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OZET

Turizm sektorii, tim hizmet sektorleri igersinde yatirim,
istthdam ve katma deger biiyiikliigi ile tiim hizmet sektorlerimiz
igersinde One ¢ikmaktadir. Termal turizm, tim turizm sektori
igerisinde siirekliligi olan ve tiim sezon boyu calisan sektoriin nadir bir
koludur. Tim yil boyunca faaliyetlerini araliksiz siirdiirebilen
sektoriin en onemli sorunlariin basinda hizmet kalitesinin artirilmasi
gelmektedir.

Calisma, Afyonkarahisar Ili’nde faaliyet gdsteren bes yildizl
bir termal otel isletmesinde gerceklestirilmis ve kalite 6l¢cme yontemi
olarak SERVQUAL ol¢eginden yararlanilmistir. Afyonkarahisar ili
2007 itibariyle Tiirkiye’nin “Termal Baskenti” olarak ilan edilmistir.
Her gecen gilin yeni rakiplerin girdigi sektorde artan rekabet
sartlarinda termal otel isletmesinin hizmet kalitesinin miisterilerin
goziiyle degerlendirilmesi amaclanmistir. Orneklem olarak, toplam
600 kisi kapasitesi olan ve ortalama %350 doluluk oraninda hizmet
veren otel igletmesinde 125 kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen
veriler analiz edilerek miisterilerin beklenti ve algilama diizeyleri
karsilastirilmistir. Arastirma sonuclarina gore algilama diizeyleri
yiiksek ¢ikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi, SERVQUAL
skorlarini negatif biiyiikliige tagimistir.
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ABSTRACT

Tourism industry differs from other service industries about
investment, employement and value-added. Thermal tourism is a
unique sector in the tourism industry that is working all season. In this
section most important problem is service quality while they are
working all season.

This research has been worked a Thermal Hotel which has five
stars is in Afyonkarahisar and SERVQUAL scale has been used as
quality measure method. Afyonkarahisar was announced as “Thermal
Capital” of Turkey in 2007. The rivals have been invading the markets
day by day. increasing competition conditions are forcing the hotels to
look to service quailty from quests respect. The hotel has 600 beds,
vacancy rate % 50. The polls have been filled by 125 hotel guests.
Analysis of polls have been compared with quests expectations and
comprehensions.  According to research results; although
comprehension levels are high, also high level of expectations are
supported negative size to SERVEQUAL scors.

Keywords : SERVQUAL Method, Service Quality, Thermal
Tourism.

GIRIS

Kiiresellesme ile artan rekabet sartlari, isletmelerin pazardaki
rekabet gli¢lerini ve konumlarini zorlastirmaktadir. Bu durum dikkate
alinarak, miisteri odakli stratejiler basta olmak iizere; iiriin cesitliligi,
esneklik, performans gibi unsurlar iizerinde rekabet avantajlarini
artirma yoluna gitmektedirler. Ayrica iilkelerin kisi bagina diisen milli
gelirleri  arttikga, harcamalarin  oran1  mallardan  hizmetlere
kaymaktadir. Bu baglamda; hizmet sektorii, {ilke ekonomileri
icerisinde bir gelismislik Olgiitii olarak kabul edilmektedir. Son 35
yilda hizmet sektoriinde isveren sayilarinda, Amerika ve Japonya’da
ortalama %>50’lere varan artiglar goriilmektedir. Ulkemizde de her
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gecen gilin hizmet sektdriiniin 6nemi ve ekonomideki agirlig
artmaktadir. 2003 verilerine gore lilkemizde hizmet sektdriiniin
GSMH i¢indeki pay1 %68.2 olmustur’.

Onemi her gegen giin artan hizmet sektoriinde hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Hizmet kalitesinin
Olciilmesi ile isletmelerin miisteri goziiyle degerlendirilmesi
saglanmakta ve bu verilere dayali olarak da kalite gelistirme
uygulamalariyla rekabet giicleri artirilmaya ¢alisilmaktadir.

Uretim isletmelerinde kalite ve performans gostergelerinin
belirlenmesi ve Olc¢lilmesi kolay iken, hizmet isletmelerinde bu
Ol¢timler daha zor olmaktadir. Ciinkii hizmet kavraminin kazandirdig:
faydanin nicel oOlciitlerle degerlendirilmesi zordur. Bu yiizden, bu
konuda genellikle algilama diizeyleri iizerine dlgekler gelistirilmistir.
Hizmet kalitesinin  Ol¢iimiinde en yaygin kullanilan  dlgek,
Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6lcegidir. Olgek genelde miisterinin
hizmetten beklentilerini ve hizmeti algilama diizeyini belirlemek i¢in
tasarlanmistir. Ayrica misteri beklentilerinin ve algilamalarinin
ogrenilmesine imkan sagladigindan dolay1 bilginin miisteri ve yonetim
arasinda paylasimina da imkan vermektedir.

Calisma, Afyonkarahisar Ili’nde faaliyet gdsteren bes yildizh
bir termal otel isletmesinde gerceklestirilmis ve kalite 6lgme yontemi
olarak SERVQUAL olgeginden yararlanilmistir. Afyonkarahisar ili
2007 itibariyle Tirkiye’nin “Termal Bagskenti” olarak ilan edilmistir.
Her gecen giin yeni rakiplerin girdigi sektorde artan rekabet
sartlarinda termal otel isletmesinin hizmet kalitesinin miisterilerin
goziiyle degerlendirilmesi amaclanmistir. Orneklem olarak, toplam
giinliik 600 kisi kapasitesi olan ve ortalama %50 doluluk oraninda
hizmet veren otel isletmesinde 125 kisiye anket uygulanmistir. Elde
edilen veriler analiz edilerek miisterilerin beklenti ve algilama
diizeyleri karsilagtirilmistir. Arastirma sonuglarima gore algilama

"IGEME, 2005, www.igeme.org.tr/tur/pratik/hizmetson.pdf,, Erigim Tarihi : 05.10.2007.

Afyon Kocatepe Universitesi, LIB.F. Dergisi (C. IX,S.1, 2007) 237



diizeyleri yiiksek c¢ikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi,
SERVQUAL skorlarini negatif biiyiikliige tasimigtir.

I. LITERATUR BILGISi

Hizmet kalitesinin Slgiilmesi iizerine yerli ve yabanci birgok
yaymn bulunmaktadir. Son yillarda SERVQUAL 6l¢egi ile hizmet
kalitesi Olgiilmesinde doniik ¢alismalar ulusal literatiirde siklikla yer
almaktadir. Calismalara basta turizm olmak iizere saglik, ulagtirma,
yerel yoOnetimler, egitim, vb. bir¢cok hizmet sektoriinde rastlamak
miimkiindiir. Ozet olarak bu calismalardan birkag1 asagida
verilmektedir :

Gabbie ve O’Neill’, Kuzey Irlanda’da turizm sektoriinde
birkagc otelde SERVQUAL olcegi ile miisteri beklentilerini
dlgmiislerdir. Iki béliimden olusan ¢alismanin ilkinde toplam kalite
yonetimi uygulayan iki farkli otel lizerinde Ornek olay c¢aligmasi
yiriitilmistir ve otellerin belirli 6zellikleriyle SERVQUAL skorlari
karsilastirmali olarak degerlendirilmistir. Ikincisinde ise miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklar incelenmistir.

Douglas ve Comnor’, turizm sektdriinde faaliyet gdsteren otel
isletmelerinde yoneticilerin, misteri algilama diizeyleri {izerine
beklentileri ile miisterilerin gergeklesen algilama diizeyleri arasindaki
farklar {izerine bir calisma gerceklestirmistir. Calismada rekabetci
avantaj saglamanin temel sartinin beklentileri fazlasiyla karsilanmig
bir miisteri kitlesine sahip olmaktan gectigi belirtilmektedir.

2 GABBIE O, and O’NEILL, Martin,A, “Celebrate and record SERVQUAL and the Northern
Ireland hotel sector : comperative analysis-part1”,Managing Service Quality, MCB University
Pres; (1996) 6(6), pp.25-32.

3 L. DOUGLAS, and COMNOR,R. “Attitudes to sevice quality — the expectation gap”,
Ntrition and Food Science, 33(4),2003, pp.165-172.
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Lau, Akbar ve Fie', Malezya’da 4-5 yildizli liiks otellerde
misteri beklenti ve algilamalarin1  kendilerinin uyarladigi ve
uyguladigit SERVQUAL o6lgegi yardimiyla 6lgmiislerdir. Aragtirmanin
bulgularinda otellerin miisteri beklentilerini karsilamakta Onemli
diizeyde yetersiz kaldiklar1 gorilmiistiir.

Krzemien ve Wolniak’ gida isletmelerinde kalite y®netim
sistemlerinde  isglici motivasyon sorunlarmi ele  aldiklan
calismasinda, uygulamayir Polonya’da Mc.Donald’s zincirine dahil
isletmelerde yapmislardir. Performans gostergesi olarak hizmet
kalitesi gostergeleri olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri
(SERVQUAL skorlar1) kabul edilmistir. Calismanin bulgularinda en
carpict olam1 hizmet kalitesinin yiikselmesinin servis yoneticilerinin
motivasyonuyla birebir iligkili oldugudur.

Pakdil ve Ayd1n6, calismasinda havayolu servislerinden hizmet
alan miisterilerin agirlikli SERVQUAL 06l¢egi yardimiyla beklenti ve
algilama diizeylerini 6lgmeye calismislardir. Calisma sonuglarina gore
en yiiksek kalite boyutunun “heveslilik®, en diisiik kalite boyutunun
ise “fiziksel 6zellikler” oldugu belirlenmistir.

2. HIZMET VE KALIiTE KAVRAMI

Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigii'nde, “Gereksinimleri
karsilama ve iretildigi anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii
etkinlik” olarak tanimlanirken, Ana Britannica’da “eckonomide, elle
tutulur maddi triinler disinda her tiirlii yararli ¢alisma ve etkinligin
tiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir.

“P. LAU M, AKBAR,A K and FIE D.Y. “Services Quality : A study of the Luxury Hotels in
Malasia”, The Journal of Academy of Business, Cambridge, 7(2),2005, pp.46-55.

> KRZEMIEN, E. and WOLNIAK,R. “Problems of Incentives for Employees in the Quality
Management of the Service Sector”, Quality and Quantity, 41(5), 2007, pp.749-756

®F. PAKDIL, and AYDIN, O. , “Expectations and Perceptions In Airline Services : An
Analysis Using Weighted SERVQUAL Scores.”, Journal of Air Transport Management,
12(1), 2007,pp. 229-237.
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Tek’ hizmeti “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya
tatminlerdir” seklinde tanimlarken, Kotler® ise “bir tarafin digerine
sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket”
olarak tanimlamaktadir.

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri
tutulamamakta, saklanamamakta, standartlastirllamamakta, iireticiden
tiiketiciye direkt ge¢mekte ve gorsellik nesnellik ve miilkiyet iligkisi
bulunmamaktadir’.

Cinkii  hizmetin kendine 0zgli birtakim  ozellikleri
bulunmaktadir.Bu 6zellikler':

* Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu organmyla
algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan triinlerdir. Hizmet bir
performansla ortaya konulan faaliyettir. Fiziki boyutu yoktur.

* Heterojenlik: Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina
karsin, hizmetler liretim zamanina ve kisiye gore degiskenlikler
gosterir. Ciinkii tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarini
dogrudan etkilemektedir. Mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldigi
benzer hizmetlerle karsilagtiracak ve karar verecektir. Sonugta
hizmetin basarisi hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki
etkilesimin tiirii ve giiciine bagh olarak degisiklikler gdsterir' .

e BEs Zamanlibk: Uriinler iiretildiginde tiiketilmeyip
depolanabildigi, baska bir yere aktarilabildigi halde, hizmetler
iiretildigi anda tiiketilirler'”.

* Depolanamama: Hizmetler iretildikleri anda tiiketilir,
dolayisiyla depolanmaya ve saklanabilmeye uygun degildirler.

" Omer B.TEK, Pazarlama Ilkeleri, Beta Basin Yayin,Yayin No:838, Istanbul, 1999

8 P XOTLER , Kotler ve Pazarlama, Cev. Ayse OZY AGCILAR, Sistem Yaymcilik, 3.Baski,
Yayin No:258, Istanbul, 2003

°H. ASSAEL, Marketing, Sec.Ed.,The Dryden Press, Orlando,1993, p.368,

10 G ARMSTRONG, and KOTLER, P., Marketing, International Edition, Prentice Hall.2003
"' A. PALMER, "Defining Relationship Marketing: An International Perspective",
Management Decision, 35 (4), 1997, pp.319-321.

12K BLOIS, The Oxford Text Book of Marketing, Oxford University Press. 2000, 5.505
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Hizmet pazarlamasindaki baglica sorunlardan birisi, hizmeti
rakiplerinkinden farklilastirmaktir, fakat bunu gergeklestirmek
olduk¢a zordur. Bu da, hizmette inovasyonun yani yeniliklerin
eklenmesiyle saglanabilir'.

Kalite imalat sektorii kadar hizmet sektorii i¢in de vazgegilmez
bir 6neme sahiptir. Kalitenin tarihi gelisiminde uzun yillar {iriin
kalitesi odakl1 ¢alismalar hakim iken daha sonra 6zellikle 18. ylizyilin
sonlarinda Adam Simith ile baslayan ve sonrasinda Alfred Marshall
ile devam eden agiklamalarla hizmet kavrami tanimlanmaya
calistimistir'. Hizmet kavrammm 6neminin anlasilmasiyla birlikte
hizmet kalitesi de sorgulanmaya baslamistir.

Kalite, Juran’a gore, “kullanima uygunluk”, Deming’e gore
“amaca uygunluk”, Feigenbaum’a gore, “en diisiik maliyetle miisteri
tatminini saglamak” olarak tamimlanmaktadir’>. Kalitenin verilen
tanimlarina bagli olarak, hizmet kalitesi ise; “uzun donemli bir
performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde
tanimlanmaktadir'®. Ayrica hizmet kalitesine yonelik su sonuclara
ulasllmlstlr”: Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek, mal
kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Hizmet kalitesi, tiiketicilerin
hizmetten beklentileri ve algilamalariin bir sonucudur. Hizmet
degerlendirilirken, miisteriler sadece hizmeti degil, hizmetin sunum
stirecini de degerlendirmektedirler.

13 [smet MUCUK, Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 9. Basim, Istanbul. 1998, s.74

“D. COWELL, The Marketing Of Services, William Heinemann Ltd., London, 1984s.21’den
: Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamas:, Birlik Ofset, Eskisehir,2000, s.2

15 B.AKIN, CETIN, C. ve EROL V., Toplam kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence
Sistemi, Beta Yaynlar1, No:805, Istanbul,1998, s.117

16 K. HOFFMAND.and BATESON, J.E., Essential of Service Marketing, The Dryden
Pres,USA.1997, 5.298

7 JM.JURAN, and GRAYN, F.M., Juran’s Quality Control Handbook, McGraw Hill
Co.,USA.1998, 5.336
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3. HIZMET KALITESi OLCUMUNDE SERVQUAL
YONTEMI

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya
gelistirme siirecinin de ilk asamasini olusturmaktadir. Hizmetlerde
gelinen diizey birgok yoniiyle olciilebilmektedir. Eger bir isletme
mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse,
daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar
atabilir. Olgiilemeyen bir sistem olmaktan ziyade, ancak bir slogan
olabilir'®.

Hizmet kalitesi Olcililmesi, normal iirlin kalitesi Ol¢iimiinden
daha zordur. Ciinkii hizmet kavraminin kazandirdigi faydanin nicel
Olgiitlerle degerlendirilmesi zordur ve bu konuda bir¢ok yontem
kullanilmaktadir. Bunlar ;

*  Toplam Kalite Endeksi
« SERVQUAL
e SERVPERF
e Kiritik Olay Yontemi
*  Hizmet Barometresi (Linjefly)
» Istatistiksel Yontemler
e Diger Yontemler
olarak dzetlenebilir.

Bu yontemlerden en c¢ok kullanilan1 Parasuraman, V.A.
Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL
olgegidir. Olgek genelde miisterinin hizmetten beklentileri ve algilama
diizeyi olmak iizere iki grup ve 7’li Likert sorularindan (1.Hig
Katilmiyorum 7. Tamamen Katiliyorum) olusmaktadir. Her bir grup

'8 A. PARASURAMAN, ZEITHAML, V.A.and BERRY L.,L., “A Conceptual Model of
Service Quality and Implications for Further Research”, Journal of Marketing, 49(1), 1985,
pp.42
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sorular da kendi icersinde bes boyutta degerlendirilmektedir. Bazi
ornek caligmalarda Olcege miisterinin demografik Ozellikleri de
katilmakta ~ ve  sonuclar  demografik  ozelliklerle  iligkili
degerlendirilmektedir. Parasuraman ve arkadaglari. arastirmasinda
hazirladiklar1 6lgekte dncelikle hizmet kalitesini tanimlama, etkileyen
unsurlar1 belirleme ve buna dayali hizmet kalitesinin dl¢iilebilir olmasi
icin genel bir model gelistirmeye calismislardir. Bu arastirma
sonucunda miisteriler acisindan hizmet kalitesinin tanimi, hizmet
beklentileri ve etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesinin boyutlari
konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu sonuglara
gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet
beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet
verilmesi gerektigi diisiincesi agirlik kazanmistir. Sonug olarak hizmet
kalitesi, istek veya beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklilik
olciistdiir'.

Parasuraman ve arkadaglarinin arastirmalarinda hizmet
kalitesinin bes boyutunun bulundugu belirtilmektedir. Bunlar ;

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles) : Isletmenin
hizmet sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimii,

. Giivenirlilik (Reliability) : So6z verilen bir
hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,

. Heveslilik (Responsiveness) : Miisteriye yardim
etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

. Giiven (Assurance) : Calisanlarin bilgili ve
nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu uyandirabilmeleri
becerisi,

. Empati (Emphaty) : Isletmenin kendisini
miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi gdstermesi

“N. BOZDAG, ATAN, M. ve ALTAN, S., " Hizmet Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektériinde Bir Uygulama", VI. Ulusal
Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu, Gazi Universitesi, Ankara.2003, s.4
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Agizdan Kisisel Gegmis

iletisim Gereksinimler Deneyimler
Y Algil Hi t
Kalitesinin Beklenen
B lan ;
oyutla Hizmet * Beklentilerin Asilmasi
BH < AH (Ustiin Kalite)
* Somut Ozellikler
»
. ~r -~ P ¢ Beklentilerin Karsilanmasi
Guvenirlilik BH = AH (Memnun Edici
® Heveslilik Kalite)
® Glven > Algilanan
) Hizmet * Beklentilerin

® Empati Kargilanmamasi

Sekil- 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlar

A.PARASURAMAN, ZEITHAML, V.A. ve BERRY L.,L.,“A Conceptual Model of Service
Quality and Implications for Further Research”, Journal of Marketing, 49(1), 1985, s. 44

Hizmet kalitesi problemlerinin varligin1 gosteren bes fark
(bosluk) bulunmaktadir. Bu farklar, miisteri beklentileri ile
algilamalar arasindaki farklardir ve farklarin yonii ve biiyiikligi
hizmet kalitesini tammlamaktadir®.

. Fark-1: Miisteri beklentileri ve yOnetimin
miisteri beklentilerini algilamasi arasindaki fark,

. Fark-2:  YoOnetimin  miisteri  beklentilerini
algilamasi ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki fark,

. Fark-3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin
sunumu arasindaki fark (hizmet performans farki),

. Fark-4: Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile
iletisimler arasi fark,

. Fark-5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki farktir (ilk dort bosluga dayali ortaya cikar).

WA, Parasuraman, a.g.e., 1985
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SERVQUAL yonteminin uygulama alanlarima bakilacak
olursa;

. Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve
algilamalarinin karsilastirilmasi,

. Isletmenin  kendi SERVQUAL  puanim
rakiplerininki ile karsilastirmasi,

. Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri
kisimlarinin incelenmesi,

. Ic miisterilerin kalite algilamalarinin
degerlendirilmesi seklinde goriilecektir.

SERVQUAL y6nteminin uygulanmasinda;

*  Bir veya birden fazla isletmeye uygulanmasi,
*  Bir veya birden fazla donemlik uygulanmasi,
e Degerlendirmeye hangi fark veya farklarin dahil
edilecegi,
gibi hususlar nedeniyle konu, kapsam, boyut ve sonuglar
olarak farkliliklar goriilebilmektedir.

4. SERVQUAL OLCEGINE DAYALI HIZMET
KALITESi OLCULMESI

Uygulama anket yapilan miisterilerin demografik bilgilerinin
degerlendirilmesi ile SERVQUAL o6lcegine dayali hizmetten beklenti
ve algilama diizeylerinin degerlendirilmesinden olugmaktadir.
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4.1. Arastirmanin Amaci

Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde bir ara¢ olarak SERVQUAL
Ol¢egini termal turizmde faaliyet gosteren bes yildizli bir otel
isletmesine uygulamak, miisteri beklentilerini ve algilamalarini bes
boyutta belirlemektir. Ayrica, miisterilerin hizmetten beklentileri ile
algilamalar1 arasindaki farkliliklarin her boyut i¢in belirlenerek
karsilastirmali olarak degerlendirilmesidir.

4.2. Arastirmanin Kapsam

Calisma, Afyonkarahisar Ili’nde termal turizmde faaliyet
gosteren; gecelik miisteri kapasitesi 600 kisi, ortalama doluluk orani
%50 olan bes yildizli bir otel isletmesinin miisterilerine yonelik
gergeklestirilmistir.

4.3.Arastirma Yontemi

Calismada anket uygulamasi termal otel isletmesinden hizmet
alan misteriler arasindan tesadiifi secilen kisilere uygulanmistir.
Uygulanan ankette Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 06lgegi kullanilmistir. Anket iki asamadan
olusmaktadir. Birinci boliimde, hizmet alan miisterilerin cinsiyet,
egitim durumlari, aylik ortalama gelirleri vb. demografik sorular yer
almaktadir. Ikinci béliimde ise yedili Likert dlgegi sorular1 (1.Hig
katilmiyorum 7.Tamamen katiliyorum) bulunmaktadir. Bu béliimdeki
sorular beklenti ve algilama olmak tizere iki grupta ve 40’ar sorudan
olusmaktadir.

Uygulanan SERVQUAL o6lceginde orijinine bagli kalmak
lizere, aragtirmanin amag¢ ve kapsami, bagli bulunan sektoriin sartlar
dikkate alinarak iizerinde ilave ve degisiklikler yapilmstir. Olgek pilot
uygulama olarak 32 kisiye uygulanmis ve anketin giivenirliligi test
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edilmistir (C.Alpha : 0,892). Giivenirliligi artiracak sekilde sorularda
yapilan son degisikliklerle uygulamaya hazir hale gelmistir.

Calismanin ana kiitlesi olarak 328 miisteri i¢ersinden verileri
saglikli goriilen 125 kisi 6rneklem olarak secilmistir. Elde edilen
bulgular SPSS istatistik paket programinda degerlendirilmis ve analiz
edilmistir.

Bu analiz ve degerlendirme asamasinda ;

. Anket verilerinin giivenirliligi test edilmistir,
. Ankete katilan kisilere ait demografik bilgiler
frekans analizi ile degerlendirilmistir,

. Her oOnerme icin beklenti ve algilama
ortalamalar1 hesaplanmistir.

* Bes grupta (boyut) beklenti ve algilama
ortalamalar1 hesaplanmistir.

. Farklardan olusan =~ SERVQUAL  skorlar
hesaplanmustir.

. Sonuglarin anlamliligi, demografik 6zelliklerin
sonuclara etkilerinin belirlenmesi i¢in testler uygulanmistir.

Miisteri beklentileri ve algilama diizeyleri arasindaki farklar ii¢
asamali olarak asagidaki sekilde hesaplanmaistir :

e Her soru Onermesi i¢in miisteri beklentileri ile
algilama diizeyleri arasindaki farklar belirlenir (Item Item Analysis).

*  Her boyut i¢in miisteri beklentileri ortalamasi
ile algilama ortalamasi arasindaki farklar belirlenir (Factor Factor
Analysis).

» SERVQUAL  olgegindeki  tim  miisteri
beklentileri ortalamasi ile algilama ortalamasi arasindaki farklar
belirlenir (SERVQUAL Gap).
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5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir :

. H;: Isletme tiim hizmet boyutlariyla miisterilerin
beklentilerini karsilamaktadir.

. H,: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri
cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

. Hj;: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri
gelir diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

. Hy: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri
egitim diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

. H,: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri
misterilerin  Onceden otelde kalma sayilarma gore farklilik
gostermektedir.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI VE
DEGERLENDIRMELER

Arastirmanin  bulgulart ve degerlendirmeleri, demografik
bilgiler ve SERVQUAL dlgegine dayali degerlendirmelerden
olusmaktadir.

6.1. ANKETE KATILANLARIN DEMOGRAFIiK
BIiLGILERININ DEGERLENDIRILMESI

Termal otelden hizmet alanlar icersinde ankete katilan 125
kisiye ait demografik bilgiler asagidaki gibidir:
Ankete katilan miisterilerin;
* %528 ile cogunlugu bayanlardan olusmaktadir.

e %872 gibi cogunlugunu evliler
olusturmaktadir.
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. Meslek itibariyle ilk siralar1 9%20,8’1 serbest,
%19,2’si memur ve %15,2’si de ev hanimlar1 almaktadir.

*  Egitim diizeyleri olarak ilk sirayr %32,8 ile
Lisans almakta, bunu %32,0 ile Lise takip etmektedir. Onlisans ve
tizeri toplam olarak degerlendirildiginde %52,8’lik bir ¢ogunlugun
iniversite mezunu oldugu goriilmektedir.

* Ayhk ortalama gelir diizeyleri dikkate
alindiginda %52,8 gibi ¢cogunlugun 1001-2500 YTL arasinda gelire
sahip olanlar almakta, bunu %38,4 ile 2501-5000 YTL aras1 gelire
sahip olanlar takip etmektedir. Toplam olarak %91,2 ‘sinin gelir
diizeyleri 1001-5000 YTL arasinda seyretmektedir.

*  Konaklama siirelerine gore %58,4 gibi ¢ogunluk
sadece 3 gece konaklamakta, bunu %21,6 ile 2 gece takip etmektedir.
Dolayistyla 2-3 gece kalanlar %80°ini olusturmaktadir.

*  Mevcut miisterilerden daha 6nceden de gelenler
arastirildiginda %41,6 ‘sinin ilk defa geldigi, digerlerinin ise 1-6
arasinda degisen defalarda geldikleri goriilmektedir. Buradan
misterisinin - ¢ogunlugunun eski miisterilerden olusturdugu ve
miisterilerinin Oonceden otel hakkinda bizzat tecriibeli olduklar1 ve
bilin¢li bir sekilde tekrar oteli tercih ettikleri goriilmektedir. Bu
onemli bir basaridir.

e Miisterilerin oteli tercih sebeplerinden 1ilki,
%33,2 ile kalite olup bunu sirasiyla saglik(%26,5), tavsiye (%13,8),
reklam(%13,1) ve fiyat (%10,4) takip etmektedir. Dolayisiyla
miisterilerin devaminin saglanmasi ve rekabet avantaji icin otel
yonetiminin dncelikle bu siralamaya dikkat etmesi gerekmektedir. Bu
baglamda kalitenin Olciilmesi ve gelistirilmesi  biiyiik 6nem
kazanmaktadir.

*  Misterilere otelin degerlendirilmesi istenmis ve
bu amacla 100 iizerinden puanlanmasi istenmistir. Bu degerlendirme
sonucunda puan siralamasi; otelin genel puani (86,76), 6n biiro
hizmetleri (86,56), yiyecek ve icecek hizmetleri (81,12), Personel
(80,44) ve kat hizmetleri (79,28) olarak hesaplanmaistir.
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6.2. SERVQUAL SONUCLARININ
DEGERLENDIRILMESI

Hizmet kalitesi Olceginde nitel beklenti ve algilamayi 6lcen
sorular 7’li Likert sorularindan olusmaktadir. Dolayistyla
degerlendirmeler 1-7 arasinda, SERVQUAL skorlar1 ise -6 / +6
araliginda degismesi beklenmektedir. Tim Likert 06l¢eginin
giivenirlilik katsayis1 C.Alpha=0,959 olarak 6l¢iilmiistiir.

Verilerin homojenligi test edildiginde beklenti ortalamalari
(p=0,054>0,05) ve algilama ortalamalarmin (p=0,0621>0,05) homojen
olduklar1 Kolmogorov-Smirnov testiyle belirlenmistir.

Beklenti ve algilama ile ilgili sorular fiziksel oOzellikler,
giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati olarak bes grupta (boyut)
siniflandirilmagtir.

Tablo-1 : Termal Turizm Otel Isletmesinin Hizmetlerinden
Duyulan Beklenti, Algilama ve SERVQUAL Skorlar

SORULAR ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL SKORU
N _[MIN [ MAK [ ORTA [ STDSAP | MIN | MAK | ORTA | STDSAP | FARK] BOYUT | TOPLAM
Plis|or |7 16200 098 | 3 | 7 | 6536 | 0713 |15 -0,694
20125 2 | 7 |62 | 1145 | 4 | 7 | 6456 | 0884 | 1.,
% 3125 3 | 7 5512 1330 | 4 | 7 | 6416 | 0909 |50
2 ;
E 4 |125) 4 | 7 6016 | 1085 | 5 | 7 | 6568 | 0688 | <o
2 -
S| S [1s| 2| 7 | sl 134 | s | T | 6808 | 0470 | g0 | g5
> -
(Z’ 6 125 1 | 7 |5576| 1363 | 5 | 7 |6776 | 0490 |, 00
S| 7125 2 | 7 [S616| L9 | 4| 7| 6528 ) 0838 |5
8 [125| 1 | 7 |5504| 1772 | 5 | 7 |6600 | 0554 |, oo
9 |125] 3 | 7 6024 | 1310 | 5 | 7 [6712| 0579 | cog
b1

gn
R

la Y~ o] 7 £ 000 1-472 H-600 0554
> 7 e 54970 \vAvs OO0
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0,608
11 | 125 6,216 | 0,997 6,584 | 0,698 0,3' 68
.E 12 | 125 6,008 | 0,929 6,696 | 0,557 0’6'88
.E 13 1125 5,896 | 1,030 6,616 | 0,791 0’7'20
E ) -0,740
& 14 | 125 5624 | 1,249 6,680 | 0,617 | o6
B | 1s | 125 6,096 | 1,247 6,632 | 0,713 0’5'36
16 | 125 5536 | 1,133 6,608 | 0,581 1,(;72
17 | 125 5,808 | 1,268 6,664 | 0,740 0,8_56
y 18 | 125 5848 | 1,115 6,552 | 0,777 0,7'04
% 19 | 125 5,680 | 1,229 6,664 | 0,761 §
é) 20 | 125 6,008 | 1,298 6,552 | 0,712 0’9'84 o
= , , g ’ 0,544
21 | 125 6,136 | 1,159 6,640 | 0,677 0,5'04
2 | 125 5984 | 1,205 6,648 | 0,572 0,6_64
23 | 125 6,008 | 1,103 6,696 | 0,721 o,éss
24 | 125 5864 | 1,285 6,664 | 0,933 0,8'00
25 | 125 5912 | 1,063 6,616 | 0,749 0’7'04
26 | 125 5,600 | 1,314 6,456 | 0,875 0,8_56
27 | 125 5816 | 1,180 6,776 | 0,522 05560
E 28 | 125 5,640 | 1,613 6,712 | 0,579 1’(;72 0650
D 29125 6,216 | 0912 6,552 | 0,837 0,3'36
30 | 125 6,064 | 0,878 6,704 | 0,554 0,6'40
31 | 125 6,456 | 0911 6,600 | 0,696 0’1' 44
32 | 125 6,128 | 1,121 6,648 | 0,599 0,5'20
33 | 125 6,216 | 0,980 6632 | 0724 | 416
34 | 125 6,048 | 0,966 6,712 | 0,658 0,6_64
- 35 | 125 5960 | 1,103 6,808 | 0,534 0,8_48 -0,615
é 36 | 125 6,048 | 1,077 6,744 | 0,506 0,6'96
4] -
37 | 125 6,096 | 1,132 6752 | 0534 | (o
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38 | 125| 4 7 6,272 1,011 5 7 6,808 0,503 0.536

39 | 125| 4 7 6,088 0,898 5 7 6,616 0,705 0,528
40 [ 125 4 7 6,272 0,995 5 7 6,696 0,557 0,424

Tablo-1 incelendiginde 5 grup beklenti ve algilama sorulari
degerleme dagilimi, ortalama ve SERVQUAL skorlar1 goriilmektedir.
Her sorunun beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarinin iizerinde
gergeklesmistir.  Buradan,  katilimcilarin  isletmenin  hizmet
kalitesinden beklentilerinin karsilanamadig1 anlagilmaktadir.

Tablo-2 : Grup Ortalamalar1 Olarak Beklenti, Algilama, Agirhk
ve SERVQUAL Skorlan

ALGILAMA BEKLENTI
_ % 4 % SQ
N MIN MAK ORTA STDSAP MIN MAK ORTA STDSAP

Fiz | 125 55504 6,200 5842 0,265 19.62% 6,416 6,808 6,600 0,130 19.86% 0’7'58
GVR | 125 5536 6216 5896 0,268 19.81% 6,584 6,696 6,636 0,043 19.96% 0’7'40
HEV | 125 5680 6,136 5911 0,163 19.86% 6,552 6,664 6,620 0,053 19.92% 0’7'09
GUV | 125 5,600 6,456 5997 0247 20.15% 6,456 6,776 6,647 0,085 20,00% 0’6'50
EMP | 125 5960 6272 6,123 0,125 20.57% 6,616 6,808 6,737 0,073 2027% 0’6'15
ESIT | 125 5,504 6,456 5949 0239 6,416 6,808 6,643 0,096 0. 6'9 4

Soru 6nermeleri bes gruba gore ayr1 ayr1 incelendiginde;

i. Somut Ozellikler Grubu:

. Grubu olusturan on Onermenin SERVQUAL
bosluklar1  (skorlar1) incelendiginde hepsinin negatif oldugu
goriilmektedir. Buradan beklentilerin karsilanamadigi sdylenebilir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmayan Onerme -1.200 ile altinci
onerme(Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalarinin yeterliligi ve iyi
yerlestirilmis olmasi) olup, en az skor ise -0.336 ile birinci 6nerme
(Oda donanimi ihtiyaglarimi karsilayacak diizeydedir) olmaktadir.
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Buradan miisteriler odalardaki donanimdan daha memnun olsalar da,
otel igersinde gidecekleri yerleri buluncaya kadar zorluk cektikleri
gorilmektedir. Tiim degerlendirmelerde oldugu gibi beklentiler 6,5-7
arasinda yogunlagsmaktadir. Her ne kadar algilar 5,5-6,5 arasinda ve
iyl olarak degerlendirilse de beklentilerin maksimum sinirlarda
gezmesi, toleransi daraltmakta ve algi-beklenti farkim1 negatif
yapmaktadir.

. Gruplar  beklenti  ortalamalarinin  agirhigs,
algilama ortalamalarimin agirliklartyla karsilastirildiginda, fiziksel
ozellikler beklenti agirligr %19,86 iken algidaki agirligr %19,62°ye
diismiistiir. Fiziksel ozellikler boyutundaki onermelere ait beklenti
ortalamasina nazaran algilama ortalamasimin diistiigii ve dolayisiyla
farkliligin arttig1 soylenebilir.

ii. Giivenirlilik Grubu:

. Altr onermenin SERVQUAL skorlar1
incelendiginde hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan
beklentilerin  karsilanamadigi sdylenebilir. Beklentinin en ¢ok
karsilanmadigi 6nerme -1,072 ile onaltinci 6nerme (Otelin verdigi
reklamlarda taahhiitleri ile sundugu hizmetler arasindaki tutarlilik)
olup bunu -1,056 ile onddrdiincii 6nerme (Servis yapan personelin
yiyecek ve igecek igerikleri konusunda bilgi diizeyi) takip etmektedir.
En az skor ise -0,368 ile onbirinci 6nerme (Tutulan hesap ve
kayitlardaki dogruluk ve giiven diizeyi) olmaktadir. Buradan
isletmenin reklamlarla miisteriye verdigi taahhiitlerini tekrar gozden
gecirmesi ve yiyecek-igecek servisinde ¢alisan personelinin egitimine
O0zen gostermesi  gerektigi  anlasilmaktadir. Bunun yaninda
miisterilerce isletmenin tuttugu hesaplarin dogrulugu konusunda
giiven sagladigi da goriilmektedir.

. Gruplar  beklenti ortalamalarinin  agirligy,
algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilagtirildiginda, giivenirlilik
beklenti agirlign %19,96 iken algidaki agirhigi %19,81°e diigmiistiir.
Buradan o6nceki grupta oldugu gibi beklenti ve algilama arasindaki
farkin artt1ig1 sdylenebilir.
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iii. Heveslilik Grubu:

. Bu grupta da tim SERVQUAL skorlar1 negatif
cikmigtir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigr 6nerme -0,984 ile
ondokuzuncu 6nerme (Odanin s6z verilen siirede hazirlanmasi) olup
bunu -0,856 ile onyedinci Onerme (Oda tahsisinde miisteri
tercihlerinin dikkate alinma diizeyi) takip etmektedir. En az skor ise -
0,504 ile yirmibirinci Onerme (Calisanlarin nazik, saygili ve
giilerytizliiliigli) olmaktadir. Buradan isletmenin 6n biiro personelinin
misteri tercihlerine daha esnek yaklasmasi ve her ne kadar daha az
sikayetci olunsa da tiim personelin giileryiizlii ve saygili davranmasi
konusunda egitilmesi gerekmektedir.

. Gruplar  beklenti ortalamalarinin  agirligy,
algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilastirildiginda, heveslilik
beklenti agirlig1 %19,92 iken algidaki agirlig1 %19,86’ya diismiistiir.

iv. Giiven Grubu:

. Grup igerisinde alt1 Onermenin beklenti ve
algilama ortalamalar1 ayni siray1 takip etmemektedirler. Bunun sebebi
beklentilerde bazi yiiksek Onermelerin aymi yiiksekligi algida
gostermedigi goriilmektedir. Diger bir degisle, beklenti yiikselirken
algilama baz1 Onermelerde diisikk c¢ikmistir. Bu SERVQUAL
skorlarin1 olumsuz olarak etkilemektedir. Buna 6rnek birinci 6nerme
(Oda donanimu ihtiyaglarimi karsilayacak diizeydedir) verilebilir.

. Bu grupta da tiim SERVQUAL skorlar1 negatif
cikmustir.

. Gruplar  beklenti ortalamalarinin  agirligy,
algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilagtirildiginda, giliven
beklenti agirlig1 %20,00 iken algidaki agirligt %20,15°e yiikselmistir.

v. Empati Grubu:

. Bu grupta da tim SERVQUAL skorlar1 negatif
cikmustir.
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. Gruplar  beklenti ortalamalarinin  agirligy,
algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilagtirildiginda, giivenirlilik
beklenti agirlig1 %20,27 iken algidaki agirligi %20,57 ye yiikselmistir.

Tablo-3: SERVQUAL Skorlan

SKOR N MINIMUM MAKSIMUM ORTALAMA | STD.SAPMA
SQl 125 -3,60 0,70 -0,757 0,882
SQ2 125 -2,83 0,50 -0,739 0,853
SQ3 125 -3,17 0,83 -0,709 0,826
SQ4 125 -2,00 0,92 -0,648 0,732
SQ5 125 -2,33 0,83 -0,613 0,862
SQE 125 -2,37 0,78 -0,693 0,693

vi. Tiim Gruplar:

. Termal turizm otel isletmesi i¢in hizmet kalitesi
bir donemlik kesiti yansitmaktadir. Bu sonuglarin yatay olarak yillar
itibariyle, dikey olarak diger benzer isletmelerle de karsilastirarak
daha iyi degerlendirmesi yapilabilir.

. Tim gruplarda skorlarin negatif ¢ikmasi,
miusteri  beklentilerinin  yeterince  karsilanamadigi  anlamina
gelmektedir. Burada degerlendirme beklentilerin ne kadar az veya ¢ok
karsilanamadig1 yoniiyle karsilama diizeyindeki diigiis miktar
tizerinde olacaktir.

. SERVQUAL skorlarinin  grup ortalamalari
dikkate alindiginda en diisiik skor, -0,613 ile empati olup, en yliksek
skor ise -0,757 1ile fiziksel oOzellikler grubunda gerceklesmistir.
Buradan isletmenin fiziksel Ozellikleri, personelinin bilgi ve
yeterliligini  1yilestirmesinin  gerekliligi  anlasilmaktadir. Bunun
yaninda giiven ve empati konusunda daha basarili oldugu
gorilmektedir.

»  Isletmenin ortalama SERVQUAL skoru -
0,693’tiir. Yillar itibariyle bu caligma tekrarlandiginda bu skorun
diistiriilmesi, isletmenin hizmet kalitesinin artisinda bir gosterge
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olacaktir.  Skorun iyilestirilmesi  Oncelikle pozitif  degere
doniistiiriilmesiyle belirlenmis olacaktir.

*  Degerlendirmede tiim Onermeler grup ayrimi
olmaksizin siralandiginda en yiiksek skor -1,20 ile altinci 6nermede
“Oteldeki yoOnlendirme isaret ve tabelalarinin yeterliligi ve 1iyi
yerlestirilmis olmas1” bulunmaktadir. Bunu -1,096 ile “Otelin otopark,
telefon, hediyelik esya, market vb. imkanlariin yeterliligi.” ile -1,072
ile “Otelin verdigi reklamlarda taahhiitleri ile sundugu hizmetler
arasindaki tutarlilik“ takip etmektedir. En diisiik skor ise -0,144 ile
“Otelin genel alanlardaki tuvalet ve diger alanlarimin hijyen
kurallarina uygun temizligi” énermesinde bulunmaktadir. Bunu -0,336
ile “Calisanlarin goriinlimiiniin diizgiin, temiz ve bakimli olmas1”
Onermesi takip etmektedir. Buradan isletmenin fiziksel 6zelliklerine
ve bunlar igersinde bina i¢i diizenleme, otopark vb gereksinimleri
daha Oncelikle karsilamasi gerektigi; bunun yaninda otelin genel
temizligi ile ¢alisanlarin temiz ve bakimli olmas1 gibi konularda daha
basarili oldugu goriilmektedir.

6.3. DIGER iISTATISTIKSEL ANALIiZLER

Bu boéliimde, gruplar arast veya genel olmak iizere beklenti ve
algilama ortalamalar1 arasindaki farklilik ile demografik bilgilere gore
ortalamalar ve SERVQUAL skorlar1 arasinda farkliliklar test
edilmistir ve asagidaki sonuglar elde edilmistir:

. Her grup beklenti ve algilama ortalamalari
karsilikl1 olarak test edildiginde(paired sample test) tiim gruplarin
beklenti ve algilama diizeyleri arasinda farklilik bulunmaktadir.

. Beklenti ve algilama ortalamalar1 arasinda
yapilan tek yonlii t testi sonuglarina gore; %5 anlamlilik diizeyinde
anlamh bir farklilik bulunmaktadir (t=18,219,
df=1248,p=0,00<0,005). Dolayisiyla genel olarak algi ortalamalar ile
beklenti ortalamalar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Ancak
skorlarin negatif olmast farkliligin yoniiniin negatif oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla otel isletmesi hizmet kalitesi olarak
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miisterilerin beklentilerini tam karsilayamamistir (birinci hipotez
reddedilmektedir.).

Tablo-4: Gruplarin Beklenti ve Algilama Ortalamalan
Karsilastirmasi (Paired Sample Test)

Esli Karsilagtirma Farkliliklart
GRUP
Farkliliklar t df L
Ort. | Std.Sapma | Std.Hata | (%5 Onem Diizeyi) (iki yonli)
Yiiksek Diisiik
1 ,75760 ,88238 ,07892 ,60139 ,91381 9,599 124 ,000
2 ,74000 ,85441 ,07642 ,58874 ,89126 9,683 124 ,000
3 ,70933 ,82575 ,07386 ,56315 ,85552 9,604 124 ,000
4 ,65000 , 73239 ,06551 ,52034 ,77966 9,923 124 ,000
5 ,61467 ,86276 ,07717 ,46193 ,76740 7,965 124 ,000

* Hizmet alan miisterilerin cinsiyetlerine gore dagiliminin
SERVQUAL skorlarina etkisi ANOVA testi ile incelendiginde, giiven
boyutu hari¢ tim gruplarda anlamli farkliliklar goriilmektedir. Tiim
boyutlar dikkate alindiginda ikinci hipotez reddedilmektedir.

Tablo-5 : SERVQUAL  Skorlarimin  Cinsiyete  Gore
Karsilastirilmasi (Bagimsiz t-Testi)

[~
a Cinsiyet Ort. Std.Sapma t df p (iki yonlii)
%)
Q1 Bayan -,7020 ,77955
2,295 102 ,024
Bay -1,0964 95121
Q2 Bayan -,6281 ,40272
2,454 85,641 ,016
Bay -,9839 1,06070
Q3 Bayan -,4420 ,45229
4,702 81,328 ,000
Bay -1,1095 ,97621
Q4 Bayan -,6857 ,65248
,098 115 ,922
Bay -,6992 ,80080
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Q5 Bayan
Bay

QE Bayan
Bay

-1,1614
-,5633
-,6044
-,8092

,78660
,89742
,58507
,76395

-3,308

1,669

v

118,210 ‘

,001

,098

* Hizmet alan miisterilerin medeni hallerine gore dagiliminin
SERVQUAL skorlarina etkisi ANOVA testi ile incelendiginde, sadece
giiven ve empati boyutlarinda anlaml farkliliklar goriilmektedir. Tim
boyutlar dikkate alindiginda tiglincii hipotez reddedilmektedir.

Tablo-6 SERVQUAL Skorlarinin Medeni Haline Gore
Karsilastirilmas1 (ANOVA)
g Kareler Ortalamalarin
5) Toplam df Karesi F P
Gruplar arast 1,915 2 ,958 1,207 , 303
SQ1 Grup i¢i 80,143 | 101 ,793
Toplam 82,058 | 103
Gruplar arasi ,067 2 ,034 ,045 ,956
SQ2 Grup i¢i 81,705 | 108 , 757
Toplam 81,772 | 110
Gruplar arasi 1,802 2 ,901 1,301 ,276
SQ3 Grup ici 76,142 | 110 ,692
Toplam 77,944 | 112
Gruplar arast 3,759 2 1,880 3,618 ,030
SQ4 Grup i¢i 59,216 | 114 ,519
Toplam 62,975 | 116
Gruplar arast 5,034 2 2,517 3,229 ,044
SQ5 Grup igi 74,836 96 ,780
Toplam 79,870 | 98
Gruplar arasi 1,001 2 ,501 1,042 ,356
SQE Grup ici 56,678 | 118 ,480
Toplam 57,679 | 120
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* Hizmet alan miisterilerin egitim diizeylerine gore dagiliminin
SERVQUAL skorlarina etkisi ANOVA testi ile incelendiginde, sadece
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fiziksel

Tablo-7

Karsilastirilmas1 (ANOVA)

ozellikler ve empati
goriilmektedir. Tiim boyutlar dikkate alindiginda dordiincii hipotez
reddedilmektedir.

boyutlarinda anlamli

farkliliklar

: SERVQUAL Skorlarimin Egitim Durumuna Gore

-4
2 Topm | 9 kv | F p

Gruplar arasi 8,736 4 2,184 2,949 ,024
SQ1  Grup igi 73,323 99 ,741

Toplam 82,058 | 103

Gruplar arasi 1,245 4 311 ,410 ,801
SQ2  Grup igi 80,527 | 106 ,760

Toplam 81,772 | 110

Gruplar arasi 4,947 4 1,237 1,830 ,128
SQ3  Grup ici 72,997 | 108 ,676

Toplam 77,944 | 112

Gruplar arasi 3,057 4 , 764 1,429 ,229
SQ4  Grup i¢i 59917 | 112 ,535

Toplam 62,975 | 116

Gruplar arasi 13,487 4 3,372 4,775 ,001
SQ5  Grup igi 66,383 94 ,706

Toplam 79,870 98

Gruplar arasi 4,502 4 1,126 2,455 ,052
SQE  Grup i¢i 53,177 | 116 458

Toplam 57,679 | 120

* Hizmet alan miisterilerin dnceden otele gelis sayilarina gore
dagilimmin SERVQUAL
incelendiginde tim boyutlarda anlamli bir farklilik goriilmektedir.

Dolayisiyla besinci hipotez kabul edilmektedir.
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Tablo-8 : SERVQUAL SKorlarmin Miisterilerin Onceden Gelis
Sayilarina Gore Karsilastirilmasi (ANOVA)

Gruplar arasi 9,566 4 2,392 3,266 ,015
SQ1l  Grup ici 72,492 99 732

Toplam 82,058 | 103

Gruplar arasi 8,602 4 2,150 3,115 ,018
SQ2  Grup igi 73,171 | 106 ,690

Toplam 81,772 | 110

Gruplar arasi 9,468 4 2,367 3,733 ,007
SQ3  Grup igi 68,475 | 108 ,634

Toplam 77,944 | 112

Gruplar arasi 9,868 4 2,467 5,203 ,001
SQ4  Grup ici 53,106 | 112 474

Toplam 62,975 | 116

Gruplar arast 11,191 4 2,798 3,829 ,006
SQ5  Grup igi 68,679 94 , 731

Toplam 79,870 98

Gruplar arasi 6,878 4 1,719 3,926 ,005
SQE  Grup ici 50,802 | 116 ,438

Toplam 57,679 | 120

SONUC

Hizmet kalitesi 6l¢lim yontemi olarak (SERVQUAL) hizmet
isletmelerinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Yontem, yalnizca bir
isletmenin bir donemlik kesitinde (tek boyutlu) yapilabildigi gibi
birden ¢ok isletme ve birden ¢cok donem arasinda da ¢ok boyutlu ve
karsilagtirmali olarak yapilabilmektedir.

Bu caligmada termal turizm sektoriinde faaliyet gosteren bir
bes yildizli otel isletmesinin hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaciyla
miisterilere SERVQUAL 0lgegine dayali anket uygulanmistir. Bu
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anket calismasiyla miisterilerin demografik bilgileriyle karsilastirmali
olarak beklentilerinin ne diizeyde karsilanabildigi arastiriimistir.

Olgek sorularinda hizmet kalitesini 6lgmek iizere demografik
sorular ile besli SERVQUAL gruplarindan olusan 7’li Likert sorular
bulunmaktadir. Skorlar, fiziksel 6zellikler, giivenirlilik ve heveslilik
boyutlarinda biraz fazla olmak iizere tiim boyutlarda negatif ¢ikmustir.
Bu nedenle isletme oOncelikle otel i¢i fiziksel imkanlarini tekrar
gozden gecirmeli, reklamlarla miisteriye ulastirilan taahhiitlerini tam
anlamiyla yerine getirebilecegi fiziksel sartlar1 miisteriye saglamalidir.
Ozellikle 6n biiro hizmetlerinde miisterinin tercihleri éne ¢ikartilmal,
fazla uzamadan islemler tamamlanmalidir. Bunun yaninda
personelinin egitimine 6nem vermelidir. Her ne kadar personelin giiler
yiizli, giyim ve temizligi gibi 6zelliklerden ¢ok sikayet alinmasa da
personelin is ve deneyim gibi 6zellikleri artirilmaya calisiimalidir.
Ayrica miisteriler isletmenin tuttugu hesaplar ve kendisini iyi
anlamasindan daha az sikayet etmektedirler.

Hipotezler dikkate alindiginda tiim boyutlarda miisteri beklenti
ve algilamalar1 arasinda anlamli ve negatif yonlii bir farklilik
goriilmektedir. Miisterilerin cinsiyet, egitim gibi 0Ozelliklerinde
farklilagma tiim skorlarda anlamli farkliliklar gostermemektedir.
Ancak Onceden otele gelis sayisina gore miisterilerin dagilimi tiim
skorlarda anlamli bir farklilik ve iliski gdstermektedir. Buradan,
isletmeye onceden bir veya birden fazla kez gelen miisteriler arasinda
farklilasma sonuglarda da farklilagsmay1 saglamaktadir.

Sonug olarak isletmenin hizmetlerinden dolayr miisterilerinin
beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadigi goriilmektedir. Bunun
telafisi icin sirastyla giiven, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati boyutlarinda aciklarin1 kapatmaya doniik ¢alismalar
yapmasi, bu baglamda miisteri beklentilerini karsilamak i¢in gerekli
onlemler almasi, bunlarin yaninda personeline teknik ve kisisel egitim
saglamas1 ve fiziksel imkanlarinin iyilestirilmesi gibi calismalara
yonelmesi miisteri tatminini artirict unsurlar olarak goriilmektedir.
Alinabilecek oOnlemler fiziksel ozelliklerde ve personel egitiminde
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yogunlagmaktadir. Buradan isletme personelini nicel ve nitel yonden
tekrar gozden gecirerek, siirekli egitime dayali is gelistirme
programlar1 ile boyutlardaki skorlar iyilestirebilir. Ayrica hizmet
kalitesi Ol¢iimii belirli periyotlarla tekrarlanirsa isletmenin hizmet
kalitesindeki gelisimi gozlemlenebilecektir.
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