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OZET

Bu caligma otel isletmelerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve dl¢iilmesi {izerinde durmaktadir. Yogun rekabet ortaminda
bulunan otel isletmelerinin hizmet kalitesinin miisteri tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi gerekmektedir. Konya ilinde yer
alan otel isletmelerinde konaklayan misafirlere yonelik yapilana arastirmanin temel amaci miisterilerin otel isletmelerinin
sunmus oldugu hizmetin kalite diizeyini 6lgmektir. Bu amagla 403 otel misafirine HOLSERV o6l¢egi ile olusturulan anket
uygulanmus ve elde edilen veriler SPSS v25 ve AMOS.23 paket programlarinda analiz edilmistir. Oncelikle otel miisterilerine
ait demografik degiskenlere ait frekans dagilimlar1 belirlenmistir. Sonrasinda t-Testi ve ANOVA ile demografik degiskenlerin
hizmet kalitesi boyutlara gore farklilik gosterip gostermedigi tespit edilmistir. Son olarak hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda
iliski diizeyini belirlemek amaciyla Pearson korelasyon analizi ve hizmet kalitesi boyutlarini siralamak amaciyla ortalama
puanlara bakilmistir. Otel misterilerinin en kalite boyut olarak fiziksel varliklari degerlendirdigi, en kalitesiz boyut olarak
empati boyutunu degerlendirdikleri sonucuna ulagilmistir. Miisterilerinin yaslari ile hizmet kalitesi boyutlari arasinda istatistiki
olarak bir farklilifa rastlanmamasina ragmen diger demografik o&zelliklere gore hizmet kalitesi boyutlarini farkli
degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, HOLSERV, Turizm

ABSTRACT

This study focuses on the definition and measurement of service quality in hotel establishments. It is necessary to know how
the customer perceives the service quality of the hotel enterprises in a highly competitive environment. The main purpose of
the research conducted for the guests staying in the hotel establishments in Konya is to measure the quality level of the service
provided by the hotel businesses of the customers. For this purpose, 403 hotel guests were surveyed with HOLSERYV scale and
the data were analyzed in SPSS v25 and AMOS.23 package programs. Firstly, the frequency distributions of the hotel
customers' demographic variables were determined. Then, t-test and ANOVA were used to determine whether demographic
variables differ according to service quality dimensions. Finally, Pearson correlation analysis was used to determine the
relationship between service quality dimensions and mean scores were used to rank service quality dimensions. It is concluded
that hotel customers evaluate physical assets as the most quality dimension and empathy dimension as the most poor quality
dimension. Although there was no statistical difference between the age and service quality dimensions of the customers, it
was found that they evaluated service quality dimensions differently compared to other demographic characteristics.
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1. GIRIS

21. ylizyilin yasandigr diinyamizda teknoloji ve sanayilesme ile bir¢ok alanda gelismelerin hizla
ilerledigini gormekteyiz. Teknolojik ve sanayi alanindaki gelismelere ayak uydurabilen iilkelerin refah
diizeylerinin yiikseldigi ¢esitli arastirmalarla kanitlanmaya ¢alisilmistir. Bu gelismeler 15181nda sanayi
toplumumun makinelesme ile birlikte daha az insan giiciine ihtiya¢ duydugunu soyleyebiliriz. Ancak
hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin emek-yogun ¢aligmasindan dolay1 insan giiciine ihtiyaclarmin
azalmadig1 sOylenebilir.

Hizmet, bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini tatmin edici nitelikte,
belirlenebilen soyut cabalar seklinde tanimlanabilir (Uner, 1994: 3). Turizm endiistrisi hizmet
sektoriinde yer almaktadir. Diinya’da turizm hareketi her yil yaklasik olarak %3,5 biiylimektedir. Bunun
biiylimenin baglica sebepleri insanlarin ekonomik olarak gelirinin artmasi ve daha fazla bos zamana
sahip olmalar1 sdylenebilir.

Gunilimiizde tiim igletmelerde oldugu gibi, hizmet igletmelerinde de kalite ¢ok 6nemli bir kavramdir.
Ciinkii kaliteyle birlikte isletmeler rekabet seviyelerini yiikseltmekte, pazar paylarini artirmakta, iyi bir
imaj olusturabilmektedirler (Oncii vd., 2010: 238). Hizmet kalitesine gosterilen énem, bir isletmeyi
rakiplerinden farkli olmasini ve rekabette Onemli bir avantaj elde etmesini saglayabilir. Yapilan
arastirmalar, hizmet kalitesinin giiniimiiz rekabet kosullarinda basgarili olmak ve hayatta kalmak i¢in bir
on kosul oldugunu ortaya koymaktadir (Ghobadian vd., 1994: 44). Ustiin hizmet kalitesi, is yapmanin
maliyetini degil, karlilig1 arttirmanin anahtaridir. Konaklama isletmelerinin yogun rekabet ortaminda
farklilik yaratmasi ve isletmenin temel amaci olan karlilig1 saglamasi i¢in hizmet kalitesine odaklanmasi
gerekmektedir.

Parasuraman vd. (1988), hizmet kalitesini, misterinin, sz konusu firmanin sektordeki diger firmalara
gore nasil bir performans gostermesi gerektigi konusunda miisterinin genel beklentileriyle
karsilagtirmasindan kaynaklanan genel bir degerlendirme olarak tanimlamaktadir.

Hizmet sektoriinde kalitenin rekabetgi bir faktor olarak 6neminin artmasina ragmen, hizmet kalitesi
kavramu iyi gelismemistir (Ghobadian vd., 1994: 44). Hizmetlerin dogas1 geregi heterojen olmasi,
uretildigi anda tiiketilmesi, soyut olmasi gibi nedenlerden dolay1 hizmet kalitesini degerlendirmek ve
6lgmek somut olan diger iriinlere gore daha karmasiktir (Akbaba, 2006: 171). Ancak bir hizmet
isletmesinin kalite konusunda hangi seviyede oldugunu bilmesi ve hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan nasil algilandiginin 6grenilmesi, kalitenin gelistirilmesi agisindan olduk¢a Gnemlidir. Bu
nedenle igletmelerin, hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in kalitenin 6lgiilmesi konusuna yogunlagmalari
gerekmektedir (Oncii vd., 2010: 238).

Hizmet kalitesi hem mevcut miigterilerin hem de potansiyel miisterilerin isletmeyi tercih etme niyetlerini
etkiler. Pazar aragtirmalari, bir hizmetten memnun olmayan miisterilerin deneyimlerini licten fazla
kisiye aktardigini gostermektedir. Bu nedenle kotii hizmetin potansiyel miisteri talebini olumsuz
anlamda etkileyebilecegi diisiiniilebilir. Ayrica miisterilerin otel igletmelerinden hizmet beklentileri
stirekli artmaktadir ve zayif hizmetlere yonelik toleranslari azalmaktadir (Smith ve Lewis, 1989: 19).
Algilanan hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet saglayici arasindaki kisisel hizmet karsilagsmasindan
kaynaklanir; bu sirada misteri hizmet kalitesini degerlendirir ve memnuniyet veya memnuniyetsizlik
gelistirir (Bitner vd., 1990: 72). Sonug olarak, algilanan daha yiiksek bir hizmet kalitesi ile rekabet
avantaji1 elde etme olasilig1 artmaktadir.

Gerek hizmet kalitesi gerekse hizmet memnuniyetinde yapilan deneysel arastirmalar, genel kalite ve
hizmet memnuniyetinin degerlendirilmesinde miisteri ile calisan arasindaki etkilesim kalitesinin
Oonemini ortaya koymaktadir (Bitner vd., 1990: 72). Eger ¢alisanlarin hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik performanslar yiiksek olursa istenen miisteri memnuniyetinin saglanabilecegi ongoriilmektedir.

Hizmet kalitesinin isletme performansindaki 6nemi hem turizmde hem de daha genis olarak isletme
baglaminda belirlenmistir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakatine onciiliik ettigi genel olarak kabul edilmektedir (Wilkins vd., 2007: 841). Dolayisi ile
hizmet kalitesinin miisterilerin isletmeye yonelik aitlik kazanmasini ve bagliliginin artmasim sagladigi
sOylenebilir.
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2.  HIZMET KALITESINIiN BOYUTLARI

Hizmetin 6zelliklerinden dolay1 hizmet kalitesinin belirlenmesi olduk¢a zordur. Hizmet kalitesinde bir
artig olabilmesi i¢in ¢esitli boyutlarin kalitelerinde de bir artis olmasi gerekmektedir (Akdu, 2014: 51).
Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken g6z 6niinde bulunduklan faktorleri belirlemeye yonelik
bir¢ok calisma yapilmustir.

Tablo 1: Arasgtirmalarda Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Arastirmacilar Hizmet Kalitesi Boyutlari
Fonksiyonel Kalite
Gronroos (1984) Teknik Kalite

Isletme imaji
Fiziksel varliklar
Giivenirlilik
Parasuraman vd. (1988) Giivence
Empati
Heveslilik
Personelin nezaket ve yetkinligi
Iletisim ve islemler
Fiziksel varliklar
Akan (1995) Miisteriyi tanimak ve anlamak
Dogruluk ve servis hizi
Sorunlara ¢oziimler
Otel rezervasyonlarinin dogrulugu
Calisanlar
Mei vd. (1999) Fiziksel varliklar
Giivenirlilik
Uygunluk
Fiziksel varliklar
Saleh ve Ryan (1991) Giivence
Alay edilmekten kaginma
Empati
Giivenilirlik
Giivence
Knutson vd. (1990) Duyarlilik
Fiziksel varliklar
Empati
Maddi degerler
Maddi olmayan degerler
Somutluk
Giivenirlilik
Getty ve Getty (2003) Duyarlilik
Giliven
Tletisim
Kisisel tepki
Tamamlayici arz
Albacete-Saez vd. (2007) Turist iligkileri
Maddi elemanlar
Empati

Oberoi ve Hales (1990)

Hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalar incelendiginde, Parasuraman vd. (1985)’nin yapmis oldugu
arastirmanin diger aragtirmalara temel teskil etti§i sOylenebilir. Bu arastirmada hizmet kalitesini;
ulagilabilirlik, iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenilirlik, heveslilik, emniyet, somut varliklar
ve misteriyi anlama/tanima olmak iizere 10 boyutta degerlendirmislerdir. Daha sonra 1988 yilinda
yaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesi boyutlarini bese boyutta indirmislerdir. Bunlar Parasuraman vd.
(1988):

1- Fiziksel varliklar: Binalarin, kullanilan donanimlarin ve personelin dis goriinimii.

2- Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirebilme yetenegi ve hizmetin bir kerede
dogru olarak verilmesi.

3- Heveslilik: Hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve istekli olmasi.

4- Giivence: Personelin bilgi ve nezaketiyle miisterilerde giiven uyandirma yetenegi

5- Empati: Miisteriyi ve onun ihtiyaglarini bilmek i¢in ¢aba ve 6zel ilgi gdsterilmesi
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Belirtilen bes boyut miisteriler tarafindan hizmet kalitesi degerlendirmesinde kullanilmaktadir. Bu
degerlendirme miisterinin beklenen hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasina dayanir. Beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark ve bu farkin pozitif veya negatif olmasi hizmet kalitesinin
6l¢timiidiir (James ve Mona, 1999: 189).

3. ARASTIRMANIN AMACI

Glniimiizde otel isletmeleri hizmet sektorii iginde yer alan onemli isletmeler arasindadir. Giin gegtikce
yeni otel isletmeleri pazara girmekte ve otel isletmelerinin sayisi artmaktadir. Bundan dolayr otel
isletmeleri arasinda yogun rekabet ortami yasanmaktadir. Otel isletmeleri bu yogun rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek, gelirlerini ve karsiligin1 artirabilmek i¢in turistlere kaliteli hizmet vermesi
gerekmektedir. Bu arastirmanin temel amaci, Konya ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmet kalitesine yonelik alg1 diizeylerini
Olemektir. Bu baglamda miisterilerin hizmet kalitesi boyutlarina yonelik 6nem derecesini ortaya
konmaya c¢aligilacaktir. Ayrica arastirmaya katilanlarin demografik &zelliklerini belirlemek ve
demografik ozelliklerin hizmet kalitesi tizerindeki farkliliklarini belirlemek arastirmanin diger bir
amacidir.

4.  ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu c¢alismada nicel arastirma cercevesinde iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Arastirmanin
problemlerine cevap aramak amaci ile nicel arastirmanin deseni alan arastirmasidir. Alan aragtirmasinda
kisminda HOLSERYV 6l¢eginden yararlanilmigtir.

Bu ¢aligma da SERVQUAL performans 6l¢eginden yararlanilarak hazirlanmis gegerligi ve giivenirligi
saglanmis HOLSERYV 0&lgegi yardim ile otel isletmelerin hizmet kalitesi performanslar1 dl¢iilmeye
calisilacaktir. HOLSERYV yeni bir SERVQUAL formatidir. HOLSERYV, o6zellikle otel endiistrisi i¢in
giivenilir bir 6lgektir.

HOLSERV olgegi Mei vd. (1999)’nin yapmis oldugu calismada, orijinal SERVQUAL o6lgegini
konaklama igletmelerine uyarlamak amaci ile yedi maddesi degistirilmis veya eklenmis ve {ic madde
silinerek nihai o6lgekte toplam 27 madde bulunmaktadir. HOLSERV 6lgegi SERVQUAL 6lgegine
kiyasla daha kisa ve kullanic1 dostu bir yapiya sahiptir. Olgegin giivenirlik katsayis1 0=0,97, giivenilirlik
a=0,88, heveslilik 0=0,91, giivence 0=0,93, empati a=0,89 ve fiziksel varliklar 0=0,90 olarak
dl¢iilmiistiir. Oncii vd. (2010) nin bankacilik sektdriinde hizmet kalitesinin dlciilmesinde kullandiklart
HOLSERV o6l¢eginin giivenirlik katsayis1 0=0,897, giivenilirlik 0=0,90, yeterlilik 0=0,84, empati
a=0,81 ve fiziksel unsurlar 0=0,91 olarak ol¢iilmiistiir. Aragtirmada kullanilacak 6l¢egin giivenirli ve
gecerli oldugu varsayilmaktadir.

Tablo 2: SERVQUAL Olgeginde Degisiklikler ile HOLSERV Olgegi

ifadeler Model Boyutlar
1 | X oteli vaat ettigi hizmeti yerine getirir. SERVQUAL Giivenilirlik
2 | Xoteli bir problem oldugunda ¢alisanlar1 giiven verici, ilgili ve cana yakindir. SERVQUAL Givenilirlik
3 | Xoteli hizmeti ilk anda yerine getirir. SERVQUAL Giivenilirlik
4 | X oteli vaat ettigi hizmeti zamaninda yerine getirir. SERVQUAL Giivenilirlik
5 | Xoteli galiganlar1 hizmetin tam olarak ne zaman gergeklesecegini konuklara agiklar. SERVQUAL Heveslilik
6 | X oteli ¢aligsanlart hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede sunar. SERVQUAL Heveslilik
7 | X oteli ¢alisanlari konuklara yardim etmeye her zaman hasir, istekli ve goniilliidiir. SERVQUAL Heveslilik
8 | X oteli ¢alisanlart konuklarin isteklerine hemen cevap verir SERVQUAL Heveslilik
9 | X otelinde konuklar ¢aliganlarla iligkilerinde kendilerini giivende hisseder. SERVQUAL Giivence
10 | X otelinde konuklar aldiklari hizmete iliskin giiven duyar SERVQUAL Giivence
11 | X otelinde konuklar konaklama siirelerince kendilerini giivende ve emniyette hissederler. Yeni Giivence
12 | X otelinde otel ¢alisanlar1 konuklara kars1 her zaman saygili ve naziktir. SERVQUAL Glivence
13 | X oteli ¢alisanlar1 konuklarin sorularina kars: bilgi sahibidir. SERVQUAL Giivence
14 | X oteli ¢alisanlar1 konuklara verilen hizmeti saglamak i¢in beceri sahibidir. Yeni Giivence
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15 | X oteli ¢alisanlari her konukla tek tek ve kisisel olarak ilgilenir. SERVQUAL Empati
16 | X oteli ¢aliganlar1 konuklar ile sevecen bir sekilde ilgilenir. SERVQUAL Empati
17 | X oteli galisanlar1 konuklarin ¢ikarlari ile candan ilgilenir. SERVQUAL Empati
18 | X oteli ¢alisanlar1 konuklara 6zel ilgi gosterir. SERVQUAL Empati
19 | Xoteli teknolojiye uygun ve ¢agdas donanima sahiptir. SERVQUAL Fiziksel
20 | X oteli tesisleri gorsel agidan gekicidir. Ozellestirilmis Fiziksel
21 | X oteli ¢alisanlar1 temiz ve profesyonellerdir. SERVQUAL Fiziksel
22 | TX oteli sundugu hizmetin yani sira ek hizmetlerde de ¢ekicidir. SERVQUAL Fiziksel
23 | X oteli esyalar1 ve aksesuarlar1 rahattir. Yeni Fiziksel
24 | X otelinin tesisini ve ekipmanlarmi kullanmak kolaydir. Yeni Fiziksel
25 | X otelinin tesisi ve ekipmanlar1 genellikle temizdir. Yeni Fiziksel
26 | X oteli yiyecek ve igecek cesitliliginde konuklarin ihtiyaglarini karsilamaktadir. Yeni Fiziksel
27 | X oteli hizmetleri en uygun zamanda yerine getirir. SERVQUAL Fiziksel

HOLSERYV o6l¢eginde katilimcilarin hizmet kalitesi ile ilgili ifadeleri degerlendirmeleri i¢in 5 noktali
Likert Olcegi kullamlarak 1=Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle katilmiyorum seklinde
Olclilmiistiir. Likert Olgegi genel hizmet kalitesini belirlemek i¢in oldukg¢a kullanishidir. Ayrica
katilimeilarin demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik cinsiyet, yas, medeni durum ve gelir
diizeylerine iliskin kapali uglu dort soru yoneltilmistir.

Daha o6nce gegerligi ve giivenirligi saglanmis dlgek nicel arastirma ¢ergevesinde Konya ilinde bulunan
otellerde konaklayan miisterilere uygulanmasi diisiiniilmiistiir. Evrenin belli olmamasi sebebiyle %95
anlamlilik derecesinde en az 384 katilmciya ihtiyag duyulmaktadir. Arastirmaya 10.10.2018-
15.12.2018 tarihleri arasinda 403 kisi katilmistir ve Orneklemin evreni temsil kabiliyeti oldugu
varsayilmaktadir.

Elde edilen veriler 6ncelikler oncelikle frekans ve faktor analizleri ile degerlendirilmistir.

Tablo 3: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Yas Dagilimlar

Yas
25 ve alt1 26-35 36-45 46-55 56 veiizeri Toplam
Katilimc1 Sayisi 16 57 42 3 4 122
Kadin  Cinsiyet i¢inde % %13,1 %46,7 %34,4 %2,5 %3,3 %100,0
Cinsiyet Toplam % %4,0 %14,1 %10,4 %0,7 %1,0 %30,3
Katilimc1 Sayisi 48 107 75 31 20 281
Erkek  Cinsiyet i¢inde % %17,1 %38,1 %26,7 %11,0 %7,1 %100,0
Toplam % %11,9 %26,6 %18,6 %7,7 %5,0 %69,7
Toplam Katilimc1 Sayist 64 164 117 34 24 403

Tablo 3’te yer alan bilgilere gore katilimcilarin %30,3’i kadin, %69,7’si erkeklerden olugmaktadir.
Katilimcilarin cinsiyetlerine gore yas dagilimlarina bakildiginda kadin ve erkek katilimcilarin ¢ogunun
26-45 yas arasinda oldugu, en fazla katilimcinin 26-35 yas arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Katilimcilarin Cinsiyetlerine gére Medeni durum Dagilimlari

Medeni Durum

Evli Bekar Toplam
Katilimer Sayisi 58 64 122

Kadin Cinsiyet i¢inde % %47,5 %52,5 %200,0

Cinsiyet Toplam % %14,4 %15,9 %30,3
Katilimer Sayisi 134 147 281

Erkek Cinsiyet i¢inde % %47,7 %52,3 %100,0

Toplam % %33,3 %36,5 %69,7
Toplam Katilimci Sayisi 192 211 403

Tablo 4’te goriildiigl tizere medeni durumlarma gore evli olan katilimet sayist 192, bekéar olan katilime1
sayis1 211 kisidir. Katilimeilarin cinsiyetlerine gore medeni durumlar: bakildiginda hem grup igerisinde
hem genel anlamda homojen olarak dagildigi sdylenebilir.
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Tablo 5: Katilimeilarin Cinsiyetlerine Gore Egitim Diizeyleri

Egitim Diizeyi
Ilkokul Ortaokul Lise Onlisans Lisans Yiik. lisans Doktora Toplam
Katilimc1 Sayist 4 5 14 26 45 13 15 122
Kadin Cinsiyet i¢inde % %3,3 %41 %115 %213  %36,9 %10,7 %12,3  %100,0
Ginsiyet Toplam % %1,0 %1,2 %3,5 %6,5 %112 %3,2 %3,7  %30,3
Katilimce1 Sayist 21 29 65 33 63 44 26 281
Erkek  Cinsiyet i¢inde % %7,5  %10,3 %231 %117 %224 %15,7 %9,3  %100,0
Toplam % %05,2 %7,2 %161  %8,2 %156 %10,9 %6,5  %69,7
Toplam Katilimc1 Sayist 25 34 79 59 108 57 41 403

Tablo 5’te yer alan bilgilere gore kadin katilimcilarin %36,9’u lisans, %21,3’{ 6nlisans, %11,5°1 lise,
%10,7’si yliksek lisans mezunu, erkek katilimcilarin ise %22,4’1 lisans, %23,1°1 lise, %15,7si yiiksek
lisans, %11,7’si 6nlisans mezunu oldugu gorilmektedir.

Tablo 6: Katilimeilarin Cinsiyetlerine Gelir Dagilimlari

Gelir (TL)
2500 ve alt1 2501-5000 5000 ve iizeri Toplam
Katilimc1 Sayisi 9 66 47 122
Kadin Cinsiyet icinde % %7.4 %6541 %38.5 %100,0
Cinsiyet Toplam % %2,2 %16,4 %11,7 %30,3
Katilimc1 Sayist 15 134 132 281
Erkek Cinsiyet i¢inde % %05,3 %47,7 %47,0 %100,0
Toplam % %3,7 %33,3 %32,8 %69,7
Toplam Katilimc1 Sayist 24 200 179 403

Tablo 6’da goriildiigii izere katilimeilarin %49,7’si 2501-5000 TL, %44,5’nin 5000 TL ve iizere gelire
sahip olduklar1 goriilmektedir. Kadin katilimeilarin %54,1°1 25001-5000 TL arasinda gelire sahipken,
erkek katilimeilarm %47,7’si 2501-5000 TL, %47°si 5000 TL ve {izere gelire sahiptir.

Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetlere iliskin kalite boyutlarinin gecerliligini dogrulamak amaci ile
AMOS 23.0 paket programi yardimi ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Dogrulayici faktor
analizine ait degerler tablo halinde asagida sirasi ile gosterilmektedir.

KMO testi sonucunda, degerin 0,50’den diisiik olmas1 halinde faktor analizine devam edilemeyecegi
yorumu yapilir (Cokluk vd., 2012: 207). Verilerin KMO testi ile elde edilen 0,924 degeri faktor analizi
i¢in ¢ok iyi bir Ol¢iittiir. Bundan dolay1 arastirmadaki 6rneklem biiyiikligi yeterlidir. Bartlett testi ile
veriler arasinda bir iligki oldugu saptanmistir (p=0,000<0,05). Yani veriler normal dagilim goéstermistir
ve degiskenler arasinda yiiksek korelasyon mevcuttur.

Tablo 7: KMO ve Bartlett Testleri (KMO and Bartlett's Test)

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Uygunlugu Degeri 924
Yaklagik Ki-Kare Degeri (x%) 6799,644
Bartlett's Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi (df) 351
Anlamlilik Derecesi (Sig.) .000

Arasgtirmacilara gore drneklem biiyiikliigi arttikca (6zellikle 300°den biiyiik 6rneklerde) Ki-Kare degeri
de artmakta ve istatistiksel anlamlilik diizeyi diigiik ¢ikmaktadir (p=0,000). Tablo 8’de goriildiigii iizere
Ol¢egin uyum iyiligini gosteren Ki-Kare degeri ve istatistiki anlamlilik diizeyi 314 serbestlik derecesinde
939,167 (p=0,000) olarak hesaplanmstir.

Tablo 8: Ki-Kare Testi

Ki-Kare 939,167
Serbestlik derecesi 314
Olasilik seviyesi ,000

Arastirma modeline ait uyum iyiligini gdsteren indeksler Tablo 9°da gosterilmektedir. Buna gére modele
ait uyum indeksleri kabul edilebilir diizeylerdedir. Ayrica dogrulayici faktor analizini uygulayabilmek
i¢in Hoelter.05 gore 153, Hoelter.01 gore 161 veriye ihtiya¢ duyulmaktadir ve toplanan 403 anket verisi
ile bu veri sayisi fazlasi ile saglanmustir.
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Tablo 9: Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Kabul Edilebilir Deger Deger
CMIN/DF CMIN/DF<4 2,991
RMR RMR<0.8 ,038
GFI .90 < GFI ,953
AGFI .90 < AGFI ,923
PGFI 0.50 <PGFI<.95 ,708
NFI 0,90<NFI ,865
CFlI 90 <CFI<.95 ,906
PNFI .50 <PNFI<.95 774
PCFI S0<PCFI<.95 ,810
RMSEA RMSEA<O0,8 ,070
HOELTER.05 153
HOELTER.O1 161

Aragtirma verilerinin agimlayici faktor analizi sonuglari Tablo 10 ve Tablo 11°de goriilmektedir.

Tablo 10: Agiklanan Toplam Varyans

Elazlz?eesti i1k Ozdegerler Kare Yiiklerin Cekme Toplamlar1 Kare Yiiklerin Donme Toplamlari
ifadeleri Toplam Varyans % Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kumiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %
1 10,921 40,447 40,447 10,921 40,447 40,447 3,925 14,536 14,536
2 2,361 8,743 49,190 2,361 8,743 49,190 3,889 14,404 28,940
3 1,991 7,373 56,563 1,991 7,373 56,563 3,698 13,697 42,636
4 1,515 5,612 62,175 1,515 5,612 62,175 3,674 13,608 56,244
5 1,235 4,574 66,749 1,235 4,574 66,749 2,836 10,505 66,749
6 ,878 3,252 70,001

7 , 164 2,831 72,832

8 ,671 2,484 75,317

9 ,585 2,165 77,482

10 ,545 2,018 79,499

11 ,532 1,971 81,471

12 ,482 1,785 83,256

13 454 1,681 84,937

14 421 1,559 86,496

15 ,398 1,476 87,972

16 ,369 1,366 89,338

17 ,349 1,294 90,633

18 ,333 1,234 91,867

19 ,322 1,193 93,060

20 ,291 1,076 94,137

21 ,275 1,019 95,155

22 272 1,006 96,161

23 ,248 ,918 97,079

24 ,225 ,832 97,911

25 ,203 ,751 98,662

26 ,198 7132 99,394

27 ,164 ,606 100,000

Agiklanan varyansin toplam varyans tizerinden %50’yi gegiyor olmasi faktdr analizinin 6nemli bir
Olciittiir. Clinkii olusturulan faktoér yapisi toplam degisken varyansmin yarisindan azini agikliyor ise
temsil yeteneginden sz etmek yanlis olur (Yashoglu, 2017). Tablo 10’da goriildiigii tizere agiklanan
toplam varyansta bes faktoriin varyansin %66,749’sini agiklamaktadir. Dolayisi ile olusturulan faktor
yapisinin temsil yetenegi bulunmaktadir.

Bu arastirmada, hizmet kalitesi 0l¢egi, yapilan agimlayic1 faktdr analizi sonucunda bes boyutta
incelenmistir. Elde edilen faktor yiikleri Tablo 11°de gosterilmektedir.
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Tablo 11: Hizmet Kalitesine Yonelik Faktor Yiikleri

Faktorler
Maddeler Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati Fiziksel
677
,718
,782
742
,731
742

142

,753

712

10 127

11 ,643

12 ,592

13 ,715

14 721

15 ,784

16 ,703

17 ,690

18 ,818

19 ,860

20 ,796

21 ,767

22 ,709
23 ,683
24 ,720
25 ,759
26 ,726
27 ,715

O© o NjO T~ WN -

Yapilan agimlayici faktor analizi sonucunda hizmet kalitesi 6lcegi 27 madde ve 5 boyut altinda
toplanmistir. Ancak ifadelerin farkli boyutlar altinda toplandigr goriilmektedir. Boyutlar
isimlendirilirken faktor yiikii en fazla olan degisken esas alinarak isimlendirme yapilmstir.

Verilerin analizinde SPSS Statistics v.25, AMOS .23 ve Microsoft Office Excel 2010 programlarindan
yararlanilmistir. Demografik degiskenlerin ile hizmet kalitesi boyutlarina gore farklilik gdsterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla t-Testi ve ANOVA kullanilmistir. Hizmet kalitesi boyutlar
arasindaki iligki diizeyini ve dnem derecesini belirlemek i¢in Pearson korelasyon analizi yapilmustir.
Aragtirma dahilinde yapilan analizler agagida sirasi ile sunulmaktadir.

Tablo 12: Cinsiyete Gore Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarmna iliskin Betimsel Istatistikler

Boyutlar Cinsiyet Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Giventirilic Kadmn 25,9098 3,19867 28959
Erkek 24,6797 424313 25312
evestilik Kadm 25,5574 3,25005 29425
Erkek 24,4128 442481 26396
- Kadmn 16,7951 244928 22175
Giivence Erkek 16,0249 3,19532 19062
Empat Kadm 20,2951 4,30585 138983
Erkek 19,5623 4,43652 26466
. Kadin 26,0738 3,91262 135423
Fiziksel
Erkek 24,9893 4,05981 24219
_ Kadn 114,6311 12,43300 1,12564
oplam Erkek 109,6690 16,13008 06224

Tablo 12 incelendiginde genel hizmet kalitesi ve boyutlarinin ortalama puanlar agisindan cinsiyete gore
cok farklilasmadig1 goriilmektedir. Bu durumun istatistiki olarak anlamli olup olmadigini 6grenmek
amaci ile yapilan t-Testi sonuglar1 Tablo 13°te sunulmaktadir.
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Tablo 13: Cinsiyete Gére Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarina Iliskin t-Testi

Levene’s Testi t-Testi

Fooop |t p o omRak S e Ot S
Giveniliik 1465 00 | 3106 sone oo vzl e e yseroo
Hevesllic 19303 00 | oos sorgms os  yiser sz aers  roozes
Givence  149% 00 | yi senom  ovo 7w oo tois  yaases
Evpai 60 28 | e g 1n e anis  toss  iseios
Fiziksel 4178 042 2,491 401 ,013 1,08445 ,43542 ,22845 1,94044
Varhklar ' ' 2,527 238,080 ,012 1,08445 42911 ,23911 1,92978
Toplem 261 00 | Jh) sanses o aseenn  Lasor  20imee 787663

Tablo 13 incelendiginde Levene’ testi sonuglart; p<0,05’e gbre cinsiyete gére empati boyutuna iliskin
anlamli farkliliga rastlanmamig, diger degiskenlerde anlamli farklilik mevcuttur. Katilimcilarin
cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.

Tablo 14: Medeni Duruma Gére Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarma iliskin Betimsel Istatistikler

Boyutlar Medeni Durum Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Giventrlilic Evii 26,1198 3,05983 22082
Bekar 24,0806 4,47300 130793
— Evii 25,8125 3,51902 25396
Bekar 23,8009 4,41838 30417
Givence Evii 16,7813 264754 19107
Bekar 15,7820 3,23373 22262
Empat Evii 20,1823 4,44078 132049
Bekar 19,4218 4,35095 29953
— Evii 26,4167 3,06019 22085
IzIkse Bekar 24,3175 4,54382 31281
- Evii 115,3125 10,62528 76681
opiam Bekar 107,4028 17,70079 1,21857

Tablo 14 incelendiginde genel hizmet kalitesi ve boyutlarinin ortalama puanlar agisindan medeni
durumlara gore farklilastig1 goriilmektedir. Bu farkliliklarin istatistiki olarak anlamli olup olmadiginm
o0grenmek amaci ile yapilan t-Testi sonuglart Tablo 15’te sunulmaktadir.

Tablo 15: Medeni Duruma Gére Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarma iliskin t-Testi

Levene’s Testi t-Testi

o |t w o onee e GG
o o | TR0 Won mmm e me oww
Heveslil 2162 00 | Sod  seupo om  ouss s izt 27o0s
oo e | 17 @ mm mn o 1ew
Emoal O | 7 s o roois 4w oise oo
Fiziksel 37597 000 5,385 401 ,000 2,09913 ,38978 1,33286 2,86540
Varhklar ' ’ 5,482 370,358 ,000 2,09913 ,38292 1,34617 2,85209
Toplam 8481 000 | iy sigoss o0 7eows i  sors iomaras

Tablo 15 incelendiginde Levene’ testi sonuclart; p<0,05’e gére medeni duruma gore empati boyutuna
iligkin anlamli farkliliga rastlanmamus, diger degiskenlerde anlamli farklilik mevcuttur. Katilimcilarin
medeni durumlarina gore hizmet kalitesi etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.
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Tablo 16: Egitim Durumuna Gére Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarina iliskin Varyans Analizi

Boyutlar Kareler Toplami IS p

Giivenirlilik 273,377 2,941 ,008
Heveslilik 359,539 3,644 ,002
Giivence 95,131 1,774 ,103
Empati 161,563 1,396 215
Fiziksel Varhklar 509,119 5,546 ,000
Toplam 5363,374 4,010 ,001

Tablo 16 incelendiginde katilimcilarin egitim durumlarina gére p<0,05 degeri agisindan gilivence ve
empati boyutlarinda anlamli farkliliklarin olmadigi, diger degiskenler agisindan anlamli farkliliklar
oldugu tespit edilmistir. Coklu karsilastirma testleri yapabilmek i¢in dncelikle Tablo 17°de gortildigi
iizere homojenlik testi yapilmustir.

Tablo 17: : Egitim Durumuna Goére Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarina iliskin Varyanslarin

Homojenligi
Boyutlar Levene Testi Sd1 Sd2 p
Giivenirlilik 1,256 4 398 ,287
Heveslilik 1,759 4 398 ,136
Fiziksel Varhklar ,661 4 398 ,620
Toplam 1,258 4 398 ,286

Homojenlik testi sonuglarina gore; p>0,05 degeri boyutlarin homojen oldugunu goéstermektedir. Bu
yiizden boyutlar, coklu karsilagtirmalar tablosunda Tukey HSD testi ile degerlendirilmistir. Tukey HSD
testi sonuclarina gore heveslilik boyutunda lisans mezunlarimin yiiksek lisans ve doktora mezunlarina
gore pozitif yonde farklilastigi, fiziksel varliklar boyutunda ilkokul, lise ve lisans mezunlarmin yiiksek
lisans ve doktora mezunlaria gore pozitif yonde farklilastigi sonuglarina ulagilmustir.

Tablo 18: Gelir Diizeylerine Gére Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarina iliskin Varyans Analizi

Boyutlar Kareler Toplami F p

Giivenirlilik 107,066 3,398 ,034
Heveslilik 139,600 4,147 ,016
Giivence 64,278 3,600 ,028
Empati 207,623 5,469 ,005
Fiziksel Varhklar 210,188 6,613 ,001
Toplam 3454,883 7,661 ,001

Tablo 18 incelendiginde katilimcilarin egitim durumlarina gore p<0,05 degeri agisindan katilimcilarin
gelir diizeylerine gore genel hizmet kalitesi ve boyutlarina iliskin anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Coklu karsilastirma testleri yapabilmek i¢in Oncelikle Tablo 19‘da goriildigi {izere
homojenlik testi yapilmustir.

Tablo 19: Gelirlerine Gore Genel Hizmet Kalitesi ve Boyutlarina iliskin Varyanslarin Homojenligi

Boyutlar Levene Testi Sdi Sd2 p

Giivenirlilik 1,397 2 400 ,249
Heveslilik 1,188 2 400 ,306
Giivence 8,221 2 400 ,000
Empati 7,802 2 400 ,000
Fiziksel Varhklar 2,019 2 400 134
Toplam 8,706 2 400 ,000

Homojenlik testi sonuglarina gore; p>0,05 degeri boyutlarin homojen oldugunu, p<0,05 degeri ise
homojen olmadigini géstermektedir. Dolayisi ile ¢coklu karsilagtirmalar tablosunu olusturmak igin gelir
diizeylerine gore giivenirlilik, heveslilik ve fiziksel boyutlar i¢in Tukey HSD testi, giivence ve empati
boyutlari i¢in Tamhane T2 testleri uygulanmistir. Tukey HSD ve Tamhane T2 testleri sonuglarina gore
biitiin boyutlarda 2501-5000 TL gelire sahip olanlarin 5000 TL ve iizeri geliri olanlara gore pozitif yonde
farklilastig1 goriilmektedir.
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Tablo 20: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasinda Korelasyon Analizi

Boyutlar Giivenirlilik Heveslilik Giivence Empati Fiziksel Varhklar
Gitventrlilik 1 590~ 537~ 415~ 482"
403 403 403 403 403
— 590~ 1 583" 31 596"
Heveslilik 403 403 403 403 403
i 537 583" 1 526~ 485~
Giivence 403 403 403 403 403
. 415~ 31 526~ 1 470"
Empati 403 403 403 403 403
Fiziksel Varhklar 482" 596 485™ AT0” 1
403 403 403 403 403

Cokluk vd. (2012)’ne gore korelasyon katsayisi degerlerine iliskin sinirlar ve diizeyler 0,00 iliski yok,
0,01-0,29 diisiik diizeyde iligki, 0,30-0,70 orta diizeyde iliski, 0,71 — 0,99 yiiksek diizeyde iligki ve 1.00
miikemmel iliski olarak belirtilmistir. Tablo 20°deki korelasyon analizi sonuglarina gore biitiin
degiskenler arasindaki iliskinin orta diizeyde ve pozitif yonlii oldugu goriilmektedir.

Tablo 21°de gorildigi gibi, katilimcilar hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar, giivenirlilik ve
heveslilik boyutlarini en kaliteli boyutlar olarak algilamislardir.

Tablo 21: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalamalar1 ve Standart Sapmalari

Boyutlar Ortalama Std. Sapma N

Giivenirlilik 25,0521 3,99250 403
Heveslilik 24,7593 4,13445 403
Giivence 16,2581 3,00711 403
Empati 19,7841 4,40494 403
Fiziksel Varhklar 25,3176 4,04187 403

5.  SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri arasinda rekabetin giderek yogunlastigi gilinlimiizde miisterilere kaliteli hizmet
sunulmasinin 6nemi artmaktadir. Genel anlamda miisterinin istek ve ihtiyaglarinin otel isletmesinin
sundugu hizmetlerin karsilama derecesi olarak tanimlanan hizmet kalitesi, otel isletmeleri agisindan
onemli rekabet unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Ayrica otel isletmelerinde potansiyel talebi
fiili talebe doniistiirmenin ve miisterilerin tekrar satin lamlarinin saglamanin yol hizmet kalitesini
artirmaktan gecmektedir. Bu ¢alismanin temel amaci, Konya ilinde faaliyet gosteren otel igletmelerinde
konaklayan miisterilerin otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmetin kalite diizeyini 6l¢gmektir. Ayrica
aragtirmaya katilan otel miisterilerinin demografik 6zelliklerinin hizmet kalitesini etkileyen faktdrlere
gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Calismada Mei vd. (1999) tarafindan gelistirilen 27
ifadeden olusan HOLSERYV o6lgegi kullanilmugtir.

Yapilan arastirma sonuglarina gore otel isletmelerinin miisterilere sundugu fiziksel donanim, ekipman
ve somut uriinlerinin en kaliteli hizmet boyutu oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri algilarina gore
giivenirlilik ve heveslilik diger 6nemli hizmet kalitesi boyutlarindan oldugu goriilmektedir. Ayrica
personelin bilgi ve nezaketiyle miisterilerde giiven uyandirma yetenegi ile ilgili olan giivence boyutu en
diisiik hizmet kalitesi boyutu oldugu goriilmektedir. Dolayisi ile Konya ilinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinin personelleri ile miisteriler arasinda giiven iliskisini yaratacak uygulamalara 6nem vermesi
gerekmektedir.

Aragtirma sonuclarina gore miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile ilgili 6zellikle “X oteli ¢aliganlari
konuklarin ¢ikarlart ile candan ilgilenir.”, “X oteli ¢alisanlart konuklara 6zel ilgi gosterir.”, “X oteli
teknolojiye uygun ve cagdas donanima sahiptir.” ve “X oteli tesisleri gorsel agidan ¢ekicidir.” ifadeleri
ortalama puanlar agisindan en disiik skor degerlerine sahiptir. Bu ifadeler cergevesinde otel
isletmelerinde calisan personelin konuklara yonelik ilgi diizeyini artirmasi ve otel isletmelerinin
donanim/ekipmanlarin miisteri istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda yenilemesi ve cekici kilmasi
gerekmektedir.
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Arastirmaya katilan 403 miisterinin demografik dagilimlarindan cinsiyet degiskenine bakildig1 zaman
122 kadin, 281 erkek katilimecr anket calismasinda yer almaktadir. Diger demografik dagilimlar
incelendiginde, arastirmaya katilanlarin yas ortalamasinin agirlikli olarak 26-45 yas arasinda degistigi,
katilanlarm ¢ogunun evli oldugu, katilanlarin yarisindan fazlasinin lisans ve {izeri egitim aldigi, gelir

diizeyinin yogunlukla 2501 ile 5000 TL arasinda oldugu saptanmustir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip géstermedigini 6lgmek i¢in
yapilan t-Testi ve ANOVA sonuglarina gore; kadin katilimcilari erkek katilimcilara gore pozitif yonde
farkli olarak degerlendirdigi ve otel isletmelerinin sundugu hizmetlerin kadin katilimcilar tarafindan
daha kaliteli olarak degerlendirildigi sonucuna ulagilmistir. Katilimcilarin yaglar: ile ilgili istatistiki
olarak anlaml bir farkliliga rastlanamamistir. Katilimeilarin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi
boyutlarinin degerlendirilmesine bakildiginda evli olanlarin bekarlara gore otel isletmelerinin hizmet
kalitesini daha iyi bulduklar1 tespit edilmistir. Gelir durumuna gore hizmet kalitesi boyutlari
incelendiginde 2501-5000 TL gelire sahip olanlarin 5000 TL ve {izeri gelire sahip olanlara gore otel
isletmelerinin hizmetlerini daha kaliteli olarak algiladiklart sonucuna ulagilmigtir. Katilimcilarin egitim
durumuna gore hizmet kalitesi degerlendirmelerine bakildigina genel anlamda hizmet kalitesi
boyutlariin algilanmasina iliskin ilkokul, lise ve lisans mezunlarinin yiiksek lisans ve doktora
mezunlarina gore otel isletmelerinin hizmet kalitelerini daha iyi bulduklari sonucuna ulasilmistir.

Otel isletmelerinin hizmet kalitelerini artirmak igin belirli donemlerde sunduklar1 hizmetin kalitesini
Olcmeleri gerekmektedir. ayrica otel isletmelerinde calisan personelin empati ve glivence boyutlari ile
ilgili hususlara odaklanmalidir. Konuklarin otel isletmesinden memnun bir sekilde ayrilmasi igin
oncelikle personel ile konuk arasindaki iletisim gii¢lendirilmesi gerekmektedir.

Bu calisma ile Konya ilinde konaklama hizmeti almis olan misafirlerin otel isletmelerinin sunmus
oldugu hizmetlerden elde ettikleri kalite algilar1 dl¢lilmeye calisilmistir. Gelecekte yapilacak calismalar
hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi veya hizmet kalitesi ile miisteri beklenti ve algilariin
karsilastirilmasi tizerine kurgulanabilir. Bir diger arastirma konusu olarak hizmet kalitesinin rekabet
veya isletme verimliligi iizerindeki etkisi olabilir.
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