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Oz

Turizm sektoriinde turistler icin vazgecilmez bir gereklilik olan konaklama hizmeti,
sektordeki igletmelerin onemli kazang alanlarindan biridir. Bu anlamda konaklama hizmetine
yonelik arastirmalar, miisteri memnuniyetini artirma ve sektorel kazanci artirmada onemli
calismalardir. Bu arastirma, destinasyonda sunulan konaklama hizmetlerine katk: saglamak
diisiincesiyle gerceklestirilmistir. Arastirmada onemli bir kiiltiiv turizmi varis noktas: olan ve
UNESCO Diinya Miras Listesi icerisinde yer alan Safranbolu’da faaliyet gdsteren konaklama
isletmelerinden beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla
Ocak-Haziran 2018 déneminde Safranboluyu ziyaret eden 406 yerli turistten anket teknigi ile
veri toplanmustir. Anket verilerinin analizi sonucunda hizmet kalitesine yonelik fiziksel dzellikler,
gtiven, yeterlilik, giivenilirlik ve heveslilik olmak iizere, konaklama hizmetlerine yonelik bes boyut
belirlenmistir. Bu boyutlar, ziyaret¢ilerin demografik ve diger ozellikleri ile “bagimsiz orneklemler
icin t-testi” ve “tek faktorlii varyans analizi” kullamlarak karsilastirilmistir. Ayrica Safranbolu
destinasyonundaki konaklama hizmetleri icin beklenen ve algilanan hizmet kalitesine yonelik
SERVQUAL skoru hesaplanmigtir. Safranbolu destinasyonundaki konaklama hizmetlerindeki
beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasinda -1,09 SERVQUAL skoruna
ulagilmigtir. Arastirmada ayrica, gelecekte Safranbolu destinasyonunda sunulacak konaklama
hizmetlerinin niteliinin artirilmasina yonelik oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Turizm, Konaklama i;sletmeleri, Safranbolu.

The Measurement of Accommodation Service Quality in Destinations: The
Case of Safranbolu

Abstract

Accommodation service, which is an indispensable requirement for tourists in the tourism
sector, is one of the important commercial businesses in the sector. In this sense, researches on
accommodation services are important in increasing customer satisfaction and sectoral gain. This
research was carried out with the aim of contributing to the accommodation services offered in
destinations. The aim of the study was to determine the expected and perceived service quality of
the accommodation establishments operating in Safranbolu, which is an important cultural
tourism destination listed in the UNESCO World Heritage List. For this purpose, data were
collected from 406 local tourists who visited Safranbolu between January-June 2018. In the
research, five dimensions were determined, physical characteristics of service quality, confidence,
competence, reliability and enthusiasm. These dimensions were compared according to the
demographic variables of the visitors by using t t-test for independent samples and analysis of
variance. In addition, SERVQUAL score was calculated for expected and perceived service quality

*Yazisma adresi. Email: hanifeolcer@karabuk.edu.tr



A. Giirbiiz, N. Ayaz.../ Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2019, 9 (2), 400-417

for accommodation services in Safranbolu destination. SERVQUAL score of -1.09 was determined
between expected service quality and perceived service quality in accommodation services in
Safranbolu. In addition, recommendations were made to improve the quality of accommodation
services.

Keywords: Service, Service Quality, Tourism, Hospitality Industry, Safranbolu.
1. Giris

Kiiresellesmenin ortaya cikardig artan rekabetten etkilenen kurumlar arasinda
konaklama isletmeleri de yer almaktadir. Konaklama isletmeleri, rekabet ortaminda
varliklariin devamini saglama ve karliliklarini garanti edebilme adina miisteri odakh
stratejiler kapsaminda hizmet kalitesi Ol¢limlemelerine basvurmak zorunda olan
kurumlardar.

Isletmelerin varligmin temel dinamigi olan tiiketiciler, karmagik bir yapiya
sahiptir. Bu kapsamda tiiketicilere bir iiriin veya hizmet sunulurken pazarlamacilar
mamullerine uygun bir hedef pazar se¢gme, hedef pazar1 detayli bir sekilde analiz etme
ve Uriin, pazar, fiyat ve tutundurmadan olusan pazarlama karmasi elemanlari
perspektifinde bir pazarlama plani olusturmadirlar. Ancak bu planlarda hizmetlerin
somut iiriinlere gore daha ayrmntili diisiiniilmesi gerekir (Uner, 1994: 2-11). Bu
kapsamda bireylerin ekonomik tirtinleri veya hizmetleri satin alma ve kullanim ile
iliskilendirilen tiiketici davranigina (Odabasi ve Baris, 2002: 8) bagvurulmas: gerekir.

Kaliteli hizmet adma hizmet talep eden tiiketicilerin hizmet kalitesine yonelik
oncelik kriterlerini bilmek 6nem arz eder (Arslantiirk, Altunoz ve Calik, 2013: 109).
Ozellikle emek yogun bir sektor olarak kabul edilen turizmde hizmet sunan isletmeler
icin kalite algis1; miisterilerin sosyo demografik 6zellikleri ve beklentileri ile isletmenin
imajma gore degisebilmekte, bilesik tiriin Ozelligi nedeniyle turizm isletmelerinin
hizmet kalitesine yonelik memnuniyet derecesi degisebilmekte ve soyut bir kavram
olarak hizmetin kalitesinin Ol¢tilmesi zorlasmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2010: 121-122).

Konaklama sektoriinde hizmet kalitesi, rekabetgi bir pazarda stirdiiriilebilir
rekabet avantaji ve miisterilerin giivenini kazanmak i¢in en 6nemli faktorlerden biri
olup, kritik bir basar1 faktoriidiir (Al-Ababneh, 2017: 1). Hizmet kalitesi, turizm
sektoriinde kullanilan onemli bir standarttir. Miisterilerin imajin1 etkileme yonii
bulunur. Destinasyonlara yonelik seyahatlerinde turistlerin imaj algilari; tesisler,
turistik yerler ve hizmet standartlar1 arasindaki karsilagtirmalar: igerir (Al-Ababneh,
2013: 165).

Hizmet kalitesine yonelik arastirmalar diinya genelinde artmaktadir. Bu
durum, hizmet sektoriiniin ekonomi icindeki agirlig1 ile dogrudan iligkilidir. Ornegin
Tiirkiye Olceginde 2015 yili itibariyle istatistiklerde hizmetler sektoriiniin biiyiimeye
katkis1 %2,3 iken, insaat sektorii de dahil olmak iizere sanayi sektoriintin katkis1 %1,2
oraninda kalmis, tarim sektoriiniin ise katkisinin olmadigr saptanmistir (Arakaya,
2016: 3). Bu veriler gostermektedir ki hizmetler, gelismisligin bir gostergesi olarak
ekonomi {izerinde oldukca etkilidir. Bu nedenle hizmetlerin kalitesinin
yiikseltilebilmesi adina siirekli izlenmeleri ve gelistirilmeleri gerekmektedir. Ozellikle
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tiikketici beklentilerini karsilayabilme ve degisimlere cevap verebilme adina hizmet
sunan igletmeler, hizmet talep eden miisterilerine odaklanmalidirlar (Gilirbiiz ve
Dogan, 2013: 240). Bu odaklanma siirecinde hizmet kalitesi ol¢limlemeleri ise 6nemli
bir gereklilik olarak goriilebilir.

Bu arastirmada konaklama hizmet kalitesi destinasyon bazinda ele alinmakta
ve yerli turistlerin konaklama hizmetlerine yonelik beklenti ve algilarinin ortaya
konulmasi amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Diinya Miras: Listesi igerisinde
tarihi mimari yapisi ile kiiltiir turizmi adina 6énemli bir ¢ekim merkezi olarak kabul
edilen Safranbolu destinasyonu perspektifinden konaklama hizmetlerinin kalitesi
tizerine bir bakis agis1 gelistirilmesi ongoriilmektedir.

2. Konaklama isletmeleri

Konaklama (lodging) “bir konut igerisindeki bir veya birka¢ odanin konut
icinde yasayan kisiler disindaki kisilere kiralanmas1” olarak ifade edilmekle birlikte
“kalinacak gegici yer”, “bir yerde kalmak”, “barinma” ve “geceleme igin gegici bir yer”
ifadeleri de konaklama kavrami ile Ozdeslestirilmektedir (www.google.com.tr;
www.dictionary.com; www.merriam-webster.com). Tiirk Dil Kurumu (TDK) ise
konaklamay1 “yolculuk sirasinda bir yerde durup gegici bir siire kalmak” olarak
aciklamaktadir.

Turizm sektoriinde konaklama; konuklarin geceleme, beslenme, eglence vb.
ihtiyaglarin1 kargilayabilme oOzellikleri nedeniyle “konaklama sektorii” olarak da
adlandirilmaktadir. Gegici olarak bir {icret karsiliginda hizmet sunan otel, motel,
pansiyon, bungalov, kamping, tatil kdyii vb. isletmelerinin yer aldig1 ve turistik mal ve
hizmetlerin {iretimini saglandig1 sektor olarak gosterilmektedir (Uyar, 2013: 16).

Konaklama isletmeleri, Turizm Yatiimlar1 ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeliginin  19. maddesinde “asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama
ihtiyaglarin1 saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-icme, spor ve eglence
ihtiyaglar1 i¢in yardimci ve tamamlayic birimleri de biinyelerinde bulundurabilen
tesisler” olarak gosterilmektedir (www.resmigazete.gov.tr). Bununla birlikte bu
isletmeler, saglamis olduklar1 hizmetleri ticari bir anlayis, kural ve uygulamalar
neticesinde yerine getiren teknik birimlerdir (Ozel, 2016: 6).

Bir konaklama igletmesinde kaliteli hizmet sunumunun 6n kosulu, islevsel ve
fonksiyonel bir organizasyonel yap1 olusturmasidir. Organizasyonel yapmin
sekillenmesinde konaklama igletmesinin biiyiikliigii belirleyici 6gedir. Fonksiyonel bir
organizasyon yapisy; her bir alanin, ¢alisanlarin iiretkenliginin artirmasina ve gorevlere
odaklanilmasini saglar. Kurum genelinde koordinasyon c¢abalar1 kolaylasir. Her
islevsel alan, hedeflerini basarili bir sekilde yerine getirebilir
(http://smallbusiness.chron.com).

3. Hizmet, Kalite ve Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Kiiresellesen diinyada, ekonominin gelismesine ve sanayilesmesine paralel
olarak hizmetlerin 6nemi ve pay1 hizla artmaktadir. Bu durumun temel sebepleri;
hizmet sektoriiniin refah ve gelismislik seviyesinin bir gostergesi olmasi ve gelisen
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teknolojik gelismelerin ortaya ¢ikarmis oldugu degisimlerin farkli hizmet tiirlerini de
beraberinde getirmis olmasidir. Ozellikle saglk, egitim, hukuk, finansman ve turizm
gibi farkl alanlarda meydana gelen degisimler hizmet isletmelerinin ¢cogalmasma yol
a¢gmakta ve hizmet sektoriintin 6nemi her gegen giin artmaktadir (Okumus ve Duygun,
2008: 18).

Kalite, Latince “qualis” kelimesinden tiiretilmis olup, “nasil olustugu”
anlammna gelmektedir. Tirk Dil Kurumu (TDK) ise kaliteyi “vasif, nitelik” olarak
belirtmektedir. Bununla birlikte kalite, “standartlara wuygunluk”, “miisterilerin
isteklerine uygunluk” olarak da diistintilmektedir (Aydintan, 2012: 1). Kotler (2000: 57),
kaliteyi “bir iiriin veya hizmetin sekil ve Ozellikleri olup, belirlenen seyleri yerine getirecek
siireclere sahip olmasi” olarak betimlemektedir. Deming tarafindan “pazarin ihtiyaglarim
karsilayabilmek icin diisiik maliyet ile de§ismezligin ve giivenirliliin tahmin edilebilmesi” ve
Crosby tarafindan “sartlara uygunluk” olarak” gosterilen kalite; “bir iiriiniin ya da
hizmetin ihtiyaclar: karsilayabilecek 6zelliklerin toplami” olarak da ifade edilmektedir
(Ttttincti, 2009: 63). Kaliteye yonelik diger tanimlamalar; ISO 9000’e gore kalite; “bir
iiriin veya hizmetin tanimlanan ihtiyaglar: karsilayabilme yetisine sahip ozellikler” (Simsek,
1998: 7). Juran’a gore kalite; “kullanima uygunluk”, Ishikawa’ya gore kalite; “kontrol
uygulamak; tiiketiciyi tatmin edecek en kullamigh, en konforlu kaliteli iiriinleri iiretmek,
tasarimini yapmak ve satig sonrast hizmetini gerceklestirmek”, Feigenbaum’a gore kalite; bir
{irlin ya da hizmetin degeri, Masaaki Imai’ye gore kalite; “iyilestirilebilen her sey” 1SO
8402 Standardi’'na gore kalite “bir iiriin ya da hizmete, ifade edilmis ya da edilmemis
ihtiyaclar: karsilama”, JIS-Japon Standartlar1 Enstitiisti'ne gore kalite, “iiriin ya da hizmeti
ekonomik nedenlerle iireten ve tiiketici isteklerine gire sekillenen iiretim sistemi”, Amerikan
Standartlar1 Enstitiisii'ne gore kalite, “miikemmeli olusturmanin sistematik bir yaklagimi”
ve Avrupa YOnetim Vakfi'na gore kalite ise “belirli bir malin veya hizmetin tiiketici
ihtiyaclarina uygunluk derecesi” olarak tanimlanmistir (Aydintan, 2012: 2).

Hizmet kalitesi, ¢ok boyutlu bir kavramdir. Bu nedenle hizmet kalitesi igin net
bir tanim bulunmamaktadir. Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili gesitli tanimlara
rastlamak miimkiindiir. Bu tanimlamalar igerisinde hizmet kalitesi; “gerceklesen ve
algilanan hizmet diizeyi arasindaki farklilik” olarak one ¢ikartilmaktadir (Arora ve Stones,
1996: 24).

Hizmet kalitesinin 6lciimii, isletmelerin devamhiligi ve karligimi garanti altina
alma adina bagvurulmasi gereken onemli bir g¢alismadir. Bu sebeple isletmeler
piyasada tutunabilmek ve onemli bir yer olusturmak igin kaliteli hizmet vermenin
yollarin1 aramali ve siirekli miisteri isteklerine gore kendilerini gelistirmelidirler. Bu
kapsamda sunmus olduklar1 hizmetler i¢in gesitli zamanlarda miisterilerin beklenen ve
algilanan hizmet kalitesini belirlemelidirler.

Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin iiriin veya hizmetlere karsi gelistirdigi
tahmin ve inanglaridir. Miisterilerin hizmetleri degerlendirmesinde beklenen hizmet
kalitesi Oonemli rol oynar ve genellikle miisterinin ge¢mis deneyimleri etrafinda
sekillenir (Unver, 2015: 33). Beklenen hizmet kalitesinde miisterinin arzular1 ve istekleri
(Robinson, 1999: 26) reklam, kulaktan kulaga iletisim ya da deneyimlerle olusan iiriin
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performansinin tahmin edilen diizeyleri (Bolton ve Drew 1991:3) ve ge¢mis yasant1 ve
o andaki algilara gore gelecekteki olaylarm hissedilmesi (Kuzu, 2010: 32) 6nemlidir.

Algilanan hizmet kalitesi ise miisterilerin hisleri olup memnuniyetlerinin
derecesini belirler (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 50). Hizmetlerin soyut bir yapiya
sahip olmasi nedeniyle hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi literatiirde
yaygin olarak kullanilmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163).

Bu boyutlandirmalar igerisinde Parasuraman, Zeithalm, ve Berry (1985)
tarafindan Onerilen gelistirilen ve on faktor {izerinden hizmet kalitesi dl¢limlemesini
ongoren SERVQUAL o0lgegi, hizmet kalitesi 6l¢iimlerinde sik¢a kullanilmakta ve bu
Olcek igin alt boyutlar su sekilde 6ne ¢ikartilmaktadir:

Giivenilirlik: Firmanin ilk seferde hizmeti dogru sagladig1 ve ayrica firmanin
sozlerini yerine getirdigi anlamina gelir. Ozellikle fatura dogrulugu, kayitlarin dogru
tutulmasi ve belirlenen zamanda hizmeti gerceklestirmesiyle ilgilidir.

Kargilik Vermek: Calisanlarin hizmet sunma isteklilikleri veya hazir olmalari ile
ilgilidir. Hizmetin zamaninda yapilmasmi gerektirir. Bir evraki hemen postalama,
miisteriyi hizli bir sekilde geri ¢agirma ve hizli hizmet vermeyi kapsar.

Yeterlilik: Hizmeti gerceklestirmek icin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmak
demektir. Ornegin; iletisim personelinin bilgi ve becerisi, operasyonel destek
personelinin bilgi ve becerileri, kurulusun arastirma yetenegi, O6rnegin, menkul
kiymetler brokerligi firmasi gibi.

Ulasabilirlik: Erisilebilirlik ve iletisim kolaylig1 igerir. Ornegin; hizmete telefonla
kolayca erisilebilir (hatlar mesgul degildir ve sizi bekletmezler), hizmet almak igin
bekleme siiresi (0rnegin bir bankada) genis degildir, uygun calisma saatleri, servis
tesisinin elverisli konumu.

Nezaket: Personelin nezaket, saygi, diisiince ve samimiyetini igerir
(resepsiyonistler, telefon operatdrleri vb. dahil). Tiiketici miilkiyeti i¢in diisiinme (6rn.
hali {izerinde ¢amurlu ayakkab: yok), kamuya agik kisilerin temiz ve diizgiin bir
sekilde goriinmesi.

Iletisim: Miisterilerin anladigr ve dinledigi dilde bilgilendirilmesidir. Bu,
isletmenin kendi dilini farkl tiiketiciler icin diizenlemesi gerektigi anlamina gelebilir.
Ornegin, iyi egitim gdrmiis bir miisteri ile gelismislik seviyesini arttirmak ve basit ve
acgik bir sekilde konusmak ya da hizmetin kendisini agiklamak, hizmetin kaga mal
olacagmni agiklamak, hizmet ve maliyet arasindaki dengeyi agiklamak, tiiketiciye bir
sorunun ele alinacagindan emin olmak.

Itibar (Kredibilite): Giivenilirlik, inandiricilik ve diiriistliigii igerir. Miisteriler igin
en iyi ¢ikarlar1 vermeyi igerir. Sirket adi, sirket itibari, irtibat elemanlarimin kisisel
ozellikleri ve miisteriyle olan etkilesimleri itibar saglamada oldukga etkilidir.

Giivenlik: Tehlike, risk veya siiphe zgiirliigiidiir. Ornegin, fiziksel giivenlik
(Otomatik para ¢ekme makinesinde soyulacak miyim?), finansal giivenlik (Sirket hisse
senetlerinin nerede oldugunu biliyor mu?), gizlilik (Sirketle olan iligkilerim 6zel mi?).
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Miisterin Anlagilmas: /Bilgilendirilmesi: Miisterinin ihtiyaglarmi anlamaya gayret
gosterilmesidir. Ornegin; miisterinin 6zel gereksinimlerini 6grenme, bireysellestirilmis
ilgi, diizenli miisteriyi tanimak.

Fiziksel Varliklar: Fiziksel tesisler, personel goriiniimii, hizmeti saglamak igin
kullanilan araglar veya techizat, plastik bir kredi karti veya banka dekontu gibi
hizmetin fiziki temsilleridir.

4. Metodoloji

Bu calisma kapsaminda veriler iki asamali bir siirecte toplanmistir. Birinci
asamada ilgili literatlir taranarak benzer c¢alismalardan ikincil verilere ulasilmistir.
Ikinci asamada ise arastirmaya yonelik birincil verilere ulagsmada anket teknigi
kullanilmistir. Aragtirmanin birincil verilerine ulasmak i¢in Akbaba (2006) tarafindan
gelistirilen calisma Olgegi kullanilmistir. Toplam 29 sorudan olusan Olgek (Ek-1)
Safranbolu 6zelinde olmak iizere yeniden diizenlenerek arastirmaci tarafindan kolayda
orneklem yontemi kapsaminda yiiz yiize goriisme teknigi ile Safranbolu’ya ziyaret
gerceklestiren ve konaklama hizmeti alan yerli turistlere Ocak-Haziran 2018 dénemi
icerisinde uygulanmistir. Toplam 500 anket toplanmis ve bu anketlerden 406 tanesinin
analiz i¢in uygun olduguna (Geri doniis orani: %81,2) karar verilmistir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilardan anket yoluyla toplanan veriler ilk 6nce,
bilgisayar ortamina aktarilarak veri tabani olugturulmustur. Katihmcilarin tanimlayic
ozelliklerinin belirlenmesi baglaminda yiizde ve frekans analizine bagvurulmustur.
Akabinde veri tabanina iliskin giivenirlik analizi yapilmistir. Veriler igin giivenilirlik
katsayis1 Cronbach’s Alpha (a) 0,93 olarak tespit edilmistir. Nunnally & Bernstein
(1994) oOlgegin giivenilir ve gegerli kabul edilebilmesi i¢in Cronbach’s Alpha degerinin
0,70’in {izerinde olmasinmi Onermektedir. Arastirma verilerin faktoér analizine uygun
olup olmadigimin belirlenmesi baglaminda Kasier-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve
Barlett Sphericity (Bartlett) testlerine kullanilmistir. KMO Kkatsayis1 0,88, Bartlett
Sphericity testi anlamlilik diizeyinin p=0,000 oldugu goriilmiistiir.

Bu sonuglar kapsaminda verilerin faktor analizine uygun olduguna karar
verilmistir. Faktor analizi kapsaminda konaklama hizmet kalitesine yonelik 5 boyuta
(fiziksel ozellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik ve heveslilik) ulagilmistir.

Katilimailarin Safranbolu’daki konaklama hizmetine iliskin memnuniyetlerinin
tanimlayic1 6zelliklerine gore karsilastirilmasinda, iki degiskenli gruplarda (cinsiyet ve
medeni durum) “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla degiskenli gruplarda ise
(vas, egitim durumu, meslek ve gelir durumu) igin “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii
Varyans Analizi (One Way ANOVA)” analiz sonuglar: kullanilmistir.

SERVQUAL  yontemi  kapsaminda  konaklama  hizmet  kalitesi
degerlendirmesinde mdiisterilerin beklenti ve algilarmi iceren ifadelere verdikleri
puanlar arasindaki farkin hesaplanmasinda fark analizi (belli donemlerde gergek
durum ile beklenen durumu karsilastirma analizi) kullanilmistir (Kogoglu, 2009: 42).
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5. Bulgular

Bu bolimde Safranbolu’daki konaklama isletmelerinden hizmet satin alan
miigterilere uygulanan anket kapsaminda toplanan verilerin analiz sonuglarma iliskin
bilgi ve bulgulara yer verilmekte ve arastirma dogrultusunda yorumlanmaktadr.

5.1.Arastirma Katilimcilarina iliskin Tanimlayici Bilgiler

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu) yonelik frekans ve yiizde
dagilimlarma ait bilgiler Tablo 1’de gosterilen bicimde tespit edilmistir.

Tablo 1. Katilimcilara fliskin Tanimlayic Bilgiler (n=406)

Degiskenler Gruplar f % | Kiimiilatif %
o Erkek 296/ 72,9 72,9
Cinstyet Kadin 110, 27,1 100,00

, Evli 252 62,1 62,1
Medeni Durum g 0 154 37,9 100,00
18-23 38 94 9,4

24-29 68 16,7 26,1

Yas 30-35 94 232 49,3
36-41 108 26,6 75,9

42 ve tistii 98 24,1 100,00

[Ikogretim 300 74 7,4

Egitim Durumu Ortadgretim 104 25,6 33,0
Onlisans 122| 30,0 63,1

Lisans 150, 36,9 100,00

Memur 58 14,3 14,3

Isci 98| 24,1 38,4

Esnaf 64| 15,8 54,2

Meslek Emekli 30 74 61,6
Ev Hanimi 18 4,4 66,0

Diger 138 34,0 100,00

2000 TL ve alt1 68 16,7 16,7

2001-3000 TL 78 19,2 36,0

Gelir Durumu  [3001-4000 TL 90 22,2 58,1
4001-5000 TL 80 19,7 77,8

5001 TL ve tistii 90| 22,2 100,00

Tablo 1 verilerine gore arastirma katilimcilarinin %72,9'u erkek, %27,1'i ise
kadinlardan ve %62,1'i evli, %37,9u bekar katilimcilardan olusmaktadir. Ankete
katilan miisterilerin %9,4'ti 18-23 yas araliginda, %16,7’si 24-29 yas araliginda, %23,2’si
30-35 yas araliginda, %26,6’s1 36-41 yas aralifinda ve %?24,1’i 42 yas ve stii kisilerden
olustugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumu bakimindan ilkdgretim mezunu
olan miisterilerin katilim oram1 %7,4, ortadgretim miisterilerinin %25,6, Onlisans
mezunu miisterilerin %30 ve lisans mezunu miisterilerin katilim oranmi %36,9 olarak
belirlenmistir. Miisterilerin meslekleri; memur %14,3, is¢i %24,1, esnaf %15,8, emekli
%7,4, ev hanim1 %4,4 ve diger mesleklere mensup miisteriler %34 olarak tespit
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edilmistir. Gelir durumu degiskeninde ise 2000 TL ve alt1 %16,7, 2001-3000 TL %19,2,
3001-4000 TL %22,2, 4001-5000 TL %19,7 ve 5001 TL ve {istii geliri olan miisterilerin
%22,2 oraninda arastirmaya dahil olmuslardir. Tablo 1 kapsaminda demografik
ozellikleri agisindan cinsiyet yoniinden erkekler, medeni durum bakimindan evli, yas
bakimindan 36-41 yas araligi; egitim durumu bakimindan lisans mezunlari, meslek
bakimindan diger meslek sahibi miisterilerin ve gelir durumu agisindan 3001-4000 TL
ve 5001 TL ve iistii miisterilerin 6ne ¢iktigini sdylemek miimkiindiir.

5.2.Aragtirma Olceklerine Iligkin Faktor Analizi Bulgular

Anket teknigi kapsaminda elde edilen verilerin arastirma sorular: gergevesinde
test edilebilmesi i¢in giivenirlik ve faktor analizi ongoriilmiistiir. Bu asamada ilk olarak
verilerin faktor analizine uygun olup olmadigmi belirlemek icin Kasier-Meyer-Olkin
(KMO) Orneklem Olgiim Yeterliligi ve Barlett Sphericity (Bartlett) Kiiresellik anlamlilik
testlerine bagvurulmustur. Yapilan hesaplama sonucunda KMO katsayis1 0,88, Bartlett
Sphericity testi anlamhilik diizeyi; p=0,000 tespit edildigi igin verilerin faktor analizine
uygun olduguna karar verilmistir. Biiyiikoztiirk (2007), bir arastirmada giivenilirlik
katsayisini 0,70 ve iizeri olmasina, KMO degerinin 0,60’tan biiyiik ve Bartlett testinin
anlamli ¢ikmasinin gerekliligine dikkat c¢ekmektedir. Faktor ve giivenirlik analizi
sonucunda varyans agiklama orani; 72,30 ve guvenirlilik kat sayis;; 0,88 olarak
belirlenmistir (Tablo 2). Scherer vd. (1988) gore, bu oranin 0,50’den yiiksek olmasi
analizin gegerli oldugunu yontindedir.

Tablo 2. Konaklama Hizmeti Alan Turistlerin Hizmet Kalitesi Beklentilerine
Yonelik Faktor Analizi

Faktor | Cronbach | Varyans
Yiikii | Alpha |Agklama
Fiziksel Ozellikler 4,29 | 0,76 0,922 18,451
Otelin servis birimleri (yemek odalari,

Faktor X (8]

toplan’a- od-alan., ylizme h.avuzlarlf is 423 | 088 | 0813
merkezi tesisleri vb.) yeterli kapasiteye

sahip bulunmalidir.

Otelde modern goriintimlii ekipmanlar
(klima, mobilya, asansor, iletisim cihazlar1 | 4,34 | 0,82 | 0,802
vb.) bulunmalidir.

Otel gorsel acgidan c¢ekici binalar ve

olanaklara sahip bulunmalidir. 418 10941 0788

Otelin donanimi (yataklar, sandalyeler,
odalar vb.) konaklama amacina uygun ve
konforlu (rahat, temiz ve huzurlu)
olmalidir.

4,33 1 0,85 | 0,781

Otelin donanimi arizalara neden olmadan

4 4 732
diizgiin ¢aligir olmalidir. 36 1 0841 073
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Tablo 3. Konaklama Hizmeti Alan Turistlerin Hizmet Kalitesi Beklentilerine

Yonelik Faktor Analizi (Devami)

Faktir z o Faktor | Cronbach | Varyans
Yiikii | Alpha |Agklama
Giiven 448 | 0,56 0,878 15,311
Otel calisanlar1 misafirlere giiven verici 448 | 0,66 | 0833
olmalidir.
Otel, sundugu imkanlar ve hizmetler
bakkmda bilgi verici (yon le.V}’falarl,utelefon, 454 | 0,62 | 0,793
internet vb. yollarla bilgi saglamali)
olmalidir.
Otel, kolaylikla erisilebilir (ulasim, otopark
alan1 yiikleme ve bosaltma alani, vs.)| 4,47 | 0,70 | 0,767
olmalidir.
Otel, konuklafma glivenli ve emniyetli bir 242 | 0,65 | 0739
konaklama saglamalidir.
Yeterlilik 4,37 | 0,63 0,855 13,967
O.teAl, kor‘lu‘kle‘lrm ya.g.a.dlgl sikintilar1  ve 1445 | 0,69 | 0797
sikayetlerini gidermelidir.
Otel, konuuk taleplerine gore hizmetlerde 432 | 075 | 0723
esneklik saglamalidir.
Otel, tutarli hizmetler (her seferinde ayni
hizmetleri benzer sekilde) sunmalidar. 428 | 084 | 0719
Otel, kayitlarin1 (rezervasyonlar, misafir
bilgileri, faturalar, siparisler, vb.) dogru| 4,43 | 0,74 | 0,704
tutmalidir.
Giivenilirlik 4,38 | 0,62 0,858 13,047
Otelin c¢alisanlar1 diizglin ve diizenli
(iiniforma ve kisisel goriintim) | 4,31 | 0,76 | 0,783
goriinmelidir.
Hizmetlerle iligkili malz.emeler (sabun, 242 | 075 | 0769
sampuan, havlu vb.) yeterli olmalidir.
V.e-I‘ﬂEI-‘I ylyec.ek ve igecek hizmetleri 441 | 074 | 0,748
hijyenik, yeterli olmalidir.
Otel, s6z verdigi hizmetleri sunmalidir. 437 | 0,74 | 0,621
Heveslilik 4,23 | 0,67 0,771 11,533
Otel calisanlar1 konuklarin 6zel ihtiyaglarim 417 | 0,95 | 0,863
anlamalidir.
Otel calisanlar1 her zaman konuklara 415 | 0,90 | 0,795
arkadasca davranmalidir.
Otel ve te51sle1"1, tum.konuklarl i¢in uygun 430 | 0,80 | 0554
calisma saatlerine sahip bulunmalidur.
Qtel géhganl.arl,ukonukl.are.l liendlleru.u'ozel 432 | 0,80 | 0,540
hissettiren bir diizeyde ilgi gdstermelidir.
Cronbach Alpha/Varyans Aciklama (%) 0,932 72,308

K-M-O Orneklem Olgﬁm Yeterliligi: 0,88
Bartlett's Kiiresellik Testi (Chi-Square / df / Sig): 5885,674/ 210 / 0,000
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Tablo 2'de goriildiigii tizere konaklama hizmeti alan turistlerin hizmet kalitesi

beklentilerinde bes boyuta (fiziksel 6zellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik, heveslilik)
ulagilmistir. Beklenti Oncelikleri Fiziksel Ozellikler, Giiven, Yeterlilik, Giivenilirlik,
Heveslilik sirasinda tespit edilmistir.

5.3.SERVQUAL Yoéntemine Gore Safranbolu’da Sunulmakta Olan Konaklama

Hizmeti Kalitesinin Ol¢iimii

Arastirmada Ornek alan olarak segilen Safranbolu’daki konaklama isletmeleri

tarafindan sunulan hizmetlere iliskin turistlerin algilanan ve beklenen hizmet
kalitelerine yonelik bes alt boyut (fiziksel Ozellikler, giiven, yeterlilik, glivenilirlik,
heveslilik) i¢cin SERVQUAL skorlar1 Tablo 3’te gosterilen bicimde hesaplanmustir:

Tablo 4. Safranbolu'da Sunulmakta Olan Konaklama Hizmetine Iliskin SERVQUAL

Skoru
Algilanan | Beklenen SERVQUAL Skoru
Hizmet Hizmet
1 1
B0yut ar/Yargl ar Kalitesi Kalitesi | Fark Boyut Toplam
x x
Otel gorsel agfian ¢ekici binalar ve 333 418 085
olanaklara sahip bulunmalidar.
Otelin servis birimleri (yemek
odalari, toplanti odalari, yiizme
-g havuzlari, is merkezi tesisleri vb.) 3,27 4,23 -0,96
2 | yeterli kapasiteye sahip
2 | bulunmalidir.
ﬁ Otelde modern goriintimlii
Ef:" ekipn.l.anla? . .(klima., mobilya, 3,36 434 0,98 -0,93
.Q | asansor, iletisim cihazlari vb.)
< | bulunmalidar.
(2]
= | Otelin donanimi (yataklar,
N
i, | sandalyeler, odalar vb.) konaklama 3,34 433 0,99
amacina uygun ve konforlu (rahat,
temiz ve huzurlu) olmalidir.
Otelin dor.l.am.r.nl arizalara neden 3,49 436 0,87
olmadan diizgiin ¢alisir olmalidir.
Otel, konuklarma giivenli ve
emniyetli bir konaklama 3,20 4,42 -1,22
saglamalidir.
B Otell .gah§anlar1 misafirlere giiven 333 448 113
2 | verici olmalidir.
& | Otel, kolaylikla erisilebilir (ulasim, 118 109
§ | otopark alam yiikleme ve bogaltma 3,23 4,47 -1,15 ’ ’
:g alani, vs.) olmalidir.
© Otel, sundugu imkanlar ve
hl%metler hakkinda k.>11g1 verici 332 454 12
(yon levhalari, telefon, internet vb.
yollarla bilgi saglamali) olmalidir.
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Tablo 5. Safranbolu'da Sunulmakta Olan Konaklama Hizmetine Iliskin SERVQUAL
Skoru (Devami)

Algilanan | Beklene SERVQUAL Skoru
Hizmet |n Hizmet
Boyutlar/Yargilar Kalitesi | Kalitesi | Fark | Boyut | Toplam
x x
Otel, kayitlarini (rezervasyonlar,
misafir bilgileri, faturalar, 3,36 4,43 -1,07
siparisler, vb.) dogru tutmalidir.
-.E Otel, konuklarin yasadigi
2 | stkintilar ve sikayetlerini 3,24 4,45 -1,21
2 gidermelidir. . _ 111
= |Otel, konuk taleplerine gore
' | hizmetlerde esneklik | 3,22 432 |-1,10
>~ | saglamalidir.
Otel, tutarli hizmetler (her
seferinde ayni hizmetleri benzer 3,22 4,28 -1,06
sekilde) sunmalidir.
Hizmetlerle iligkili malzemeler
(sabun, sampuan, havlu vb.) 3,31 4,42 -1,11
<§ yeterli olmalidur.
2 | Verilen yiyecek ve igecek
E: hizmetleri hijyenik, yeterli 3,36 4,41 -1,05
= | olmaldar. -1,09
% Otelin c¢alisanlar1 diizgiin ve
:E diizenli (iiniforma ve kisisel 3,23 4,31 -1,08
Q | goriiniim) goriinmelidir.
Otel, s6z verdigi gibi hizmetleri 324 437 113
sunmalidir.
Otel calisanlar1 her zaman
konuklara arkadasca 3,19 4,15 -0,96
2 davranmalidir.
% Qtt?l calisanlar1 konuklarin 6zel 297 417 1,20
g |ihtiyaglarini anlamalidir.
é Otel calisanlari, konuklara -1,13
% kendilerini 06zel hissettiren bir 3,10 4,32 -1,22
& | diizeyde ilgi gostermelidir.
T Otel ve tesisleri, tim konuklar:
igin uygun c¢alisma saatlerine 3,15 4,30 -1,15
sahip bulunmalidir.

Tablo 3 cergevesinde konaklama isletmeleri tarafindan sunulan hizmetlerin
kalitesini belirlemeye yonelik boyutlar yapisal olarak incelendiginde;

Fiziksel ozellikler alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biiyiik fark, -0,99 puan ile "otelin
donanimi (yataklar, sandalyeler, odalar vb.) konaklama amacina uygun ve konforlu
(rahat, temiz ve huzurlu) olmalidir" ifadesinde ¢ikmistir. Bunu “otelde modern
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gortiniimlii ekipmanlar (klima, mobilya, asansor, iletisim cihazlar1 vb.) bulunmalidir.”
yargisi (-0,98) izlemektedir. Bu durumlar kapsaminda miisterilerin otel odasinda yer
alan donanimlarmnin diizgiin ¢alisir olmasmi ve rahatliklarim1  6nemsedikleri
sOylenebilir. Bununla birlikte hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin beg
ifadenin SERVQUAL skor ortalamasmin negatif (-0,93) olmasi Safranbolu’daki
konaklama isletmelerinin fiziksel 6zellikler beklentilerini karsilamadig1 ve konaklama
isletmelerinin bu yonde fiziksel inovasyona ihtiya¢ duydugunu soylemek yerinde
olacaktir.

Giliven alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet kalitelerine
iliskin SERVQUAL skorunda en biiyiik fark, -1,22 puan ile "otel, konuklarina giivenli
ve emniyetli bir konaklama saglamalidir" ve “otel, sundugu imkanlar ve hizmetler
hakkinda bilgi verici (yon levhalari, telefon, internet vb. yollarla bilgi saglamali)
olmaldir” yargilarinda ortaya c¢kmistir. Bu sonuglara gore turistlerin otelin
guvenligini ve kalis siireleri boyunca imkanlar hakkinda bilgilendirmeyi
onemsemektedirler. Safranbolu destinasyonu icin konaklama hizmeti giiven boyutuna
iliskin SERVQUAL skor ortalamasmin negatif olmas1 (-1,18) kapsaminda konaklama
isletmelerinin turistlerin giiven beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 ve
destinasyondaki isletmelerin bu yonde kendilerini gelistirmesi gerektigi seklinde
yorumlanabilir.

Yeterlilik alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biyiik fark, -1,21 puan ile "otel,
konuklarin yasadig1 sikintilar1 ve sikayetlerini gidermelidir" yargisinda ortaya
¢ikmistir. SERVQUAL skorunda 6ne ¢ikan diger bir yargi ise -1,10 skor puani ile “otel,
konuk taleplerine gore hizmetlerde esneklik saglamalidir” yargis1 olmustur. Bununla
birlikte yeterlilik alt boyutuna iligkin dort ifadenin SERVQUAL skor ortalamasinin -
1,11 kapsaminda da Safranbolu’daki konaklama igletmelerinin yeterlilik beklentilerini
karsilayamadig1 seklinde algilanabilir.

Guvenilirlik alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biiyiik fark -1,13 puan ile "otel, s6z verdigi
gibi hizmetleri sunmaldir” yargisinda goriilmiistiir. Bu yargiyr -1,11 SERVQUAL
skoruyla “hizmetlerle iligkili malzemeler (sabun, sampuan, havlu vb.) yeterli
olmaldir.” yargis1 izlemektedir. Bu yargilar kapsaminda otel miisterilerin verilen
sozlerin tutulmasini ve hizmetlerle iliskili malzemelerin tam olmasini 6nemsediklerini
sOylemek miimkiindiir. Safranbolu’daki konaklama hizmetlerine yonelik giivenilirlik
boyutunda yer alan tiim yargilarin puan skorlarin negatif olmas: ve SERVQUAL skor
ortalamasinin da negatif olmasi (-1,09) kapsaminda Safranbolu’daki konaklama
isletmelerinin gtivenilirlik beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 seklinde
degerlendirilebilir.

Heveslilik alt boyutunda yerli turistlerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerine iliskin SERVQUAL skorunda en biiyiik fark -1,22 puan ile "otel ¢alisanlari,
konuklara kendilerini 6zel hissettiren bir diizeyde ilgi gostermelidir” ve -1,20 puanla
“otel c¢alisanlar1 konuklarin o6zel ihtiyaglarin1 anlamalidir” yargilarinda ortaya
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caikmustir. Heveslilik boyutuna iligkin ortalama SERVQUAL skor puanin negatif olmasi
(-1,13) kapsaminda Safranbolu’daki konaklama isletmelerinin heveslilik beklentilerini
karsilamada fiziksel 6zellikler, giiven, yeterlilik ve giivenilirlik alt boyutlarinda oldugu
gibi karsilanmadig1 sdylenebilir.

Safranbolu’daki konaklama isletmeleri tarafindan sunulan konaklama
hizmetine iliskin tiim boyutlara (fiziksel Ozellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik,
heveslilik,) yonelik beklenen ve algilanan SERVQUAL skorlarini incelendiginde en
fazla fark -1,18 puanla giiven alt boyutunda, en diisiik fark ise -0,93 puanla fiziksel
ozellikler alt boyutunda ortaya ¢ikmustir. Diger siralamalar ise heveslilik (-1,13),
yeterlilik (-1,11) ve giivenilirlik (-1,09) onceliginde tespit edilmistir. Destinasyon igin
tim boyutlarn SERVQUAL skoru ortalamasinin -1,09 olarak ortaya ¢ikmasi
baglaminda kiiltiir turizmi ve son donemlerde doga turizmi ile 6ne ¢ikan bir varig
noktasi olan Safranbolu i¢in konaklama hizmeti sunan isletmelerin birtakim onlemleri
almasi ve kendini gelistirmesi gerektigini soyleyebiliriz. Bu durumlara yonelik
yapilacak iyilestirmeler gergevesinde konaklama hizmeti i¢in yeniden hizmet kalitesi
ol¢timiine gidilmesi halinde SERVQUAL skorun pozitif degerlere yaklasmasi olasidir.

6. Sonuclar ve Oneriler

Turizm bolgelerindeki konaklama hizmetleri, destinasyonlarin rekabet
glicinlin temelini olusturur. Ciinkii konaklama, turizm ekonomisindeki en biiyiik ve
en yaygm alt sektordiir. Birkag istisna disinda, turistlerin bir destinasyonu
ziyaretlerinde dinlenebilecekleri ve rahatlayabilecekleri bir yere ihtiya¢ duymas: bu
sektorii one cikarir. Otelcilik sektortiniin bir bileseni olarak konaklamada misafirlerin
konaklama sekline gore iligkili hizmetlere ve yiyecek ve igecege bir {icretin 6denmesi
bu sektoriin odak noktasmi olusturur. Bir destinasyonda konaklamanin gelismesi, o
destinasyonda turizm gelisimini ve turizm talebini artirir (Cooper vd., 2008; Page,
2009).

Bir destinasyonda konaklama isletmeleri sermaye ve emek yogunlugu ile 6ne
¢ikan isletmelerdir. Bu isletmelerin kurulusu, biiyiik bir sermaye yapisini ve isletilmesi
de ¢ok sayida personelin esglidiimiinii gerektirir. Bununla birlikte turizm tiriintin bir
parcast olan konaklamada igletmenin kurulus yeri, tesisleri, hizmet seviyesi,
piyasadaki imaji ve fiyatlar1 kapsayan karmasik bir kombinasyonudur (Page, 2016;
Magombo, Rogerson, & Rogerson, 2017). Pazar, fiyat, konum ve kalite gibi belirleyici
faktorlerle ilgilenen, farkli ihtiyaclara sahip misafirler i¢in segmentlere ayrilabilir
(Goss-Turner, 2000). Bu nedenle konaklama isletmelerine yonelik bilimsel arastirmalar,
degerli ¢alismalar olarak goriilebilir.

Tiirkiye Ozelinde konaklama sektoriine yonelik onceki calismalarda; otel
isletmelerinde hizmet kalitesi (Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010) ve isgdrenlerin hizmet
kalitesi algilamalar1 (Buyruk, 1999); konaklama isletmelerinde kat hizmetleri
yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarmin belirlenmesi (Erdem, 2010); analitik
hiyerarsi siireci yontemi ile otel isletmelerinde hizmet kalitesini degerlendirme (Murat
ve Celik, 2007); konaklama isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin servqual yontemi
ile olgiilmesi (Oztiirk ve Seyhan, 2005); konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin
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Olciimiinde kullanilan modeller (Temizel ve Garda, 2017); hizmet kalitesi ve otel
isletmelerinde servqual uygulamalar1 (Akbaba ve Kiling, 2001); turizm sektoriinde
servqual analizi ile hizmet kalitesinin Olgiilmesi ( Eleren ve Kilig, 2007); termal otel
isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ( Kili¢ ve Eleren, 2010) arastirilmistir.

Bu arastirma, ulusal ve uluslararasi diizeyde taninan bir destinasyon olan
Safranbolu’daki konaklama hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik tasarlanmis
olup; Safranbolu’ya ziyaret gerceklestiren yerli turistlerin goriisleri perspektifinden
destinasyon diizeyinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi Ol¢timii ile miisteri
memnuniyetinin ortaya g¢ikarilmasmi amaglamaktadir. Arastirma amaci kapsaminda
Safranbolu ilgesine ziyaret gergeklestiren ve konaklama hizmeti alan 406 yerli turistten
saglanan veriler kapsaminda turistlerin demografik ve diger o6zellikleri ile beklenen
hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farkliginin bulunup bulunmadig ve
Safranbolu destinasyonu i¢in konaklama hizmetleri boyutunda Ocak ve Haziran 2018
icin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki SERVQUAL skoru hesaplanmis
olup su sonuglara ulasilmistir:

-Safranbolu’ya ziyaret gergeklestiren yerli turistler demografik o6zelliklerinde
cinsiyet yoniinden erkekler, medeni durum bakimindan evliler, yas bakimimndan 36-41
yas aralify; egitim durumu bakimindan lisans mezunlari, meslek bakimindan diger
meslek sahipleri ve gelir durumu agisindan 3001-5001 TL gelire sahip bulunanlar 6ne
cikmistir.

-Turistlerin beklenen konaklama hizmeti algisinda fiziksel Ozellikler, giiven,
yeterlilik, gtivenilirlik ve heveslilik olmak {izere bes boyuta ulasilmistir. Bu boyutlar
icin beklenti onceliklerinin fiziksel Ozellikler, giiven, yeterlilik, giivenilirlik ve
heveslilik sirasinda oldugu tespit edilmistir.

-Fiziksel Ozelikler boyutunda turistlerin otelin donanimmin arizalara neden
olmadan diizgiin ¢calismasini, otelin modern goriintimlii ekipmanlara (klima, mobilya,
asansor, iletisim cihazlar1 vb.) sahip bulunmasini ve otelin donaniminin (yataklar,
sandalyeler, odalar vb.) konaklama amacina uygun ve konforlu (rahat, temiz ve
huzurlu) olmasmi oOnemsedikleri belirlenmistir. Giiven boyutuna yonelik hizmet
kalitesinde turistlerin beklentileri otel, sundugu imkanlar ve hizmetler hakkinda bilgi
vermesi, otel ¢alisanlar1 misafirlere giiven verici davranislar sergilemesi 6ne ¢ikmaistir.
Yeterlilik boyutuna yonelik hizmet kalitesinde otelin konuklarin yasadig: sikintilar1 ve
sikayetlerini gidermesi, kayitlari1 (rezervasyonlar, misafir bilgileri, faturalar,
siparisler, vb.) dogru tutmasi, konuk taleplerine gore hizmetlerde esneklik saglamasi
ve her seferinde ayni hizmetleri benzer sekilde sergilemesi beklenmektedir. Hizmet
kalitesi giivenilirlik boyutunda konaklama hizmeti ile iligskili malzemelerin (sabun,
sampuan, havlu vb.) yeterli olmasi, yiyecek ve igecek hizmetlerinde hijyeniklik ve
otelin sz verdigi gibi hizmetleri sunmasi arzulanmaktadir. Heveslilik boyutunda ise
otel calisanlari, konuklara kendilerini 6zel hissettiren bir diizeyde ilgi gostermesinin
one cikarildig tespit edilmistir.

-Safranbolu destinasyonu igin konaklama hizmetine iliskin beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi icin SERVQUAL skorlarinda en fazla fark -1,18 puanla giiven
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alt boyutunda, en diisiik fark ise -0,93 puanla fiziksel 6zellikler alt boyutunda ortaya
¢ikmistir. Destinasyon konaklama SERVQUAL skoru ortalamasi ise -1,09 olarak
belirlenmistir. SERVQUAL skorunun negatif olmasi baglaminda konaklama
hizmetlerinin baz1 diizenlemelere ihtiyacinin bulundugu seklinde degerlendirilebilir.

Bu sonuglar kapsaminda Safranbolu’da sunulmakta olan konaklama
hizmetlerinin kalitesinin yiikseltilmesi kapsaminda su oneriler yapilabilir:

e Konaklama isletmeleri sunduklar1 hizmetleri analiz ederek her hizmet igin
standart olusturulmali ve hizmet sunmakta olan isgorenlerini bu standartlar
hakkinda bilgilendirilmeli,

¢ Destinasyon diizeyinde belirli periyotlarda konaklama hizmetlerine iliskin
kalite dlgiimleri yapilmali ve bu 6lgiimlerde 11 Kiiltiir Turizm Midiirligi ve
Belediye onciiliik rolii iistlenmelidir. Olgiim sonuglarm ilgili destinasyon
paydaslarin bilgilendirilmeli,

e Konaklama sektoriinde calisan isgorenler, sezon dist donemlerde turizm
hizmetleri kapsaminda egitime alinabilir. Bu konuda Safranbolu ilgesinde
bulunmakta olan tiniversite birimlerinden faydalanabilir,

e Konaklama igletmeleri turistlerin beklentileri dogrultusunda fiziksel ortam
inovasyonuna yonelmeyi ilke edinmeli ve misafirleri i¢in konforlu ortamlar
yaratilmalidir,

e Konaklama isletmeleri, tesislerinde calistiracagi personeli belirlemede segici
olmali nitelikli personel ¢alistirmalidir,

e Ulusal ve uluslararast olmak iizere Safranbolu destinasyonu disindaki
konaklama isletmelerindeki uygulamalar takip edilmeli ve yenilikler
destinasyona taginmalidur.

Bu arastirmada, Safranbolu destinasyonu o0zelinde konaklama isletmeleri
tarafindan sunulmakta olan hizmetlerin kalitesine yonelik bir kavramsal cerceve
olusturulmustur. Arastirmanin Tiirkiye’deki Safranbolu’ya benzer destinasyonlar igin
yol gosterici olmasi beklenmektedir. Bununla birlikte bu ¢alisma Ocak-Haziran donemi
kapsaminda seyahate ¢ikan turistler tizerinde gergeklestirilmistir. Gelecekteki
calismalarda farkli zaman dilimlerinde ol¢iim yapilmasi, yabanc turistlere yonelik
olmasi farkli 6ngoriiler olusturabilir.
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