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Giiniimiizde Otelcilik isletmeleri, kiiresel ekonomi sartlarinda siirekli artmakta olan rekabetle birlikte
miisteri gereksinimlerini karsilamaya daha fazla dnem vermektedir. Ciinkii, oteller bir yandan
rakiplerine fark yaratarak iistiin hizmet kalitesi sunmaya ¢alisirken, diger yandan da itibarlarim
arttirmak istemektedirler. Bu makalenin amaci; otellerin hizmet kalitesinin furizm miisterilerinin
memnuniyeti tizerindeki etkisini aragtirmaktir. BU dogrultuda hazirlanmig olan arastirmada veriler,
Antalya ilindeki cesitli otellerin konuklarint iceren turizm miisterilerinden toplanmistir. Yazin
taramasindan uyarlanmis olan maddeler arastirmaya dahil edilerek hazirlanmis olan anket, Antalya
ilindeki herhangi bir otelde kalmis olan toplam 390 adet otel miisterisine uygulanmigtir. Turizm
miisterilerinin memnuniyetinin otelin hizmetin kalitesinden etkilenmeleri test edilirken; hipoteziere
dayal bir aragtirma modeli ortaya konulmug ve hipotezler test edilmistir. Anket verilerinin istatistiki
analizleri SPSS Statistics 22 Program: kullanilarak yapilmistir. Calisma bulgulari otel miisterilerinin
memnuniyetinin almis olduklar: hizmetin kalitesinden etkilendigini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Algist

Jel Kodlar: C02, L83, Z30

ABSTRACT

Today, hospitality industry greater emphasis on meeting customer requirements with the ever-
increasing competition in the global economy. Because while hotels are trying to offer superior
service quality to their competitors by making a difference, they also want to increase their
reputation. The purpose of this manuscript is to investigate the effect of the quality of service of hotels
on the satisfaction of Tourism customers. In this research, data was collected from tourism
customers, including guests of various hotels in Antalya province. The survey, which was prepared by
incorporating the materials adapted from the literature survey, was applied to a total of 390
customers who stayed in any hotel in Antalya province. A research model based on hypotheses was
put forward and hypotheses were tested while the satisfaction of the tourism customers was affected
by the quality of the service of the hotel. Statistical analyses of survey data were conducted using
SPSS Statistics 22 Program. The study findings show that the satisfaction of hotel customers is
influenced by the quality of the service they receive.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Perception
Jel Codes: C02, L83, Z30
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1. GiRiS

Konaklama isletmeleri; turistin,
destinasyona ulagmasindan itibaren basta
konaklama olmak {izere her tiirlii
ihtiyaglarini kargilamak igin emek sarf eden
isletmelerdir (Ungiiren ve Cevirgen, 2016:
2224). Konaklama isletmeleri; temel
fonksiyonlar1 konuklarin geceleme
gereksinimlerini karsilamak olan,
konuklarin  yeme-igme  ve  eglence
gereksinimlerini  karsilayabilmeleri  i¢in
gerekli yardimci birimleri de biinyelerinde
bulunduran; otel, motel, tatil koyli ve
pansiyonlardan olusan isletmelerdir

2019

(Turizm ve Otelcilik Portal,
http://www.goktepe.net/konaklama-
isletmeleri-ve-cesitli-kriterlere-gore-

siniflandirilmasi.html, 23.07.2019).

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Turizm
Istatistikleri ~ verilerine  gore;  Tiirkiye
genelinde 2017 ve 2018 yillarinda
konaklama tesislerinde yapilan geceleme
sayilar1 asagidaki grafikte belirtilmistir
(http://yigm.ktb.gov.tr/TR-
201120/konaklama-istatistikleri.html,
18.07.2019):

Sekil 1: 2017 ve 2018 Yillarinda Konaklama Tesislerinde Yapilan Geceleme Sayilart
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Kaynak: Turizm Istatistikleri, http://yigm.ktb.gov.tr/TR-201120/konaklama-istatistikleri.html,
18.07.2019.

Sekil 1’e gore; T.C. Kiiltir ve Turizm
Bakanligi Turizm Istatistikleri verilerinden
Tiirkiye genelinde 2017 ve 2018 yillarinda
konaklama tesislerinde yapilan geceleme
sayilar1 incelendigi zaman, her iki yilda da
Agustos, Temmuz ve Eylil aylarinda en
yiiksek saytya ulasildig1 goriilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Konaklama sektoriinde, hizmetin stok
edilememesi ve {iretim ile tiiketimin es
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zamanli  gerceklesmesi
diger  birgok  sektérden  farkliliklar
bulunmaktadir. Bu durum, diger
sektorlerdeki stratejik uygulamalarin bu
sektordeki gecerliligini tartigmali  hale
getirmektedir ve konuyla ilgili olarak
yapilan c¢alisma ve arastirmalarin tesvik
edilmesi gerekmektedir (Kaya, 2010: 33).
Bu baglamda turizm sektoriinde konaklama
isletmelerinin alt sistemlerinden olan otel
isletmeleri, bu calismanin konusu olarak
secilmistir.

gibi nedenlerle,
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2.1. Otel isletmeleri

Otel isletmeleri, turistik mal ve hizmetlerin
dretimi ve tiketiminin ayni anda
gerceklestigi esas konaklama birimlerinden
olugmaktadir. Tiiketici, hizmetin en yogun
yasandigi otel isletmelerinde konaklama,
yeme-igme, dinlenme ve eglenme hizmetini
alma siirecinde bulunmanin yani sira; iiriin
ve hizmetin finansal, sosyolojik ve
psikolojik boyutlarint da yogun olarak ayni
anda yasamaktadir (Giiler, 2009: 61-61).

2005/8948 Karar Sayili Resmi Gazetede
yaymlanan Yonetmelik, Madde 19’a gore;
oteller, asli fonksiyonlar1 miisterilerin

Otel isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti Uzerine Etkileri:

konaklama ihtiyaglarini saglamak olan, bu
hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve
eglence ihtiyaglari igin yardimci ve
tamamlayici birimleri de biinyelerinde
bulundurabilen tesislerdir
(http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/200
5/06/20050621-11.htm, 23.07.2019).

TUIK Turizm Istatistikleri verilerine gére;
Antalya ilinde bulunan otellerde 2016, 2017
ve 2018 yillarinda konaklayan toplam
ziyaret¢i sayist  goriilmektedir (Turizm
Istatistikleri,
https://biruni.tuik.gov.tr/medas/?kn=74&loc
ale=tr, 18.07.2019):

Tablo 1: Antalya ilinde 2016, 2017, 2018 ve 2019 Yillarinda Otellerde Konaklayan Toplam
Ziyaretci Sayist

DONEM 2016 2017 2018 2019

1. DONEM 454.136 336.940 369.207 337.543
2. DONEM 1.417.149 1.564.386 2.464.000 -

3. DONEM 2.168.767 3.163.471 3.950.522 -

4. DONEM 1.054.456 1.147.309 1.542.508 -
TOPLAM 4.640.826 5.875.503 7.957.399 -

Kaynak: Turizm Istatistikleri, (https://biruni.tuik.gov.tr/medas/?kn=74&Ilocale=tr, 18.07.2019). 2017,
2018 ve 2019 yillarna ait TUIK Turizm Istatistikleri’nden adapte edilerek yillara gore toplam
ziyaretci sayist hesaplamasi yazarlarca yapilmstir. Antalya ilinde 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda otellerde konaklayan ziyaretgi sayist; ¢ikis yapan (yurt disinda konaklayan) ve giris yapan
vatandas (Tiirkiye’de ikamet eden) toplam ziyaretci sayisi olarak belirtilmistir.

Tablo 1‘e gore, Antalya ilindeki otellerde
konaklayan toplam ziyaret¢i sayisinda;
2016, 2017 ve 2018 yillarinda artig oldugu
goriilmektedir.

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet, gozle gorlilemeyen,
dokunulamayan soyut bir kavramdir. Kalite
ise alinan hizmetin tiirline gore kisiden
kisiye degiskenlik gdsteren bir kavramdir.
Hizmet kalitesi kavrami giin gectikge hem
miisteriler hem de firmalar agisindan daha
¢ok onem kazanmaktadir (Tan vd., 2016:
47).

Hizmet kalitesi hizmet saglayici ve tiiketici
arasindaki dogrudan etkilesimden
kaynaklanan bir tutum bi¢imi anlamina
gelir (Felix, 2012: 2). Otel isletmelerinde,
hizmet kalitesi; turistlerin mevcut veya
olast ihtiyaglarimi karsilayabilecek iiriinler
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iretmek, isletmenin etkinligini artirmak ve
etkin bir kontrol siireci ile maliyetleri
azaltmak amaciyla kullanilan stratejik bir
ara¢ olarak tanimlanmaktadir (Bucak, 2014:
1).

Her bir hizmet grubunun hizmet kalitesinin

boyutlari; fiziksel tesisler, gilivenilirlik,
heveslilik, glivence ve empflti olargk bes
boyutlu SERVQUAL OLCEGI ile

olglilebilmektedir (Parasuraman vd., 1988:
23).

2.3. Miisteri Memnuniyeti

Miigteri memnuniyeti, bir isletmenin
performansint deneyimleyenlerin hissettigi
sonugtur (Angelova ve Zekiri, 2011:233).
Miisteri memnuniyeti tipki herhangi bir
fiziksel varlik gibi izlenmesi ve yonetilmesi
gereken bir varliktir ve isletmeler miisteri
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memnuniyetini 6lgmeye ihtiyag
duymaktadir (llieska, 2013: 328).
Misteri ~ memnuniyeti, organizasyonel

hedeflere ulasmak igin siirekli ve diizenli
olarak dikkat gosterilmesi gereken kritik bir
faktordiir. Ciinkii rekabete biiylik Olcilide
katki saglayan miisteri memnuniyetinin
miisteri tutma {izerinde o6nemli bir etkisi
vardir (Ibojo, 2015: 48).
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3. ARASTIRMANIN METODOLOJISi

Aragtirmanin ~ metodolojik  6zellikleri;
aragtirmanin tipi, secilmis olan &rneklemin
biiyiikliigli, 6rnekleme tipi, veri toplama
teknigi ve veri yorumlama araglart Tablo
2’de belirtilmistir:

Tablo 2: Arastirmanin Tanimi

Arastirmanin Tipi:

Tanimlayic1 Arastirma

Orneklem Biiyiikliigii:

390

Ornekleme Tipi:

Kolayda Ornekleme

Veri Toplama Teknigi:

Anket Arastirmasi

Veri Yorumlama Araci:

SPSS Statistics 22

3.1. Arastirmanin Amaci

Giintimiizde otelcilik isletmeleri, bir yandan
kiiresel  ekonomi  sartlarinda  siirekli
artmakta olan rekabet ortaminda ayakta
kalmaya calisirken, bir yandan da miisteri
istek ve ihtiyaglarim1 kargilama ¢abasi
vermektedirler. Oteller, miisteri istek ve
ihtiyaglarina bagl olarak, sunmus olduklar
hizmetin kalitesine daha ¢ok 6nem vermek
zorundadirlar. Bu baglamda arastirmanin
amaci; Antalya ilinde, otellerin hizmet

memnuniyeti iizerindeki etkisini aragtirmak
olarak belirlenmistir.  Antalya ilindeki
hizmet  kalitesini  6lgmek  amaciyla
SERVQUAL o6lgegi ile bes faktorlii model
test edilerek SERVQUAL enstriiman
boyutlarimin miigteri memnuniyetine etkisi
arastirilmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin Modelinde kullanilan temel
belirleyiciler ve tanimlari agagidaki Tablo 3
ve Tablo 4’te belirtilmistir:

kalitesinin turizm miigterilerinin
Tablo 3: Servqual Olgegi Temel Belirleyiciler ve Tanimlart
Belirleyiciler: Tammlar: Referanslar:

Fiziksel 6zellikler gbriinimii

Fiziksel tesisler, donanim ve personelin

(Parasuraman vd., 1988: 38-39)

Soz verilen hizmetleri dogru bir sekilde

(Parasuraman vd., 1988: 38-39)
(Parasuraman vd., 1988: 38-39)

(Parasuraman vd., 1988: 38-39)

Gtivenilirlik yerine getirebilme
Heveslilik Miisterilere yardimer olma,ve hizli hizmet
saglama konusunda hassasiyet
. Caligsanlarin bilgisi, nezaketleri ve giiveni
Giivence saglama yetenekleri
Empati Isletmenin miisterisine sundugu bireysel ilgi

ve Ozenli tutum
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(Parasuraman vd., 1988: 38-39)
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Tablo 4: Miisteri Memnuniyeti Olgegi Temel Belirleyici ve Tanimi

Temel Belirleyici: Tanim: Referans:

Memnunivet Hizmet / {irlin tecriibesi olan miisterinin (Oliver 1997°den alintilayan
y hosnutluk diizeyi Andaleeb ve Convay, 2006: 10)

Asagidaki Tablo 5’te Servqual Olgegini  calisma belirtilmistir (Parasuraman vd.,

olusturan  faktorlerin  maddeleri  ile  1988: 38-39):

Olceklerin  olusturulmasinda yararlanilan

Tablo 5: Servqual Olgegini Olusturan Degiskenler Degiskenlerin Uyarlandig1 Calismalara
Ait Maddeler

SERVQUAL OLCEGi | DEGISKENLERIN UYARLANDIGI CALISMALARA AiT
DEGISKENLER MADDELER

1-Otellerin kullanmis olduklar tiim ekipman yeni olmalidir.

Fiziksel 6zellikler 2-Otellerin fiziksel olanaklar1 ilgi ¢ekici olmalidir.

3-Otellerin ¢alisanlar1 temiz ve tertipli giyinmeye dzen gostermelidir.
4-Otellerin fiziki olanaklari, verilen hizmet tiirline uygun olmalidir.

5-Oteller belli bir zamanda sunacaklari hizmete dair miisterilerine
verdikleri s6zli tutmalidir.

6-Miisteriler herhangi bir sorunla karsilagtiklari zaman, otel yoneticileri
sempatik ve giiven verici bir tutum sergilemelidir.

7-Oteller giivenilir olmalidir.
8-Oteller, miisterilerine sdz verdikleri hizmetleri saglamalidir.
9-Otellerin kayitlarini dogru tutmalar gerekir.

Giivenilirlik

10-Oteller, hizmetlerin tam olarak ne zaman gergeklestirilecegini
miisterilerine bildirmelidir.

Heveslilik 11-Otel galisanlar1 miisterilerine sunduklar1 hizmetlerde hizli olmalidir.
12-Otel galisanlar miisterilerine yardim etme konusunda hizli olmalidir.

13-Otel c¢aliganlar1 mesgul olduklari i¢in beni bekletirlerse, bunu normal
kargilarim.

14-Miisteriler, konakladiklart otellerin ¢alisanlarina giivenebilmelidir.

15-Miisteriler, otellerin c¢alisanlar1 ile olan islemlerinde, kendilerini
Giivence giivende hissedebilmelidir.

16-Otel ¢alisanlari, miisterilere karsi kibar olmalidir.
17-Otel ¢aliganlart, islerini iyi yapabilmek i¢in, otel yonetiminden yeterli
destegi almalidir.

18-Otellerin yonetimi, tim misterilere standart bir hizmet sunmalidir.
19-Otel ¢aliganlari tiim miisterilere standart bir hizmet sunmalidir.

Empati 20-Otel calisanlar1, miisterilerin ihtiyaglarinin neler oldugunu tam olarak
bilmelidir.

21-Miisteriler, en iyi olanaklara sahip otellerde konaklamay1 beklerler.

22-Otellerin calisma saatleri, tiim miisterilere uygun olmalidir.

Asagidaki  Tablo 6’da  Memnuniyet Olgeklerin  olusturulmasinda yararlanilan
Olgegini olusturan faktorlerin maddeleri ile  caligmalar belirtilmistir:
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Tablo 6: Memnuniyet Olgegini Olusturan Degiskenler ve Degiskenlerin Uyarlandig
Caligmaya Ait Maddeler

MUSTERi MEMNUNIYET
OLCEGI DEGISKENI

DEGISKENLERIN UYARLANDIGI
CALISMALARA AIiT MADDELER

Memnuniyet

23-Genel olarak, otellerin vermis oldugu hizmetlerden
memnun kaldim.

24-Daha once konaklamis oldugum otellerde verilen
hizmetlerden memnun kalirsam, gelecekte de
konaklamak isterim.

25- Daha o6nce konaklamig oldugum otellerde verilen
hizmetlerden memnun kalirsam, bu otelleri bagkalarina
da tavsiye ederim.

26-Genel olarak, konaklamis oldugum otellerin tiiriinii
(sehir oteli, termal otel, motel vs.) goz Oniinde
bulundurarak, hizmet kalitesinin miikemmel oldugunu

sOyleyebilirim.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiler; Hizmet kalitesi
bagimsiz, Miisteri memnuniyeti bagimli

degisken olarak degerlendirilerek Tablo
7’de Bagimli ve Bagimsiz Degiskenler
olarak sunulmustur:

Tablo 7: Bagimh ve Bagimsiz Degiskenler

BAGIMSIZ DEGISKENLER

BAGIMLI DEGISKEN

Fiziksel 6zellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Gilivence

Empati

Miisteri memnuniyeti

Arastirmada  kurulan hipotez ile alt

hipotezler agagida belirtilmistir:

H: Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir.

Hi:Fiziksel ozellikler, miisteri
memnuniyetini pozitif yonde
etkilemektedir.

Ha2:Giivenilirlik, miisteri memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir.

Hs:Heveslilik, miisteri  memnuniyetini

pozitif yonde etkilemektedir.

Ha:Gtlivence, miisteri
pozitif yonde etkilemektedir.

memnuniyetini

Hs:Empati, miisteri memnuniyetini pozitif
yonde etkilemektedir.

818

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi:

Arastirma konusu ile ilgili, kolayca
ulagilabilir olan birimlerden bir 6rneklemin
en kisa zamanda ve en az maliyetle bilgi
iretilmesine ihtiyag oldugu durumlarda
kolayda ornekleme yontemi bir secenektir
(Ozmen vd., 2013: 14). Antalya ilinde yer

alan otellere gitmis olan miisteriler
aragtirmanin evrenini olusturmaktadir ve
ana kiitlenin olduk¢a biiyiik oldugu

anlasilmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlari
nedeniyle, kolayda ornekleme yontemi
aragtirmada tercih edilmistir.

3.4. Arastirmanin Simirhliklar:

Bu arastirmada Antalya ili turizmde 6n
plana ¢ikan bir kent olmasi sebebiyle
secilmig olup; arastirma, Antalya ili ile
sinirlandirilmigtir.  Otellerde  konaklayan
turizm miisterilerinin tiimiine zaman ve
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maliyet kisitlart  nedeniyle  ulagmak
imkansiz oldugundan; anket ¢aligmasi,

daha once Antalya’da herhangi bir otelde
kalmis olan miisterilerle sinirlandirilmstir.
Bu arastirmada anket yoluyla sorular
sorularak elde edilmis olan, otel
miigterilerine ait cevaplarda bireysel ©On
yargilar mevcut olabilir.

3.5. Veri Toplama Araclari

Bu aragtirmanin modeli ve hipotezler yazin
taramasindan elde edilen verilerin 15181nda
olusturulmustur. Arastirma, Antalya ilinde
bulunan goriilmeye deger yerlerdeki ¢esitli
otellerin konuklarina 2 aylik bir siire
boyunca (15 Haziran 2019- 15 Agustos
2019) anket uygulanilmak suretiyle
gerceklestirilmistir.

Uygulamada kullanilmig olan anket ii¢
boliimden olusmaktadir. Demografik bolim
yedi soru olup; cinsiyet, yas, gelir seviyesi,
egitim durumu, katilimecilarin calistigi
sektor ve caligtiklar siire ile kag yilda bir,
bir otelde konakladiklar1 sorularindan
olusmaktadir.

Ikinci ve {iglincii béliimde, katilimcilarin
her ifadeye ne olgiide katildigin1 veya
katilmadigint  belirtmek i¢in cevapladigi
nicel sorular, 7°1i Likert Ol¢egine gore

Otel isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti Uzerine Etkileri:

asagidaki algilarin
sayiyla diizenlenmistir:

en tanimlayan

iyi
1 = Hi¢ Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3
= Pek Katilmiyorum, 4 = Fikrim Yok, 5
=Biraz Katiliyorum, 6 =Katiliyorum, 7 =
Tamamen Katiliyorum

Ikinci boliime ait sorular 22 adet olup
hizmet kalitesinin alt boyutlarina ait
degiskenlerine  yonelik  maddelerden;
iiclincii boliime ait sorular dort adet olup,
miisteri memnuniyetine yonelik
maddelerden olusmaktadir. Anket toplam
33 sorudan olusmaktadir.

3.6. Verilerin
Bulgular

Analiz Edilmesi ve

Calisma kapsaminda ilk olarak anket
formundaki  her bir ifadeyle ilgili
tanimlayict istatistikler incelenmistir. Daha
sonra arastirma hipotezlerini test etmek

amaciyla  Aciklayict  Faktdor  Analizi,
Korelasyon ve Regresyon Analizleri
yapilmistir.

3.6.1. Tammlayic1 Istatistikler

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
Olgeklerinin  faktér  analizleri  Oncesi
giivenilirliklerini test etmek amaciyla elde
edilen Cronbach-Alpha (o) degerleri Tablo
1’de gosterilmektedir:

Tablo 8: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olcegine iliskin Cronbach-Alpha

Degerleri

Degiskenler Alpha Degerleri
Hizmet Kalitesi 0,738
Fiziksel Ozellikler 0,592
Gilivenilirlik 0,831
Heveslilik 0,426
Giivence 0,731
Empati 0,315
Miisteri Memnuniyeti 0,683

Ozdamar’a gore (1999), maddelerin  0,61< a <0,80 ise oldukga giivenilir

birbirleri ile tutarli olup olmadiginin 6lgiitii
olan Cronbach-Alpha katsayisi asagidaki
gibi ifade edilmektedir:

0< a <0,40 ise glivenilir degil

0,41< 0. <0,60 ise disiik giivenilirlikte
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0,81< a <1,00 ise yiiksek giivenilirdir.

Tablo 8’e¢ bakildiginda hizmet Kkalitesi
6l¢eginin biitiinsel olarak olduk¢a giivenilir
(0,738), alt boyut bazinda ise giivenilirlik
ve giivence boyutlarinin oldukga giivenilir,




TORUN NALBANT - DEMIRAL

fiziksel ozellikler ve heveslilik boyutlarinin
ise diisiik giivenilir ve son olarak empati
boyutunun ise giivenilir olmadigi tespit
edilmistir. Miisteri memnuniyeti dlgeginin
biitiinsel olarak yine olduk¢a giivenilir
(0,683) oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik degerlerinin yaninda faktor
analizine ge¢cmeden Once Olceklerdeki her
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bir ifadenin ortalama, ortanca ve tepe
degerine bakilmstir.

Ortalama, ortanca ve tepe deger birbirlerine
ne kadar yakinsa dagilim o derece normal
olur (Can, 2014: 82). Olgeklerle ilgili
ortalama, ortanca ve tepe degerler Tablo
2’de yer almaktadir.

Tablo 9: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olcegi Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Degiskenler Ortalama Ortanca Tepe Deger
Hizmet Kalitesi 6,33 6,40 6,73
Miisteri
Memnuniyeti 5,96 6,00 6,00
Tablo 9 ‘da goriildiigl tizere her iki olgekte  grafikleri de incelenmistir.  Arastirma

de ortalama, ortanca ve tepe degerlerin
birbirlerine yakin olduklar1 goriilmektedir.
Bunun yaninda olgeklere ait Q-Q Plot

verileri dogru ¢izgisi lizerinde ve etrafinda
toplanirsa dagilim normal olarak kabul
edilir (Can, 2014: 89).

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Ol¢egi Q-Q Plot Grafigi

Normal Q-Q Plot of hk_ORT

4

Expected Normal

T
45 50 55

T T T
6,0 6.5 7.0
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Otel isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti Uzerine Etkileri:

Sekil 3: Miisteri Memnuniyeti Olgegi Q-Q Plot Grafigi

Normal Q-Q Plot of Memnuniyet_Ort

2

Expected Normal

4=

4

Observed Value

Sekil 2 ve Sekil 3’teki hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti 6l¢eklerine ait Q-Q
Plot grafikleri incelendiginde, verilerin
dogru ¢izgisi lzerinde ve etrafinda
toplandig1 goriilmektedir. Buna gore; gerek
ortalama, ortanca ve tepe degerleri gerekse
Q-Q Plot grafikleri aragtirma verilerimizin
normal dagilimu sergiledigi goriilmiistiir. Bu
kapsamda arastirma verilerine parametrik
analiz teknikleri uygulanacaktir.

3.6.2. Agiklayic1 Faktor Analizleri

Aciklayict Faktdr Analizi ¢ok sayidaki
degiskenden(maddeden) bu degiskenlerin
birlikte aciklayabildikleri az sayida
tanimlanabilen anlamli yapilara ulasmayi
hedefleyen bir analizdir (Biiyiikoztiirk,
2008).

Hizmet kalitesi 6lgeginin gecerli ve giivenli
sonuglar verebilmesi i¢in Agiklayict Faktor
Analizi yapilmistir. Bu kapsamda ilk olarak
hizmet kalitesi Ol¢egine iligkin korelasyon
matrisi ve anti-image degerleri
incelenmistir. Anlamli limitler dahilindeki
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bu degerlerin Agiklayict faktér analizi
yapilabilecek diizeyde olduklarint
gostermistir. Bunun yaninda, Faktor analizi
yapilabilmesinin diger kosullari olan Barlett
Kiiresellik  Test degeri  (0,00<0,05),
korelasyon matrisindeki iligkilerin anlamli
oldugunu ve Kaiser-Mayer-Olkin degeri de

(0,833) orneklemin yeterli biyiikliikte
oldugunu gostermistir.
Faktorlere uygulanan Temel Bilesenler

Analizi neticesinde yazinda 5 boyut ve 22
sorudan olugsan hizmet kalitesi 6lgeginin
aragtirma kapsamindaki 6rneklem iizerinde
toplam varyansin %68,52’sini agiklayan 4
boyut ve 15 sorudan olustugu goriilmiistiir.
Faktorlerin birbirlerinden iliskisiz skorlar
elde etmesini saglamak ig¢in Varimax
teknigi uygulanmistir. Elde edilen bulgular
incelendiginde; faktér yik degeri diisiik
olan bir madde (13), binigik olan bir madde
(10) ile faktér yik degerleri yiiksek
olmasina ragmen hem faktor analizleri
oncesi hem de faktor analizleri sonrasi 12,
21, 11, 22 ve 20 numarali ifadelerin
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giivenilirlik  degerlerinin  ¢ok  diigiik
olmasindan dolayr bu ifadeler Olgekten
¢ikarilarak analiz tekrarlanmigtir. Elde
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edilen nihai analiz sonuglari Tablo 10°da

goriilmektedir:

Tablo 10: Hizmet Kalitesi Olcegi Ag¢iklayici Faktor Analizi Sonuglar

s . Fiziksel W . :
Olcekteki Ifadeler Ozellikler Giivenilirlik Giivence Empati
2- Otellerin fiziksel olanaklari ilgi gekici olmalidir. 0,783
1-Otellerin kullanmug olduklart tiim ekipman yeni
0,777
olmalidir
4- Otellerin fiziki olanaklari, verilen hizmet tiirline
0,547
uygun olmalidir.
3- Otellerin calisanlar1 temiz ve tertipli giyinmeye
- . L 0,560
0zen gostermelidir.
8- Oteller, miisterilerine s6z verdikleri hizmetleri
- 0,819
saglamalidir.
7- Oteller giivenilir olmalidir. 0,799
5- Oteller belli bir zamanda sunacaklar1 hizmete 0708
dair miisterilerine verdikleri s6zii tutmalidir. !
9- Otellerin kayitlarini dogru tutmalar1 gerekir. 0,702
6- Miisteriler herhangi bir sorunla karsilagtiklari
zaman, otel yOneticileri sempatik ve giiven verici 0,660
bir tutum sergilemelidir.
14- Miisteriler, konakladiklari otellerin
. . Lo 0,853
calisanlarina giivenebilmelidir
15- Miisteriler, otellerin ¢alisanlari ile olan
islemlerinde, kendilerini giivende 0,720
hissedebilmelidir.
17- Otel calisanlart, iglerini iyi yapabilmek igin, 0585
otel yonetiminden yeterli destegi almalidir. '
16- Otel galisanlar1, miisterilere kars1 kibar
0,536
olmalidir.
19- Otel galisanlar1 tim miisterilere standart bir
: 0,888
hizmet sunmalidir.
18- Otellerin yonetimi, tiim miisterilere standart
o 0,896
bir hizmet sunmalidir.
Ozdegerler 1,170 5,148 1,756 1,375
Acikladigi Varyans Oram (%) 7,8 34,31 11,70 9,16
ToplamAcikladigi Varyans Orani (%) 68,52
KMO: 0,833
Barlett’s p:0,000
Cronbach-alpha 0,592 0,831 0,731 0,827

Buna gore; 4 ifadeden olusarak toplam
varyansin %7,8’ini agiklayan ve fiziksel
ozellikler olarak isimlendirilen birinci
faktor 0,592 alpha degeri ile disik, 5
maddeden olusarak toplam varyansin
%34,31’ini agiklayan ve giivenilirlik olarak
isimlendirilen ikinci faktér 0,831 alpha
degeri ile yiiksek, 4 maddeden olusarak
toplam varyansin %11,70’ini agiklayan ve
giivence olarak isimlendirilen iigiincii faktor
0,731 alpha degeri ile oldukca giivenilir ve
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son olarak 2 maddeden olusarak toplam
varyansin %9,16’sim1 agiklayan ve empati
olarak isimlendirilen dordiincii faktor 0,827
alpha degeri ile yiksek giivenilir
diizeyindedir.

Miisteri memnuniyeti dl¢eginin gegerli ve
giivenli sonuglar  verebilmesi  igin
Agciklayic1 Faktor Analizi yapilmistir. Bu
kapsamda ilk olarak miisteri memnuniyeti
6lgegine iliskin korelasyon matrisi ve anti-
image degerleri incelenmistir. Anlamli
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limitler dahilindeki bu degerlerin agimlayici
faktdor analizi  yapilabilecek diizeyde
olduklarin1 gdstermistir. Bunun yaninda,
faktor analizi  yapilabilmesinin  diger
kosullar1 olan Barlett Kiiresellik Test degeri
(0,00<0,05), korelasyon  matrisindeki
iligkilerin anlamli oldugunu ve Kaiser-
Mayer-Olkin degeri de (0,631) 6rneklemin
yeterli biiylikliikte oldugunu gostermistir.

Otel isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti Uzerine Etkileri:

Faktorlere uygulanan Temel Bilesenler
Analizi neticesinde yazinda tek boyut ve 4
sorudan olusan miisteri memnuniyeti
6lgeginin arastirma kapsamindaki 6rneklem
tizerinde toplam varyansin %52,38’ini
aciklayan yine tek boyut ve 4 sorudan
olustugu goriilmiistiir. Elde edilen sonuglar
Tablo 11°de goriilmektedir:

Tablo 11: Miisteri Memnuniyeti Olgegi Aciklayici Faktor Analizi Sonuglart

Olgekteki ifadeler Mel\ljrlll:liltlif;/e ti

24- Daha 6nce konaklamis oldugum otellerde verilen hizmetlerden memnun

kalirsam, gelecekte de konaklamak isterim. 739

25- Daha 6nce konaklamig oldugum otellerde verilen hizmetlerden memnun

kalirsam, bu otelleri baskalarina da tavsiye ederim. 1739

26- Genel olarak, konaklamis oldugum otellerin tiiriinii (sehir oteli, termal otel,

motel vs.) g6z 6nlinde bulundurarak, hizmet kalitesinin miikemmel oldugunu 727

sOyleyebilirim.

23- Genel olarak, otellerin vermis oldugu hizmetlerden memnun kaldim. 688
Ozdegerler 2,095
Acikladig1 Varyans Orani (%) 52,38
ToplamAcikladigi Varyans Orani (%) 52,38
KMO: 0,631
Barlett’s p:0,000
Cronbach-alpha 0,683

Buna gore; 4 ifadeden olusarak toplam  3.6.3. Orneklemin Demografik

varyansin %52,38’ini agiklayan ve miisteri
memnuniyeti olarak isimlendirilen bu
faktor 0,683 alpha degeri ile oldukca
giivenilirdir.

Ozelliklerine iliskin Bulgular

Kisisel bilgi formunda yer alan cinsiyet,
yas, gelir seviyesi, egitim durumu, ¢alisma
siiresi, calisilan sektor ve otelde konaklama
sikligi ile ilgili istatistikler Tablo 12°de
goriilmektedir:

Tablo 12: Demografik Degiskenlere Iliskin Istatistikler

Degiskenler Gruplar Frekans (n) Yiizde (%)
Erkek 234 60,0
Cinsiyet Kadin 156 40,0
Toplam 390 100,0
18 yas ve alti 45 11,5
18-35 yas 119 30,5
Yas 36-50 yas 162 41,5
51 ve istil yas 63 16,2
Toplam 390 100,0
3000 TL ve alt1 124 31,8
Gelir Seviyesi 3001-6000 TL 166 42,6
6000 TL ve iistii 100 25,6
Toplam 390 100,0
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Degiskenler Gruplar Frekans (n) Yiizde (%)
Hkégretim 28 7,2
Lise 114 29,2
e MYO 36 9,2
Egitim Durumu Lisans 125 32,1
Lisansiistii 87 22,3
Toplam 390 100,0
0-5yil 100 25,6
6-10 y1l 92 23,6
Calisma Siiresi 11-15 yil 46 11,8
16 y1l ve lizeri 152 39,0
Toplam 390 100,0
Kamu Calisant 128 32,8
Ozel Calisan 123 31,5
.. Emekli 30 7,7
Cahisilan Sektor Ogrenci 61 15.6
Diger 48 12,3
Toplam 390 100,0
Her yil 161 41,3
Iki yilda bir 71 18,2
Otelde Konaklama Ug yilda bir 54 13,8
Sikhig Daért yilda bir 40 10,3
Bes y1l ve iizeri 64 16,4
Toplam 390 100,0
Tablo 12°deki bulgular incelendiginde; Calisilan sektér agisindan bakildiginda;
cinsiyet degiskeni i¢in katilimcilarm  %32,8 128 kisi kamu ¢alisani, %31,5 123

%60,0’1 234 kisi erkek ve % 40,0°1 156 kisi
ise kadindir.

Yas degiskeni agisindan bakildiginda;
katilimcilarin %11,5°1 45 kisi 18 yas ve alti,
%30,5’1 119 kisi 18-35, %41,5’1 162 kisi
36-50 yas ve %16,2 63 kisi 51 ve isti
yasindaki kisilerden olugmaktadir.

Gelir  seviyesi  degiskeni  agisindan
bakildiginda; %31,8 124 kisi 3000TL ve
alti, %42,6 166 kisi 3001-6000 TL ile
%25,6 100 kisi 6000TL ve iistii kisilerden
olusmaktadir.

Egitim durumu agisindan bakildiginda,
%7,2 28 kisi Ilkogretim, %29,2 114 Kkisi
Lise, %9,2 36 kisi MYO, %32,1 125 kisi
Lisans, % 22,3 87 kisi Lisansiistii mezunu
durumundadir.

Calisma siiresi acisindan  bakildiginda;
%25,6 100 kisi 0-5 yil, %23,6 92 kisi 6-
10y1l, %11,8 46 kisi 11-15 yil, %39,0 152
kisi 16 yil ve iizeri ¢alisan kisilerden
olustugu goriilmektedir.

kisi 6zel c¢alisan, %7,7 30 kisi emekli,
%15,6 61 kisi dgrenci ve %12,3 48 kisi
diger sektorlerden olugmaktadir.

Herhangi bir otelde konaklama sikligi
acisindan bakildiginda; her yil
konaklayanlarin %41,3 161 kisi, %18,2 71
kisi iki yilda bir, %13,8 54 kisi {i¢ yilda bir,
%10,3 40 kisi dort yilda bir, %16,4 64 kisi
bes yil ve iizeri oldugu goriilmektedir.

3.6.4. Arastirma  Hipotezine lliskin
Bulgular

Deneklerin ya da bireylerin iki degiskene
ait degerleri elde bulunuyorsa, olaylar
arasindaki iligkileri agiklamak igin, iki
degisken  arasindaki iligkiyi = bulmak

amaciyla korelasyon teknikleri kullanilir
(Koklii vd., 2007: 81).

Degiskenler arasindaki iligkilerin varligim
incelemek amaciyla Pearson Korelasyon
analizi yapilmusgtir.
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Tablo 13: Degiskenler Arasi Korelasyon
- Hizmet Fiziksel PR .. . Miisteri
Degisken Kalitesi  Ozellikler Giivenilirlik  Giivence  Empati Memnuniyeti
Hizmet
Kalitesi 1
Fiziksel "
Ozellikler 659 1
Giivenilirlik 652" 387 1
Giivence ;701 353" 510" 1
Empati 537" 182" 194 334" 1
Misteri - e e - -
Memnuniyeti ,373 ,230 ,230 ,269 ,241 1
**p<0,01
Hizmet kalitesi ile fiziksel 6zellikler boyutu  Fiziksel Ozellikler ile empati boyutu

arasinda pozitif yonlii ve orta dereceli bir
iligki vardir (r=0,659 p<0,01).

Hizmet kalitesi ile giivenilirlik boyutu

arasinda pozitif yonlii ve orta dereceli bir
iliski vardir (r=0,652 p<0,01).

Hizmet Kalitesi ile fiziksel giivence boyutu
arasinda pozitif yonlii ve yiiksek dereceli
bir iliski vardir (r=0,701 p<0,01).

Hizmet kalitesi ile empati boyutu arasinda
pozitif yonlii ve orta dereceli bir iliski
vardir (r=0,537 p<0,01)..

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
boyutu arasinda pozitif yonli ve orta
dereceli bir iligki vardir (r=0,373 p<0,01).

Fiziksel oOzellikler ile gilivenilirlik boyutu
arasinda pozitif yonlii ve orta dereceli bir
iligki vardir (r=0,387 p<0,01).

Fiziksel ozellikler ile giivenilirlik boyutu
arasinda pozitif yonlii ve orta dereceli bir
iligki vardir (r=0,353 p<0,01).

Fiziksel ozellikler ile giivence boyutu
arasinda pozitif yonlii ve orta dereceli bir
iligki vardir (r=0,387 p<0,01).

Fiziksel ozellikler ile empati boyutu
arasinda pozitif yonlii ve diisiik dereceli bir
iligki vardir (r=0,182 p<0,01).
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arasinda pozitif yonlii ve diisiik dereceli bir
iligki vardir (r=0,230 p<0,01).

Giivenilirlik ile giivence boyutu arasinda
pozitif yonlii ve orta dereceli bir iligki
vardir (r=0,510 p<0,01).

Giivenilirlik ile empati boyutu arasinda
pozitif yonlii ve diisiik dereceli bir iligki
vardir (r=0,194 p<0,01).

Giivenilirlik ile empati boyutu arasinda
pozitif yonlii ve disiik dereceli bir iligki
vardir (r=0,230 p<0,01).

Giivence ile empati boyutu arasinda pozitif
yonlii ve orta dereceli bir iligki vardir
(r=0,334 p<0,01).

Giivence ile empati boyutu arasinda pozitif
yonlii ve diisiik dereceli bir iliski vardir
(r=0,269 p<0,01).

Empati ile miisteri memnuniyeti boyutu
arasinda pozitif yonlii ve diisiik dereceli bir
iligki vardir (r=0,241 p<0,01).

Regresyon analizi ile degiskenler arasinda
iliski varsa bu iliskinin giicii hakkinda bilgi
edinilebilmektedir (Soong, 2004).

Hizmet kalitesini misteri memnuniyeti
iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
Regresyon Analizi yapilmigtir.
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Tablo 14: Regresyon Analizi Sonuglar
Bagimsiz Bagimh 2 Standart Hipotez
Desisk: Desisk R F p Beta t P S
egisken egisken Katsayist onug
Hizmet Misteri | 0139 | 62,764 | 0,000 | 0373 | 7,922 | 0,000 | Kabul
Kalitesi Memnuniyeti
Fiziksel Masterl | 6553 | 21,619 | 0,000 | 0230 | 4,650 | 0,000 | Kabul
Ozellikler Memnuniyeti
T Miisteri
Giivenilirlik . .| 0,053 | 21,669 | 0,000 0,230 4,655 | 0,000 Kabul
Memnuniyeti
Giivence Misteri | 073 | 30338 | 0,000 | 0269 | 5508 | 0,000 | Kabul
Memnuniyeti
. Miisteri
Empati Memnuniyeti 0,058 | 23,993 | 0,000 0,241 4,898 | 0,000 Kabul
Tablo 14’teki bulgular incelendiginde;  oOzellikler degiskeninin miisteri
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini memnuniyetinin anlamli bir yordayicisi
ne sekilde yordadigmi® belirlemek amaciyla  oldugu  tespit  edilmistir.  (F=21,669,
yapilan basit dogrusal regresyon analizi p<0,05). Fiziksel Ozellikler, misteri

sonucunda hizmet kalitesinin  miisteri
memnuniyetinin anlamli  bir yordayicisi
oldugu tespit edilmistir (F=62,764, p<0,05).
Hizmet Kkalitesi, miisteri memnuniyeti
lizerindeki  degisimin ~ %14’ini R
aciklamaktadir. Buna gore arastirmamizin
birinci hipotezi olan “H: Hizmet kalitesi

miigteri memnuniyetini pozitif ydnde
etkilemektedir” adli  hipotez  kabul
edilmigtir.

Fiziksel ozellikler degiskeninin miisteri
memnuniyetini ne sekilde yordadigim
belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal
regresyon analizi  sonucunda fiziksel
ozellikler degiskeninin miisteri
memnuniyetinin anlamli  bir yordayicisi
oldugu tespit edilmistir (F=21,619, p<0,05).
Fiziksel ozellikler, miisteri memnuniyeti
tizerindeki degisimin %S5’ini
aciklamaktadir. Buna gore arastirmamizin
birinci alt hipotezlerinden olan “Ha:
Fiziksel ozellikler miisteri memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir” adli hipotez
kabul edilmistir.

Giivenilirlik degiskeninin miisteri
memnuniyetini ne sekilde yordadigini
belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal
regresyon analizi sonucunda fiziksel

! Yordamak: Bilinen veya gozlenen durumlardan yola
cikarak bilinmeyen veya gozlenmeyen durumlar
hakkinda tahminde bulunmak (TDK Giincel Tiirk¢e
Sozlik, www.tdk.gov.tr, 18.09.2019).

memnuniyeti tizerindeki degisimin %5’ini
aciklamaktadir. Buna goére arastirmanin
birinci alt hipotezlerinden olan “Ha:
Fiziksel ozellikler miisteri memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir” adli hipotez
kabul edilmistir.

Heveslilik alt hipotezine ait maddeler
Aciklayict Faktor analizinde calismadan
cikartlmistir.  “Hs:  Heveslilik  miisteri
memnuniyetini pozitif yonde
etkilemektedir” adl1 hipotez reddedilmistir.

Giivence degiskeninin miisteri
memnuniyetini ne sekilde yordadigim
belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal

regresyon analizi  sonucunda fiziksel
ozellikler degiskeninin miigteri
memnuniyetinin anlamli  bir yordayicisi
oldugu tespit edilmistir.  (F=30,338,
p<0,05). Heveslilik, miisteri memnuniyeti
iizerindeki degisimin %7’sini
aciklamaktadir. Buna gore arastirmanin
birinci alt hipotezlerinden olan “Ha:

Fiziksel ozellikler miisteri memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir” adli hipotez
kabul edilmistir.

Empati degiskeninin miisteri
memnuniyetini ne sekilde yordadigini
belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal
regresyon analizi sonucunda fiziksel
ozellikler degiskeninin miisteri
memnuniyetinin anlamli bir yordayicisi
oldugu tespit edilmistir.  (F=23,993,
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p<0,05). Empati, miisteri memnuniyeti
tizerindeki degisimin %S5’1ni
aciklamaktadir. Buna goére aragtirmanin

birinci alt hipotezlerinden olan “Hs: Empati

miisteri memnuniyetini pozitif ydnde
etkilemektedir” adli  hipotez  kabul
edilmigtir.

4. SONUC VE ONERILER

Turizm misterileri, otellerin varliginin ve
gelisiminin olmazsa olmaz bir unsurudur.
Bu baglamda giiniimiizdeki kiiresellesme
stireci kosullarinda, yogun bir rekabet
ortami iginde bulunan otellerin, miisteri
memnuniyetini saglamalar1 kritik bir 6neme
sahiptir. Ciinkii turizm misterilerinin
memnuniyeti, miisterilerin otelde kaldiklar1
stirecin  de  Otesinde, gelecekteki
yasamlarinda otelde tekrar kalmay: isteme
veya potansiyel miisterilere  tavsiye
edebilme kararlarini etkiler.

Bu c¢alismada SERVQUAL o6lcegi Antalya
bolgesindeki otel hizmetlerinin kalitesini
O6lgmek i¢in kullanilmig olup; hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkileri ~ gostermektedir.  Ayrica  bu
calismadan otel isletmelerinin  hizmet
kalitesi ve buna bagli olarak misterilerin
memnuniyetini 6lgmek i¢in, SERVQUAL
Olceginin  uygun bir ara¢  oldugu
anlagilmaktadir.

Hizmet kalitesi miigteri memnuniyetinin
sekillenmesinde rol oynar ve miisteriler
hizmetleri kalite olarak algilarlar (Sathish,
2018: 356). Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek
kar ve rekabet avantaj ile ilgilidir. Piyasada
uzun vadeli basar1 elde etmek icin {iriin,
hizmet ve iliski ile ilgili miisteri
memnuniyeti sinyallerini isletmeler
izlemelidir. Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek
miigteri satin alma Oncesi ve sonrasi
davranigini kapsamli bir i¢ gorii saglar
(Cengiz, 2010: 83). Hizmet Kkalitesi,
herhangi bir oteldeki basarmin anahtaridir
(Al-Ababneh vd., 2018: 55).

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
birbiriyle iligkilidir ve hizmet kalitesi ne
kadar yiiksek olursa, miisteri memnuniyeti
de yiikselecektir. Bir otel ic¢in hizmet
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kalitesi yliksek rekabet avantaji anlamina
gelmektedir ve Kkaliteli hizmet, hayatta
kalmak i¢in giderek daha fazla artan bir
6neme sahip olmaktadir.

Naik vd. tarafindan Hindistan’da 369
katilimciya yapilan arastirmada uygulanan
analiz  sonucunda sunulan hizmetlerin
perakende satis birimleri {izerinde olumlu
etkiye  sahip oldugu ve  miisteri
memnuniyetini arttirmada onemli oldugu
bulunmustur. Bu deneysel arastirmanin
bulgulari, hizmet kalitesinin  miisteri
memnuniyeti i¢in ¢ok Onemli boyutlar
oldugunu géstermektedir (2010: 239). Pena
vd. tarafindan yapilmis olan c¢alismada
kullanicilarin ~ hizmet  kalitesini  nasil
algiladigim1  ve degerlendirdigini ortaya
koymak igin Hizmet Kalitesi
(SERVQUAL) psikometrik  dl¢eginin
kullanimu ile saglik hizmetlerinde kalitenin
degerlendirilmesi ve kullanicilarin
memnuniyet derecesi, kullanicilarin algilart
baglaminda, somutluk, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve empati olarak bes
boyut araciligiyla Olgiilmustir (2013:
1228).

Rehaman ve Husnain tarafindan 2018
yilinda Pakistan Sargodha ilgesinde, ozel
saglik sektoriindeki 380 katilimer {izerinde
yapilmig olan ¢alismada SERVQUAL
modelini kullanarak boyutlarindan hasta
iizerinde hizmet kalitesi boyutlarindan
hangi degiskenlerin daha etkili oldugunu
tespit edilmeye calisilmistir. Bu ¢alisma en
onemli faktorlerin fiziksel ozellikler ve
empatinin SERVQUAL'in diger bes faktorii
arasinda en Onemli faktorler oldugunu
ortaya koymustur (Rehaman ve Husnain,
2018: 6).

Sahin ve Sen’in belirli bir dénemde hizmet
isletmesine gelen ve belirli bir siiredir (1 y1l
ve lzeri) o isletmenin misterisi olan
miisterilere uygulamis olduklar1 ¢alismaya
gore; hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 ile
miisteri memnuniyeti arasinda olumlu
iligkiler ~ oldugu, miisterilerin  hizmet
kalitesinin fiziksel ozellikler, giivenilirlik
ve gliven algilarinin artmasinin
memnuniyet diizeylerini de artirdig1 ortaya
konulmustur (2017: 1183).Oteller
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miisterilerin istek ve ihtiyaglarii tatmin
ederek, miisteri memnuniyetini arttirmaya
yonelik tedbirler aldig1 siirece, bir yandan

daha ¢ok kar ederken bir yandan
itibarlarini1 da arttiracaklardir.
Bu arastirma sonucunda elde edilen

bulgulara gore; Antalya bolgesinde bulunan
otellerin  hizmet kalitesinin  potansiyel
olarak iyilestirilmesi, miigteri
memnuniyetinin arttirilmasinda 6nemli bir
rol oynayacagi sdylenebilir.

Bu c¢alisma,
ozelliklerinin

gelecekte hizmet kalitesi
cesitlendirilerek  miisteri
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