantitatif calismalar hizmet kalitesinin belirleyicisi
oldugunu gostermistir. Memnuniyet, mal ve hizmet
saglayicilar1 tarafindan miisteriler icin Ozel deger
seviyeleri olusturmak anlamina gelir. Boylece miisteri
ile isletme arasinda olumlu bir bag kurulmus olur. Bir
dizi teorik ve calismada amprik internet bankaciligi,
havayolu endiistrisi, perakende ve hizmet isletmeleri
gibi pek ¢ok sektdrde hizmet kalitesi ve memnuniyeti
arasindaki iligki arastirilmistir (Lu,vd.,2015:170-171).
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Miisteri turizm isletmeleri

yoneticileri tarafindan uzun siiredir dikkat edilen ve

memnuniyeti

ilgilenilen bir konudur. Miisteri memnuniyeti her
isletmede oldugu gibi otel, restoran ve diger turizm
isletmeleride de gelir elde etmek i¢in hayati 6nem tasir
(Cronin ve Taylor, 1992; Hui, Wan ve Ho, 2007).
Miisteri memnuniyetini yiikseltmek i¢in miisteri
beklentilerinin karsilamak énemlidir. Bununla birlikte
cogu zaman miisterilerden hizmetlerle ilgili geri
bildirim gelmedikce miisteri beklentilerini karsilamak
zordur. Miisteri geri bildirimlerini almak i¢in pek ¢ok
yol ve belge iizerinde toplamak i¢in de form vardir.
Ayrica sikayetler miisteri memnuniyetini artirmak i¢in
en yararli bilgi ve anlaml1 bir kaynaktir (Chen ve Chen,
2010).

Miisteri memnuniyetsizligi yalnizca bir miisterinin
isletmeden ayrilmasi olarak degelendirilmemelidir. Bu
durum ayni zamanda potansiyel miisterileri de
etkileyebilecek ve hatta isletme

verebilecek bir takim sonuglar1 da ortaya ¢ikaracaktir

imajimna zarar

(Demir ve Kozak, 2013). Bir miisteri kaybetmenin agir
maliyeti gbz Oniine alindiginda otel restoran
midiirlerinin gikdyetci miisterileri anlamakla ilgili
tutumlar1 ve sikayetleri toplamak ile ilgili kararlar
daha agir basmaktadir. Miisteri sikayetleri otel
restoranlarinda bir seyleri diizeltmek i¢in igletmecilere
bir firsat tanir. Sikayetler otel sorunlarmin farkinda
olmak ve spontan, zamaninda diizeltebilmek icin

yardimcei olabilir. Yerinde etkin bir sikayet yonetim

sistemi, misteri  sadakatinin = maksimizasyonu
kolaylastirabilir.
Sikayet,  satinalma  atag1r  ile  algilanan

memnuniyetsizlik tarafindan tetiklenen eylemlerden
herhangi biridir (Heung, Lam, 2003:283). Sikayet
davranisin  etkileyen faktorlerden biri kiiltiirdiir.
Memnuniyetsizlik sikdyete gotiiren bir faktordiir.
Memnuniyetsizlik, alim beklentilerini
nedendir. Demografik degiskenlerin bazilar1 sikayet

diisliren

davranig1 ile iliskin bulunmustur. Kadin miisteriler
sikayete daha egilimlidir. Memnun olmadiklarini
digerlerine kolaylikla sdyler, digerleri de sdylemesi
icin tesvik eder. Egitim seviyesi ylikseldikce sikayet
orani daha da artar. Day and Londan’a gore egitim
yikseklerde, genclerde ve gelir diizeyi yiiksek
olanlarda sikayet etme orani artmaktadir (Heung, Lam,

2003:284).

Gilintimiizde miisteriler giderek artan seviyede daha
yiksek seviyelerde hizmet talep etmekte, kusursuz
performans aramaktadir. Firmalar arasinda hizmet
farki igletmelerin nihai basarisinda kritik bir rol
oynamaktadir. Bes yildizli sehir otelleri disaridan
gelenlere sagladiklar1 konaklama hizmeti yaninda
yerel pazara eglence, yiyecek ve icecek pazarlamasi da
yapabilmektedir. Pazarlama faaliyetlerinde diger tatil
otelleri kadar etkin degildirler. Agizdan agza iletisim
yontemi etkili sonuglar dogurabildiginden kisisel
pazarlamada sehir otelleri daha basarilidirlar.

3. Arastirma yontemi
3.1. Arastirmanin amaci

Gilinii  birlikgi mtsteriler genellikle otellerin
restoran, pastane, bar, balo salonu, konferans salonu,
gece kuliibli ve SPA/ fitness/ havuz/ hamam/ masaj
gibi hizmetlerinden yararlanmaktadir. Miisteri sayis1
ve etkinlik tiirii ve katilimi agisindan bakildiginda sehir
ici otelciliginde azimsanamayacak dnemli bir miisteri
grubunu olusturmaktadir. Bu nedenle ¢alisma sehir igi
otellerinden faydalanan giinii birlik¢i miisterilerin

bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet

kalitesini SERVQUAL o6lceginden yararlanarak
gelistirilen  anketle  tespit etmek  amaciyla
kurgulanmistir.

3.2. Veri toplama

Calismada anket uygulamasi, giinii birlik hizmet
alan miisteriler arasindan tesadiifi yontemle segilen
kisilere uygulanmistir. Uygulanan anket Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1990) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6lceginden yararlanilarak gelistirilmistir.
Olgek iki boliimden meydana gelmektedir. Birinci
bolimde demografik sorular yer alirken, ikinci

besli LIKERT o&lgegi
katilmiyorum,  2.katilmiyorum, 3.

bolimde ise, sorular1
(1.kesinlikle
kararsizim, 4. katiliyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum)
Bu boliimdeki sorular beklenti ve

grupta 25 sorudan

bulunmaktadir.
algilama olmak tzere iki
olusmaktadir.

3.3. Verilerin analizi

SPSS
programindan yararlanilmigtir. Illk asamada ¢aligmanin
genel yapisi agisindan gecgerlik ve gilivenirlik testleri

Verilerin  analizinde istatistik  paket

uygulanmstir. Ikinci agamada degiskenlere t testi ve
korelasyon analizi uygulanmstir.
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3.4. Demografik ozellikler

Arastirmanin demografik bilgilerine ait bulgular

tablol de gosterilmistir. Ankete katilan 260

Tablo 1. Aragtirmaya ait demografik bilgiler

katilimecmin %50 si kadin, %50 si erkek; %53,7’si
bekar, %47,3’0 evli; %46,2’sinin lisans mezunu
oldugu % 61,2’nin Isparta sehir merkezinde yasadigi
tespit edilmistir.

Cinsiyet N % Medeni Durum N %

Kadin 130 50.00 Evli 123 473
Erkek 130 50.00 Bekar 137 53,7
Toplam 260 100 Toplam 260 100

Egitim Durumu N % Yasadigimz Yerlesim Birimi N %
ilkokul 2 0,8 Isparta Sehir Merkezi 159 61,2
Ortaokul 11 42 Ilgeler/kdy 20 7,7
Lise 46 17,7 Sehir Dis1 81 31,2
On Lisans 49 18,8 Toplam 260 100,0
Lisans 120 46,2
Lisans tistii 32 12,3
Toplam 260 100

3.5. Bulgular

Sehir i¢i otellerinin giinilibirlik miisterilerine
yonelik hazirlanan hizmet kalite 6lgegi, 5 li LIKERT
seklinde hazirlanmigtir. Tim 6lgek igin elde edilen
giivenirlik katsayist (Cronbach Alpha) 0,951 olarak

Olclilmiistiir. Giivenirlik analizi sonucunda 260 adet

Tablo 2. Giivenirlik analizi sonuglari

anketin tamaminim verileri kabul edilmistir. Olcegin
giivenilirliginin o6l¢iilmesinde i¢ tutarlilik yOntemi
kullanilmistir. Elde edile Cronbach's alpha degerleri
tablo’2 de gosterilmistir. Tablo 2 incelendiginde tiim
kalite boyutlarinin giivenilirlik diizeyinin yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Boyutlar Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Cronbach's Alpha Katsayisi Cronbach's Alpha Katsayisi
Fiziksel Ozellikler 0,825 0,918
Giivenilirlik 0,894 0,897
Heveslilik 0,879 0,904
Giivence 0,898 0,887
Empati 0,913 0,867
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Tablo 3. Giiniibirlik miisterilerin beklenti-memnuniyet diizeyi karsilastirmasi

KOD
FGl1
FG2
FG3
FG4

FG5

Gl
G2
G3
G4

G5

S1
s2
S3
sS4

S5

GU1
GU2
GU3
GU4
GUs
D1

D2

D3

D4
D5

Degiskenler

Fiziksel Goriiniim Boyutu

..modern goriiniislii bina ve mekanlara sahip olmali.
...temizlik, aydinlatma ve 1sinma agisindan yeterli
olmal1.

...kullanilan donanim, ara¢ ve geregler yeterince
kaliteli olmali.

...personelinin fiziksel goriinimii yeterince temiz,
diizglin ve modern olmali.

...fiziksel kosullar degerlendirildiginde kaliteli
hizmet sunmali.

Giivenilirlik Boyutu

Rezervasyonlarin uygulanmasinda ¢ok titiz
davranilmali

.. personeli tarafindan verilen s6zler zamaninda
yerine getirilmeli.

...sunulan hizmetler ilk seferde ve dogru olarak
yerine getirilmeli.

..kayitlarin ve bilgilerin eksiksiz ve hatasiz
tutulmasinda ¢ok titiz davranmali.

... miisteri sorunlarina yapici, yakin ve samimi bir
ilgi gosterilmeli.

Sorumluluk Boyutu

.. her zaman miisteriye yardim etmeye istekli
olmal1.

... miisterilerin isteklerini yerine getirmek i¢in ¢caba
sarf etmeli.

... miisteri istek ve geri bildirimlerinin yerine
ulagmasi i¢in ¢aba sarf etmeli.

.. verilen hizmet hakkinda kendisini yeterli bilgi ve
beceri diizeyine ulastirabilmeli.

... verilen hizmeti zamaninda ulastirmak igin gok
titiz davranmali.

Giiven Boyutu

... davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu
uyandirmali.

... otel personeli ile olan iligkilerinde kendisini
giivende hissetmeli.

.. otelde karsilasilan ve iletilen hakli sorunlarin
¢oziileceginden emin olmali.

. mesleki bilgi diizeyi yeterli olmal1.

... tim mdsterilere esit mesafede davranmali.

Duyarhhik Boyutu

... (bedensel engelli, yasli, ve benzeri durumdaki)
miisteriye uygun olacak sekilde diizenlenmeli.
..miisterilerin yerinde isteklerine kars1 duyarlt
olmal1.

... en kaliteli hizmeti almalar1 her seyin lizerinde
olmal1.

... miisterilerin 6zel isteklerini anlamali.

.. her miisteri ile tek tek ilgilenmeli.

Beklenen
(59
4,90(,249)
4,90(,354)
4,91(,292)
4,87(,396)
4,91(,292)

4,93(,277)
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4,86(,359)

4,82(,524)
4,83(,499)
4,80(,523)
4,83(,467)

4,90(,257)
4,9(,336)

4,9(,325)
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4,79(,505)

4,83(,417)

4,79(,585)

4,85(,351)
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4,88(,331)
4,86(,404)

4,83(,467)
4,85(,395)

Algilanan

X(59)
4,48(,577)
4,53(,642)
4,45(,665)
4,45(,709)
4,46(,688)

4,50(,618)

4,47(,554)
4,48(,630)

4,46(,653)
4,50(,648)
4,48(,660)
4,45(,698)

4,37(,616)
4,41(,721)

4,38(,701)
4,36(,741)
4,35(,749)
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4,46(,564)
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4,51(,648)
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4,47(,654)
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4,38(,594)
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0,42
0,37
0,46
0,42
0,45

0,43

0,36
0,38

0,36
0,33
0,32
0,38

0,53
0,49

0,52
0,54
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0,36
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0,3
0,37
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t P
12,418 .000
8,305  .000
13,260 .000
8,571  .000
12,794 000

Copyright © 2015 by JTTR

ISSN: 2548-7583




Journal of Tourism Theory and Research, 2(1) 55

Tablo 3’te giiniibirlik miisterilerin otel tarafindan
verilen hizmetlerden beklentileri ile algiladiklar:
hizmet kalitesine iliskin ortalama deger, standart
sapma ve t degerleri yer almaktadir. Hizmet kalitesi
boyutlarina goére giinii birlik miisterilerin fiziksel
goriiniim beklentilerinin yiiksek oldugu (X=4,9) ancak
fiziki goriinim agisindan algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesine gore diisik oldugu
goriilmektedir (X = 4,48). Fiziki gbriinlim agisindan
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
karsilagtirmasinda olusan farkin t test sonuglarina gore
anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir (t=12,418 ve p<.000).
Fiziki goriinim agisindan beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi farki en yiiksek otel mekanlar1 temizlik,
aydinlatma ve 1sinma agisindan yeterli olmalr algisi ile
personelin fiziksel goriiniimiiniin yeterince temiz,
diizgiin ve modern olmali algisinda ortaya ¢iktig
gorillmektedir (XY= 0,46; X =0,45). Bu durum otelin
bes yildizli olmasi, otel tarafindan yapilan reklamlar,
dig goriinlimiin biiyliik ve ihtisamli olmas1 ve diger
miisterilerin yorumlari nedeniyle miisterilerin beklenti
diizeylerinin olduk¢a yukari ¢ikmasina neden olmus
olabilecegi ile ifade edilebilir.

Rezervasyon uygulamalari, personel tarafindan
verilen sozlerin yerine getirilmesi, sunulan hizmetlerin
ilk seferde dogru ve miisteri sorunlarina yapict
yaklagimi igeren “giivenilirlik” faktoriiniin ortalama
degerinin beklenen hizmet kalitesi (X =4,83) ve alg1
diizeylerinin (X = 4,47) olusan fark diizeyine (X =
0,36) iliskin degerler t test sonuglarina gore anlamlidir
(t = 8,305). Giiniibirlik miisterilerce beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesinin
karsilagtirmasinda giivenilirlik boyutu degiskenlerinde
en yiksek farkin rezervasyonlarn uygulanmasinda
cok titiz davranilmali degiskeni ile miisteri sorunlarina
yapici, samimi bir 1ilgi gosterilmeli
degiskenine (X = 0,38) ait oldugu ancak tiim
degiskenlerde beklenilen hizmet kalitesi ile algilanan

yakin ve

hizmet kalitesi arasinda farkin ¢ok yiiksek olmadigi
goriilmektedir.

Sorumluluk boyutunda beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin (X =0,53)
anlamli oldugu belirlenmistir (t=13,260). Sorumluluk
boyutunda en yiiksek beklentinin “miisteri istek ve geri
bildirimlerinin yerine ulagmasi i¢in ¢aba sarf etmeli;
verilen hizmet hakkinda kendisini yeterli bilgi ve
beceri diizeyine ulastirabilmeli ve verilen hizmeti
zamaninda ulastirmak i¢in ¢ok titiz davranmali”

degiskenlerinde goriilirken, miisteriye yardim ve
isteklerinin yerine getirilmesi ile ilgili ilk iki
degiskende farkin diisik oldugu gortilmektedir
(X=0,49; X =0,52).0tel yonetimi, oteli amaglari,
gorevleri, ¢alisanlar arasindaki goérev dagilimi ve is
tanim1 hakkinda calisanlarinin bilgilendirilmesinin
yetersiz oldugu sonucuna varilabilir. Yetersizligin
sebebi, miisteri ile sik sik biraraya gelen otel

calisanlarmin ~ sikca  degismesi  yargist  ile
iligkilendirilebilir.
Otel personeli verilen hizmeti zamaninda

ulagtirmak i¢in ¢ok titiz davranmali, otel personeli ile
olan iliskilerinde kendisini giivende hissetmeli gibi
degiskenleri iceren ‘“giivence” faktoriiniin ortalama
degerinin beklenen hizmet kalitesi (X =4,82) ve alg1
diizeylerinin (X = 4,46) olusan fark diizeyine (X =
0,36) iliskin degerler t test sonuglarina gore anlamlidir
(t = 8,571). “.tim misterilere esit mesafede
davranmali” degiskeni ile “..otelde karsilasilan ve
iletilen hakli sorunlarin ¢6ziileceginden emin olmalr”
degiskeninde en yiiksek beklentinin  oldugu
goriilmektedir (X=0,37; X =0,37). Hizmet sunumunda
biitiin hizmet isletmelerinde miisteriler genellikle diger

13

miisteriye sunulan hizmetin daha iyi oldugunu iddia
ederler. Bu durumlarla karsilagmamk i¢in otel
yonetimi miimkiin

calisanlarin  davranislarinda

oldugunca standartlagsma saglamalidir.

Duyarlilik boyutunda hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasindaki farkin (X =0,47) anlaml
oldugu belirlenmistir (t=12,794). Duyarlilik boyutunda
en yliksek beklentinin “Otel hizmetleri her sarttaki
(bedensel engelli, yasl, durumdaki)
miisteriye uygun olacak sekilde diizenlenmeli” ve

ve Dbenzeri

“...musterilerin 6zel isteklerini anlamali” ve “.. her
misteri ile tek tek ilgilenmeli” degiskenlerinde
gorillmektedir (X=0,62; X =045; X =045 ). Otelin
hizmetlerinden yararlanan birbirinden olduke¢a farkli
miisteri ve miisteri gruplari oldugu diisiiniildiigiinde is
sekilde
hazirlanmasi ve hizmet sunumunun saglanmasinin
gerekliligi bu sonuglarda agikg¢a goriilmektedir.

tanimimda hizmet sunumu ayrintili  bir

Katilimcilarin  beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin cinsiyete, medeni duruma ve egitim
durumuna gore farklilasip farklilagsmadigini belirlemek
icin t test yapilmistir. Analiz sonuglari tablo 4
gosterilmistir.
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Tablo 4. Katilimcilarin demografik durumlart ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farklilasma

durumu iligkisi

Fiziksel Giivenilirlik Sorumluluk Giivence Duyarhhk
Ozellikler Boyutu Boyutu Boyutu Boyutu
Boyutu
A B A B A B A B A B
= ,847 ,520 ,187 ,459 ,841 ,502 ,324 ,756 ,983 ,205
“ ,572 ,234 575 ,405 ,651 ,257 577 ,422 ,565 317
*i N + 4,48 4,91 4,52 4,85 4,38 4,91 4,50 4,83 4,38 4,88
©
Q
p @ ,585 ,265 ,530 ,397 ,581 ,258 ,551 ,372 ,624 ,381
&
& g 4,47 4,89 4,43 4,81 4,37 4,89 4,43 4,81 4,38 4,83
A ,989 ,104 ,779 ,145 ,144 ,745 ,508 ,610 ,679 ,112
» ,617 ,195 ,578 ,461 ,664 ,248 ,583 ,403 ,629 ,283
=
2 =
= % + | 448 4,93 4,47 4,79 4,32 4,90 4,49 4,83 4,36 4,89
21&|3S
g
& ,532 297 ,527 317 ,554 ,269 ,545 ,391 ,555 411
= 2
E g 4,48 4,88 4,48 4,86 4,43 4,89 4,44 4,80 4,40 4,82
9 ,005 ,634 ,072 930 ,060 ,890 ,120 ,958 ,006 ,668
@ ,660 ,223 ,586 ,336 ,447 ,246 ,448 ,387 512 ,364
=
3
E v | 429 4,93 4,36 4,87 4,36 4,93 4,45 4,83 4,44 4,86
;:1 O
= @2 1,567 ,237 ,523 ,430 ,622 ,245 ,563 416 ,594 ,339
g
g E v | 444 4,91 4,48 4,82 4,34 4,90 4,46 4,82 4,34 4,86
== |°
;5‘) @ | 5,61 ,301 ,614 ,429 717 ,241 ,642 ,374 ,655 ,392
2
2 v | 444 4,86 4,37 4,81 4,24 4,91 4,33 4,84 4,20 4,80
£ =]
©
= 2 | 512 ,244 ,524 ,350 ,565 ,302 ,540 ,391 ,531 ,336
<
L
; g 4,69 4,91 4,62 4,83 4,55 4,88 4,59 4,80 4,58 4,88
=

A: Algilanan B: Beklenen
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Tablo 4 incelendiginde katilimcinin cinsiyeti ve
medeni durumlar1 ile beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi boyutlar1 arasinda istatistiki agidan anlamli bir
fark bulunamamaistir. Egitim durumuna gére farklilasip
farklilasmadigini belirlemek i¢in One Way Anova testi
yapilmis, algilanan duyarlilik boyutu ile algilanan
fiziksel durum boyutlarinda istatistiki agidan anlamli
fark elde edilmistir (p<0,05). Buna gore, algilanan
fiziksel durumun egitim diizeyi lise ve altinda olanlarin
fiziksel durum algilari lisans ve lisansiistii mezunlarina
gore daha yiiksek oldugu ortaya konulmustur. Bu
durumda egitim durumu lise ve alt1 olanlarin fiziksel
gorliinim algilarinin ve beklentilerinin daha ytiksek
oldugu ifade edilebilir.

4. Sonuc¢

Konaklama hizmetinin disinda otelin diger
hizmetlerinden yararlanmak iizere gelen giinliik
miisterilere de hizmet sunan sehir otellerinin kendine
bulunmaktadir. Bu

tatil  otellerinin

Bireysel oOzellikleri ve

O0zgii karakteristik ozellikleri
otellerin  hizmet konseptleri
konseptlerinden farklidir.
istekleri olan pek cok misafiri agirlayan bu oteller
hizmet konseptlerini yeni ve mevcut miisterilerin
ilgisini ¢ekmek iizere kurgularlar. Otel donaniminin
yani sira bireysellik ve kisisel ilgi sehir otellerinde
daha ¢ok 6n plana ¢ikmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ilk seferinde hizmetin dogru
sunulmast ile olusur. Miisteriyi anlamak 6zellikle
ekonomik degeri oldukca fazla olan gilniibirlik
miisteriyi anlamak sehir otelleri icin oldukca
onemlidir. Bunun ic¢in en Onemli ii¢ politikadan
birincisi miisterinin otel calisanlarina misafir olarak
benimsetilmesi, ikincisi miisteri memnuniyetin dogru
tahmin edilmis hizmet sunumu oldugu gerceginin
kabulii tciinciisii de ilk seferinde hizmetin dogru
kisiler tarafindan dogru sunulmasidar.

Bu calismanin amagclarindan biri, biiyliyen bir
sektor olan turizm sektoriinde kii¢iik ama bulunduklari
sehre ekonomik ve sosyal agidan kiigiimsenemeyecek
katkilar1 olan sehir otellerinin hizmet seviyelerinin
artirtlmast i¢in bir arka plan saglamakti. Yapilan
caligmada giiniibirlik miisterilerin beklenti diizeyleri 5
faktor grubu altinda incelenmis ve sonugta miisterilerin
otelin sundugu hizmetlere yodnelik beklentilerinin
oldukca yiiksek diizeyde bir ortalamaya sahip oldugu
goriilmistiir. S6zkonusu beklentilerin bir kismi otel

yonetimi ve c¢alisanlar1 tarafindan karsilanabildigi
ancak Onemli bir kismininda karsilanamadigi
goriilmiistiir. Ozellikle miisterileri yiiksek beklenti
icine sokan, ihtisamli ve biiyiik bina, bilingsizce ve
sorgulamadan yapilan c¢esitli reklamlar, miisteriler
arasindaki bilgi paylasimi otel yoOnetimini ve
calisanlar1 zora sokabilmektedir. Otel yonetiminin tim
hizmetlerini (konaklama, restoran, kafe, bar, spor
ve diger

karsilayacak

salonlar;, konferans
beklentilerini

salon...) miisteri
sekilde yeniden
yapilandirmasi, is giicii devinim oranini diisiirmesi ve
is taniminmi verimlilik ile karlilik seviyesini artiracak
sekilde ayrintili hazirlamasi hizmet miisterisi agisindan
pozitif yonde ¢iktilara ulasilmasini saglayacaktir.
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Extended abstract in English

In literature, it is stated that an increase in individuals’ incomes leads to an increase in demands to the services
of service sector. It is not true to link this increase in service sector only with the increase in incomes. Today,
people work so hard to earn money. Working so hard has some consequences, people earn more money but they
get really tired, they cannot get around to themselves or people around them or even fall ill. Thus, people who
work so hard to earn more than enough money to earn a livelihood increase the demand to services to heal them,
entertain them or relax them. Therefore, many businesses which are in service sector embellish human life and
try to make it bearable. In recent days, the number of services provided to customers by service businesses which
are in a changing environment are on an increase, customers demand more services, more quality and they ask
for a flawless performance.

Difference in services provided by different firms has a critical role in final success of these firms. Service
companies are aware of importance of interaction between the presenter and the customer in service comparisons.
Customers ask for a flawless performance during the presentations. Customer satisfaction is a personal perception
of the performance and individual’s goods and services. This process is a personal feeling based on the
individual’s personal needs and requests. When perceptions of the customer exceed his/her expectations,
customer is generally satisfied. Satisfied customers are cheerful, lively and enthusiastic. But when it does not
meet the expectations, the customer is not satisfied.

One of the most important businesses in service sector is hotels. Apart from accommodation, hotels provide
many services to customer such as restaurants, bakeries, bars, prom rooms, conference rooms, night clubs and
health facilities. Hotels in the city are discussed in our studies and they provide services in their rooms for
meetings, exhibitions and wedding organizations, restaurants, bars, cafés, sports facilities and they provide for
social and psychological needs of short and long term customers. These services are up to customers’ satisfaction
of psychological feelings. Therefore, during presentation of services, human relation and communication
between service personnel and customer is of utmost importance.

Hotels in the city see one-day customers as a source of bigger income in shorter time and they cannot be
underestimated in numbers. Therefore, everyone from hotel manager to security personnel to meet the customer
on the door should maintain personal services starting from the beginning.

In this study, a scale is developed utilizing the SERVQUAL scale developed by Parasuraman, Zeithaml and
Berry (1990) in order to inspect service quality expected by the hotel’s one-day customers and the service quality
they perceive. The scale consists of two parts. In the first part, some questions for demographic data are asked
and in the second part, five point LIKERT scale questions (1. I strongly disagree ......... 5. I strongly agree) are
asked. Questions in this part consist of two groups: expectation and perception, 25 questions in total. 260 data is
used completely for reliability analysis. Reliability ratio (Cronbach Alpha) is measured as 0.951.

After the t test in which levels of expectation and satisfaction of one-day customers, it is clear that customers
expect high physical appearance (X= 4.9), but level of service quality perceived from physical appearance is
lower than expected service quality. This difference is due to the perception that hotels need to be sufficient in
terms of cleanliness, illumination and heating and hotel personnel need to look sufficiently clean, proper and
modern. The customer expectation in line with this situation is stated to have significantly risen after its
advertisements, customer comments and when the hotel is a five-star one. The most prominent difference between
variations in security level is seen on the variation “reservations need to be managed meticulously and customer
issues need to be managed in a positive, close and sincere way”. (X = 0.38). In the dimension of responsibility,
the highest expectation is seen to be on the variable of “efforts should be made when managing customer requests
and feedbacks, the service provided needs to add to the customers’ knowledge and skills, services need to be
provided in time”. In accordance with these results, goals of the hotel, tasks, distribution of tasks between
employees and informing the employees on the scope of the job is concluded to be insufficient. In terms of
reliability, the variables “all customers need to be managed equally” and ““it should be made sure that the problems
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stated are solved” are of the highest importance (X=0.37; X =0.37). In line with this result, it is understood that
hotel management needs to standardize its employees’ conduct as much as possible. In terms of sensitiveness,
the variables “hotel services need to be managed so that they are fit for every customer (physically handicapped,
old etc.)”, “special needs of customers need to be understood” and “every customer should receive individual
assistance” are of highest importance (X=0.62; X =0.45; X =0.45). It is suggested that the hotel management
should maintain different business plans, considering different customer groups with different demands the hotel
provides services.

On the final part of analysis, a t test is performed to detect whether participants’ expected and perceived
service quality vary in line with gender, marital status and education. There are no statistically important
differences in line with gender and marital status between expected and perceived services. One Way Anova test
was performed in order to see whether this changed in line with education and it is concluded that there is an
important statistical difference between perceived sensitivity and perceived physical condition (p<0.05).
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