T.C.

MUSTAFA KEMAL UNIiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM VE OTEL ISLETMECILIGi ANA BiLiM DALI

OTEL ISLETMELERINDE PAYDASLARIN
HiZMET KALITESINI ALGILAMA
FARKLILIKLARI: ANTALYA ORNEGI

YUKSEK LiSANS TEZi
Hazirlayan
Bekir Bora DEDEOGLU
Tez Danismani

Doc. Dr. Halil DEMIRER

Hatay-2012



ONAY

BEKIR BORA DEDEOGLU tarafindan hazirlanan “OTEL
ISLETMELERINDE PAYDASLARIN HIZMET KALITESINI ALGILAMA
FARKLILIKLARI: ANTALYA ORNEGI” adli bu galisma jiiri tarafindan lisansiistii
Ogretim yonetmeliginin ilgili maddelerine gore degerlendirilip oybirligi / oygoklugu
ile TURIZM VE OTEL ISLETMECILIGI ANA BILIM DALINDA YUKSEK
LISANS TEZI olarak kabul edilmistir.

Jiiri Uyeleri imza

Dog. Dr. Halil DEMIRER

(Tez Danigmani - Bagkan)

Yrd. Dog. Dr. Necdet BILGIN
(Uye)
Yrd. Dog. Dr. Mehmet KARA

(Uye)

Bekir Bora Dedeoglu Tarafindan Hazirlanan “Otel Isletmelerinde Paydaslarin
Hizmet Kalitesini Algilama Farkliklar: Antalya Ornegi” adli tez galigmasinin

yukarida imzalar1 bulunana jiiri iiyelerince kabul edildigini onaylarim.

Prof. Dr. Yakup BULUT

Enstiti Mudira



ONSOZ

Oncelikle, tez calismamin baslangicindan itibaren beni siirekli destekleyen,
yonlendiren ve motive olmami saglayan; kendisinden ¢ok sey 6grendigim degerli
danismanim Dog. Dr. Halil DEMIRER’e gosterdigi ilgi ve anlayis igin en igten
tesekkiirlerimi sunarim.

Universitedeki egitimim boyunca destegini ve bilgisini esirgemeyen degerli
hocalarim Yrd. Dog. Dr. Mustafa CAM’a, Yrd. Doc. Dr. Necdet BILGIN’e ve Yrd.
Dog. Dr. Hiiseyin ALTAY a tesekkiirlerimi bir borg bilirim.

Tez calismalarim siiresince bana her zaman sabirla zaman ayirarak
yardimlarini esirgemeyen Ars. Gor. Kemal Giirkan KUCUKERGIN’e ve Ars. Gor.
Aysen COSKUN’a, ayrica anketlerimin Almanca ve Rusga cevirilerinde bana
yardimci olan degerli arkadasim Miige Cagla CEYLAN’a ¢ok tesekkiir ederim.

Birlikte gegirdigimiz yillar i¢inde kararlarimi destekleyerek bana yon veren,
her zaman yanimda olan manevi destegini higbir zaman esirgemeyen, hayatta belkide
hakkin1 hi¢ 6deyemeyecegim benim igin ¢ok degerli olan Sevgi BALIKCIOGLU’na
bu caligmada bana yardimci oldugu ve herzaman moralimi yiiksek tutup yanimda
oldugu icin goniilden tesekkiir ederim.

Son olarak, devamli arkamda maddi ve manevi giiciini hissettigim ve ¢ok
sevdigimi belirtmek istedigim canim anneme ve ablama bugiinlere kadar gelebilmem
igin yaptiklar1 tim fedakarliklara ve gosterdikleri tim emeklere sonsuz tesekkiir
ederim.

Bekir Bora DEDEOGLU



OTEL iISLETMELERINDE PAYDASLARIN HiZMET KALITESINI
ALGILAMA FARKLILIKLARI: ANTALYA ORNEGI

Bekir Bora DEDEOGLU
Turizm ve Otel isletmeciligi Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans Tezi, 2012

Damisman: Dog¢. Dr. Halil DEMIRER

OZET

Mevcut calismada, otel isletmelerindeki hizmeti sunan ve kullanan
paydaslarin hizmet kalitesini algilama farkliliklar1 tespit edilmeye calisilmistir. Bu
nedenle paydaslar li¢ gruba ayrilarak miisteriler, yoneticiler ve c¢alisanlar olarak
belirlenmistir. Hizmet kalitesi Ol¢timiinde literatlirde sik¢a kullanilan SERVQUAL
Olcegi tercih edilmistir. Bu dlgek fiziki unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve
empati boyutlarindan olusmaktadir. Arastirmada paydaslarin hizmet kalitesini
algilama farkliliklar1 incelenmeden oOnce, kullanilan SERVQUAL o6l¢eginin
gecerlilik ve gilivenilirlik analizleri yapilmistir. Ayrica bu ¢alismada, SERVQUAL
6l¢egine ait hizmet kalitesi boyutlarinin, SERVQUAL 6l¢egini ne derece agikladigin
kontrol etmek amaciyla ikinci diizey dogrulayict faktor analizi yapilarak, bes boyut
Genel Hizmet Kalitesi olarak tanimlanmistir. Daha sonra arastirmanin asil amaci
olan paydaslarin hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik olup
olmadiginin test edilebilmesi i¢in ¢ok degiskenli istatistik yontemlerinden Cok
Degiskenli Varyans Analizi (MANOVA) kullanilmistir. Elde edilen bulgulara bagh
olarak, paydaslarin (miisteriler, yoneticiler ve ¢alisanlar) hizmet Kkalitesi
algilamalarimin birbirlerinden farkli oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin
hizmet kalitesi algilamalarinin, bulundugu otel isletmesinin smifina gore de
farklilastigs  goriilmiistiir. Ozellikle miisterilerin  hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalar ile yonetici ve g¢alisanlarin algilamalar1 arasinda en belirgin farklilik
duyarhilik, empati ve giivenilirlik faktorlerinde goriilmiistiir. Buna gore yoneticilerin,
bahsedilen faktorlere iligkin sorunlarin kaynaginmi tespit ederek, bu sorunlarin

¢ozlimiinii ¢alisanlarina agiklamasinin gerekli oldugu belirtilebilir.

_ ANAHTAR KELIMELER
Hizmet Kalitesi, Otel Isletmeleri, SERVQUAL, Cok Degiskenli Varyans Analizi



THE DIFFERENCES IN STAKEHOLDERS’ PERCEPTIONS OF SERVICE
QUALITY IN HOTEL ENTERPRISES: THE CASE OF ANTALYA
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ABSTRACT

In the present study, the differences in perception of service quality by the
stakeholders who are provider and user of hotel services has been tried to identify.
Thus, the stakeholders have been designated in three groups as customers,
management, and employees. For the service quality measurement, the SERVQUAL
which is widely used in the literature has been used. This scale consists of tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy dimensions. In this study, before
examining the differences of the perception by the stakeholders for service quality,
the reliability and validity tests have been conducted on SERVQUAL scale.
Moreover, in order to examine the effects of the SERVQUAL’s service quality
dimensions on SERVQUAL scale, a second-order confirmatory factor analysis has
been used to identify five dimensions of the General Service Quality. Then, one of
the multivariate statistical methods, the Multivariate Analysis of Variance
(MANOVA) was used to test the significant differences between stakeholder’s
perceptions of service quality. Based on the findings of this study, there are
significant differences between the perceptions of stakeholders on the service quality.
Furthermore, it is observed that there also differences between stakeholders’
perceptions on service quality consistent with the classification of their hotel
establishments. Particularly, the most obvious differences have been found on the
responsiveness, empathy and reliability factors between the service quality
perception of customers, managers, and employees. It is suggested that, the hotel
managers should identify the sources of the problems detected by these factors and
explain the solutions to employees.

KEY WORDS
Service Quality, Hotel Enterprises, SERVQUAL, MANOVA
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GIRIS

Cagimizda hizli artan rekabet ortaminda isletmeler birbirleriyle yarigmanin
yaninda temel amaci olan stirekliligini devam ettirebilmek icin miisteri
memnuniyetini saglamalidirlar (Mucuk, 2009; Kelley ve Davis,1994; Morgan ve
Hunt, 1994; Cakici, 1998; Hanger, 2003; Eroglu, 2005, Durmaz, 2006; Lee ve Heo,
2009). Miisteri memnuniyetini saglamak isteyen isletmeler oOncelikli olarak
miisterilerin isteklerinin neler oldugunu bilmeli ve ona gore hareket etmelidirler
(Avcikurt ve Aymankuy, 2006). Bu noktada, isletmelerin miisterilere
verdikleri/sunduklar1 hizmetin kalitesini iist diizeye ulagtirmalarinin énemli oldugu
sdylenebilir. Ust diizey hizmet kalitesi olusturmak igin isletmeler gereginden fazla
maliyet gerektiren harcamalar yapmak zorunda degillerdir. Burada gergeklestirilecek
olan st diizey hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetlerden bekledigi verimlilige

ulagmastyla ya da verimliligi gegmesiyle olusabilir (Gronroos, 1990; Uygug, 1998).

Hizmet sektoriiniin her alaninda gerek yoneticiler gerekse ¢alisanlar,
miisterilerin beklentilerini bilmeli ya da tahmin edebilmelidirler. Ciinkii yoneticiler
ve c¢alisanlar, misterilerin hangi tiir hizmet sunumundan, nasil memnun
kalabileceklerini bildikleri oranda miisteri memnuniyetini saglayabileceklerdir.
Ancak dort ve bes yildizli otel isletmeleri, miisteriler tarafindan genel anlamda
kaliteli olarak degerlendirilir. Buna bagli olarak beklentilerinin de yiliksek oldugu
belirtilebilir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148). Ayrica McDougall ve Levesque
(1994) hizmet kalitesi Ol¢iimiinde beklenti sonuglarinin  gereksiz  oldugu
belirtmislerdir. Babakus ve Boller ise (1992) insanlarin beklentilerinin genellikle
algilamalarindan yiiksek oldugunu belirtmistir. Bu nedenle mevcut calisma da
beklentiler arastirilmayip yalnizca, paydaslar arasindaki hizmet kalitesini algilama
farkliliklar1 agiklanmaya calisilmistir. Bu baglamda aragtirmanin temel amacini
olusturan paydaslarin hizmet kalitesini algilamalarinda anlamli farklilik olup
olmadig1 tespit edilmistir. Ayrica bu noktada hizmet kalitesi algilanmasinda fi¢

paydasin oldugu sdylenebilir (Uygug, 1998).

Townsend ve Gebhardt (1998: 127) calismalarinda paydaslarin hizmet
kalitesini algilamalarmin birbirlerinden farkli olabilecegini belirtmislerdir. Ancak
sunulan hizmetin kalitesinde olusan algilama farkliliklarinin, hizmet kalitesinin

istenilen seviyeye ulagsmasinda engel olusturabilecegi unutulmamalidir (Tavmergen,



2002: 34). Bu baglamda otel isletmelerin sunduklart hizmetlerin kalitesinin, hem
yonetici hem calisanlar hem de miisteriler tarafindan nasil algilandiginin belirli

zaman araliklariyla tespit edilmesinin gerekli oldugu sdylenebilir.

Tezin amaci, turizm sektoriindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
sunmus oldugu hizmet kalitesinin yoOneticiler, calisanlar ve miisteriler agisindan
algilanma farkliliklarin1 ortaya koymaktir. Hizmet kalitesi algilamasint cesitli
acilardan incelemesi sebebiyle ¢aligmanin yaygin etkisinin giiglii oldugu ve literatiire
katkida bulundugu sdylenebilir. Calisma, yaygin etkisinin giiclii olmasi nedeniyle

isletme sahiplerine ve yoneticilere yol gosterici olarak katki saglayabilir.



BIiRINCi BOLUM

TEZIN ONEMi VE AMACI

1.1 Arastirma Problemi

Glinlimiizde, Ozellikle hizmet sektoriinde, yoneticiler kadar calisanlarinda
miusterilerin beklentilerini bilerek hareket etmeleri gerekmektedir. Bunun nedeni ise,
asil hizmeti yoneticilerden daha ¢ok calisanlarin yliz-yilize yapiyor olmasidir. Burada
dikkat edilmesi gereken nokta yoneticiler ile ¢alisanlarin algiladigi hizmet kalitesinin
miisterilerin algiladiklariyla Ortiislip ortiismedigidir. Bu baglamda, yapilacak olan bu
calisma ile hizmet sektOriiniin 6nemli alanlarindan biri olan otel isletmelerindeki
paydaslarin (yonetici, ¢aliganlar ve miisteriler) hizmet kalitesini algilama farkliliklar

aciklanmaya calisilmis olacaktir.

Glinlimiize kadar konaklama isletmeleri ile ilgili hizmet kalitesi ¢alismalari
yapildig1 goriilmektedir. Bu caligmalardan bazilar1 miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerini ve algilarim1 (Akbaba, 2006; Akan, 1995; Avcikurt ve Aymankuy,
2006; Boon-itt ve Chomvong, 2010; Chen, Ekinci, Riley, Yoon ve Tjelflaat, 2001;
Ekinci ve Riley, 1999; Ekinci, Prokopaki ve Cobanoglu, 2003; Knutson, Stevens,
Waullaert, Patton ve Yokoyama, 1990; Markovi¢ ve Raspor, 2010; Mohammed, 2008;
Oztiirk ve Seyhan, 2005b) bazilari da miisteri ve yoOneticilerin hizmet kalitesini
algilamalarimi (Gabbie ve O’Neill, 1997; Ingram ve Daskalakis, 1999; Tsang ve Qu,
2000; Douglas ve Connor, 2003; Juwaheer ve Ross, 2003), bazilar1 ise yalnizca
yonetici ve calisanlarin hizmet kalitesini algilama farkliliklarin1 6lgmeye yonelik
olmustur (Buyruk, 1999). Dikkat edildiginde ii¢ paydasin ayni anda hizmet Kalitesi
algilama farkliliklarinin 6lgiilmedigi gozlemlenmektedir. Belirtilen bu sebeplerin
disinda siirekli misteriler ile isletmeyi ilk defa se¢en miisteriler arasindaki hizmet
kalitesinin  algilama  farkliliklarimin  da  incelenmesinin  gerekli  oldugu
diistinilmektedir. Bunlara ek olarak Antalya bolgesine gelen turistlerin hangi
bolgeden geldikleri gbz oOniinde bulundurularak, hizmet kalitesi algilamalarinda
kiiltiirel degisiklikler gore farklilasma olup olmadiginin da incelenmesi gerekebilir.
Sonug olarak, tim durumlarin gerek yaygin etki gerekse literatiir agisindan eksiklik

olusturdugu sdylenebilir.



1.2 Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Isletmeler temel amaci olan devamliligini saglamak ve karliigini en dist
diizeye ulagtirabilmek icin Oncelikli olarak miisteri memnuniyetini saglamalidir.
Fakat misterilerin nasil bir hizmet ile memnun edilecegini bilmeden, miisteri
memnuniyetini saglamak miimkiin olmayacaktir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini
gerceklestirebilmek igin Oncelikle miisterilerin isteklerinin yoneticiler ve calisanlar

tarafindan ¢ok i1yi algilanmis olmas1 gerekir.

Hizmet sektérii insan giiciiniin yogun olarak kullanildigi alanlarin basinda
gelmektedir. Ozellikle, turizm sektoriiniin temel ihtiyact olan konaklama
isletmelerinde bu emek-yogun oOzellik fazlasiyla goriilmektedir. Bu sebeple
yoneticilerin, miisterilerin kullandiklar1 hizmetin kalitesini nasil algiladiklarini
bilmelerinin yanisira ¢alisanlarinda bunun farkinda olmasi gerekir. Bunun nedeni ise,
yoneticilerden daha cok calisanlarin miisterilerin memnuniyetini saglayabilecek
konumda olmasi ve birebir hizmeti onlarin sunmasidir. Ayrica konaklama
isletmelerindeki sunulan hizmetin 6zelliklerinden biriside miisteriye verilen hizmetin
tiretimiyle tiilketiminin ayni zamanda olmasidir. Bu nedenle ¢alisanlar tarafindan
hizmetin sunumu sirasinda yapilan hatanin telafisi olduk¢a zordur. Yapilacak olan
herhangi bir hata {iriiniin/hizmetin kalitesini olumsuz etkileyecektir. Bu duruma ek
olarak miisterilerin kullandig1 hizmetlerin kalitesini, miisterilerin algiladigindan daha
yiiksek diizeyde algilayan yoneticiler, planlama yaparken ve organizasyonlarini
orgiitlerken istenmeyen hatalar yapabilirler. Istemeden yapilan hatalar beraberinde
isletme calisanlarinin  da miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesini yanlis
algilamalarina neden olacaktir. Bu noktada ilk olarak yoneticilerin kendileri
acisindan, daha sonra da bunlart kendi c¢alisanlarina aktarmalari bakimindan
sunduklar1 hizmet kalitesini dogru algilamalart ile ilgili sorumluluklar1 oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Bu baglamda, hem yoneticilerin hem de ¢alisanlarin sunduklar1 hizmet
kalitesini dogru algilamalar1 gerektigi soylenebilir, aksi takdirde verdikleri hizmet
kalitesi ¢ogunlukla yetersiz kalabilir ya da isletmelerin hizmet Kalitesi ile ilgili
olusturdugu politikalarin yanlis yonlendirilmesine sebep olabilir. Burada hizmet
kalitesinin dogru algilanmas1 ile Kkastedilen, miisterilerin kullandiklart hizmetin

kalitesini algilamalari ile ayn1 diizeyi yakalamaktir.



Konaklama isletmelerinin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesinin gerek
miisteriler gerekse yoneticiler agisindan algilanma farkliliklar ile ilgili ¢alismalarin
yapildigr goézlemlenmektedir. Fakat otel isletmelerinin hizmetini sunan (Y Onetici,
Calisan) ve kullanan (Miisteri) paydaslar1 arasindaki hizmet kalitesini algilama
farkliliklar ile ilgili yeteri kadar aragtirma yapilmadigi goriilmiistiir. Bu baglamda
tezin amaci ve 6nemi, hem mevcut literatiirdeki boslugu gidermeye ¢alismak hem de
turizm sektoriindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmet
kalitesinin yoneticiler, ¢alisanlar ve miisteriler agisindan algilanma farkliliklarini
ortaya koymaktir. Bu baglamda ¢aligmanin isletme sahiplerine ve yoneticilerine yol

gosterici olarak katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

1.3 Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda olusturulan Ho hipotezler su sekildedir;

1. Hoa Paydaslarin birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini algilamalari arasinda
anlaml farklilik yoktur.

2. Hob Katilimcilarin cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

3. Hoc Katilimeilarin bulunduklari otel tiiriine gére birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

4. Hod Katilimcilarin egitim durumlarina gore birlestirilmis hizmet Kalitesi
boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

5. Hoe Miisterilerin konakladiklari otel sinifina gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

6. Hof Miisterilerin cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

7. Hog Miisterilerin egitim durumlarma gore birlestirilmis hizmet Kkalitesi
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

8. Hoh Miisterilerin milliyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

9. Hoi Misterilerin konakladiklar1 pansiyon tiiriine gore birlestirilmis hizmet

kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.



10. Hoj Mdsterilerin otele gelis sayilarina gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

11. Hok Ydnetici ve caliganlarin, hizmet verdikleri otel sinifina gore birlestirilmis
hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

12. Hol Yonetici ve ¢alisanlarin, cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet Kkalitesi
boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

13. Hom Yonetici ve ¢alisanlarin, egitim durumlarina gore birlestirilmis hizmet
kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

14. Hon Yonetici ve ¢alisanlarin, kadro tiirlerine gore (mevsimlik-siirekli)
birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarin1 algilamalar1 arasinda anlamli farklilik
yoktur.

15. Hoo Yonetici ve ¢alisanlarin, ¢alisma siirelerine gore birlestirilmis hizmet

kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

1.4 Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirmada elde edilen verilerin zaman siirlamasi 01/03/2012 ile
21/04/2012 tarihleri arasina aittir. Ayrica Antalya bdlgesinin secilmesine bagl
olarak, arastirmanin miisteri Orneklemi Tiirk, Alman ve Rus turistler ile
sinirlandirilmistir. Buna ilaveten arastirmada kullanilan hizmet kalitesi boyutlari
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan belirtilen (fiziki unsurlar,

giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve empati) boyutlar ile sinirlandirilmastir.



IKINCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2.1 Otel Isletmeleri

Otel kavramu ile ilgili olarak giiniimiize kadar pek ¢ok yazar tarafindan farkli,
birbirine benzer tanimlamalar yapilmistir. Tanimlarin birbirine yakin olmasinin
yaninda farklilasma nedenlerinden biriside zaman i¢inde olusan degisikliklerdir
(Sener, 2010: 5). Yazarlarin iizerinde anlasamadiklarini konulardan bir digeri ise otel

isletmelerinde ek hizmet veren boliimleri ile ilgilidir (Kozak, 2008: 2).

Olal1 ve Korzay (1993) otel isletmelerini su sekilde tanimlamistir;

“Yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kogular: gibi maddi; sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanmin arzu ettigi
nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarini bir iicret karsiliginda
karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmig
isletmelerdir”.

Ocal ise (2002) otel isletmelerini daha kisa bir ifadeyle misafirlerin
konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaglarmi karsilayan ekonomik ve sosyal
isletmeler oldugunu belirtmistir. Bir baska arastirmaci ise oteli, yasadiklar1 yer
disinda bagka bir yerlere seyahat etmek isteyen kisilerin, gittikleri bolgede
konaklama, yeme-igme gibi beklentilerini karsilayan, ekonomik amag giitmelerinin

yaninda sosyal amaclari1 da olan isletmeler olarak tanimlamistir (Aktas, 2002:26).

Kozak (2008: 3) otel isletmelerini su bi¢imde ifade etmistir;

“Seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak iizere, yeme-icme, eglenme
gibi ihtiyaglarini  yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandrimg, personeli,
mimarisi, uygulamalart ve miisteriyle olan biitiin iliskileri belli kurallara ve
standartlara baglanmig olan isletmelerdir”

Sener (2010: 6) ise yapilan diger tanimlamalarin paralelinden ayrilmadan otel
isletmelerini su sekilde ifade etmistir;
“Insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar: yer degistirme olayi sonucu,
oncelikle konaklama daha sonra yeme-i¢me ihtiyaglarint ve buna bagl olarak diger

ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla mal ve hizmet itireten ayni zamanda insanlarin
psikolojik tatmin duygularina hitap ederek sunan ticari nitelikli isletmelerdir”.

Yapilan tanimlar incelendiginde hepsinin Oncelikli olarak misafirlerin

konaklama, daha sonra yeme-i¢cme ihtiyaglarini yerine getirmesi lizerine odaklandigi



goriilmektedir. Bu tanimalara ilave olarak 12.3.1982 tarihli ve 2634 sayili Turizmi
Tesvik Kanununun 37. maddesinin (a) bendinin (2) numarali alt bendi hikmii
uyarinca hazirlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
Yonetmeligi’nin 05.03.2011 tarihinde degistirilen boliimiinde otel isletmeleri “Asli
fonksiyonlart miisterilerin konaklama ihtiyaglarin1 saglamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaclar1 i¢in yardimci ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesisler” olarak tanimlanmaktadir (Resmi
Gazete, 2005).

2.1.1 Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmelerinin Oncelikli olarak hizmet isletmesi oldugu unutulmamalidir.
Bu bakimdan sanayi isletmelerine gore daha farkli yapilara ve 6zelliklere sahiptirler.

Bu 6zellikler su sekilde siralanabilir (Kozak, 2008: 10; Sener, 2010: 17; Usal, 1984).
Emek-yogun isletmeler olmasi;

Otel isletmeleri, asli gorevleri olan konaklama ve yiyecek-igecek hizmetleri
de dahil olmak iizere biitiin hizmet sunumlarinda insan giiciine bagli olarak
calismaktadir. Giiniimiizde Onbiiro, muhasebe vb. boliimlerde bilgi islem
teknolojileri kullanilsa da buradaki insan giliciine dayali hizmet gdérmezden
gelinmemelidir. Ayrica bahsedilen boliimlerde her ne kadar bilgi islem teknolojileri
onemli yere sahip olsa da bu teknolojik yapilanmalarin otel isletmelerinde
girebilecegi alanlar smirhidir. Cilinkii otel isletmelerine tatil, is vb. amacla gelen
misafirler bu tip isletmelerde ayn1 zamanda psikolojik olarak da tatmin edilmek
isterler (Sener, 2010: 18). Buna bagli olarak otel isletmelerinin emek-yogun bir

yapiya sahip oldugu sdylenebilir.
Dinamik yapuli olmasi;

Otel isletmeleri yapilar geregi dinamik olmak zorundadirlar. Miisterilerin,
stirekli degisen isteklerini karsilamanin yani sira gelisen teknolojik donanimlart da
blinyesinde bulundurmalidir. Bu gereklilik otel isletmelerinin siirekliligini
saglayacaktir. Isletmelerin  siirekliligi ise ancak miisteri memnuniyetini
gerceklestirebildikleri siirece miimkiin olacaktir (Kelley ve Davis,1994; Morgan ve
Hunt, 1994; Lee ve Heo, 2009). Bu baglamda bakildiginda otel isletmelerinin

dinamik yapili olmas1 dnemli 6zelliklerinden birini olugturmaktadir.



Riskin fazla olmasi;

Turizm genel yapusi itibariyle kirilgan bir sektordiir. Ulkede yasanan her tiirlii
olumsuz durum (terér, savas, hastalik vb.) turizmin olumsuz etkilenmesine sebep
olmaktadir. Ornegin; 2006 yilindaki kus gribi turizmi olumsuz etkilemistir
(Giilbahar, 2008). Turizmin sektoriindeki bu kirillgan yap1 otel isletmeleriyle
tamamen i¢ icedir. Yasanacak olumsuzluk, ilk olarak turizmin arzi durumdaki otel

isletmelerini etkileyecektir.

Bu olumsuzluklarin yaninda otel isletmeleri sermayelerinin ¢ogunu sabit
degerlere (duran varliklara) yatirmaktadir. Yapilan sabit yatirnmlar yillar gegtikce
degerini kaybedecektir. Yapilan sabit yatirnmlarin fazla olmasma bagli olarak
amortisman giderleri de fazlalasacaktir. Bu durumun olusmasi, isletmelerin

hesaplarinda nakit sikintis1 yasamasina neden olabilmektedir (Sener, 2010: 19).
Uretilen mal ve hizmetin elde bekletilememesi;

Otel isletmeleri misafirlere mal ve hizmetlerini ancak onlar istedikleri zaman
verebilirler. Kisacasi, gelen misafirler mal ve hizmeti almak istemeden onu satmak
miimkiin degildir. Bu durumda beraberinde farkl1 sikintilar1 dogurmaktadir. Ornegin,
bugiin satilamayan bir odanin o isletme i¢in artik bir zarar oldugu sdylenebilir.
Ciinkii oda i¢in gerekli yatirim zaten yapilmistir. O odanin her bos gecen giinii,
isletmeye kayip olarak donmektedir. Bu nedenle otel isletmelerindeki tiretilen mal ve

hizmetlerin stoklanmasinin miimkiin olmadig1 sdylenebilir.
24 saat faaliyet gostermesi;

Misafir dinlenme, eglenme, is vb. her ne amacgla gelmis olursa olsun, her
kosulda kendinin 6zel hissettirilmesi gerekir. Belirli zaman dilimi igerisinde tatile
cikan misafirler, kendileri otelde bulundugu siire igerisinde siirekli ev konforu ve
huzur aramaktadirlar. Burada ev konforundan kasit istenilen hizmete istenildigi
zaman ulasilmast kastedilmektedir. Bu bakimdan otel isletmeleri giinlin 24 saati

misafirlerine hizmet vermelidirler.



10

Hizmetlerinin yerine getirilmesi icin departmanlar ve personel arasi

isbirliginin gerekli olmasi;

Otel isletmeleri karmasik oOrgiit yapilarina paralel olarak bir¢ok yonetim
boliimlerini de biinyesinde barindirmaktadir. Bu yonetim boliimlerinin birbirleri ile
cok iyi iletisim igerisinde olmalar1 gerekmektedir. Ozellikle 6nbiiro departmani kat
hizmetleri ve muhasebe departmani ile siirekli iletisim icerisindedir. Onbiiro
departmani ile kat hizmetlerinin bu kadar siki iliskide olmasinin nedeni otele giris
c¢ikis yapan misafirlerin sikligindan kaynaklanmaktadir. Bu yaninda mutfak boliimi
hem Onbiiro hem de yiyecek-icecek departmaniyla yakin iliski i¢erisinde olmalidir.
Bu iligkiler biitiinii otel igletmelerinde bir noktada bitmemektedir. Bunun nedeni ise
verilen hizmetin her departman ile dogrudan ya da dolayli olarak iliskisi olmasidir.
Ornegin; yeni gelen bir misafire sdz verilen saatte verilemeyen bir oda, dncelikli
olarak kat hizmetleri boliimiinii baglayan bir durum olsa da, onu yonlendiren 6nbiiro
departmaninin da bundaki payr gozden kagirilmamalidir. Aymi sekilde mutfakta
hazirlanan yemeklerin misafirlere yetmemesi gibi bir durum her ne kadar mutfak
boliimiinii ilgilendirse de, onu bilgilendiren 6nbiiro bu olumsuz durumun dolayl
etkilenecektir. Buna bagli olarak otel isletmelerindeki departmanlar arasi ve personel

arasi isbirligi son derece 6nemli bir nokta oldugu sdylenebilir.
Satiglarin genellikle pesin yapilmasi;

Otel isletmelerinde mal ve hizmet satislar1 genellikle pesin yapilmaktadir. Bu
durum otel isletmelerinin kasalarinda bulundurduklart nakit paranin fazla olmasini
saglamaktadir. Otel isletmelerinin aksine aymi getiri kapasitesine sahip sanayi
isletmelerinde genellikle uzun vadeli alacaklar s6z konusudur. Bu bakimdan otel

isletmeleri yatirimcilar agisindan da daha caiz goriinmektedirler.

Gilinlimiizde kredi kart1 kullanma aligkanliklarinin artmasi, dogal olarak otel
isletmelerine de yansimaktadir. Fakat bu durum, olumsuzluktan ziyade bir avantaj
olarak goriilebilir. Bunun nedeni ise kredi kart1 kullaniminin, nakit para kullanima
gore daha avantajli ve giivenli olmasidir (Sener; 2010:19). Bu giiven unsuru,

otellerde yasanabilecek para ¢alma gibi olaylarinda 6niine gegmektedir.
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2.1.2 Otel isletmelerinin Smiflandiriimasi

Otel isletmeleri iizerine yapilan calismalarin ¢ogunda otel isletmelerinin
siniflandirilmasina genel agidan bakilmistir (bkz. i¢6z, 2001; Oral, 2001; Aydogdu,
2005: 7; Kozak, 2008: 5; Cetiner, 1995; Tiitliincii, 2009: 6; Sener, 2010: 22).

Arastirmacilara gore siniflandirmalarda dikkat edilen kriterler sunlardir;

e Biiyiikliiklerine gore

e Faaliyet siirelerine gore

e Sahiplik ilkesine gore

e Konaklama amacina gore

e Konuma gore

e Fiyat seviyelerine gore

e Hukuki durumuna gore

Gortldiigii gibi otel isletmeleri birgok etkene gore ¢esitlendirilmektedir. Fakat

Tiirkiye’de Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
Yonetmeligi’'nin 05.03.2011 tarihinde degistirilen boliimiinde otel isletmeleri bir, iki,
tig, dort ve bes yildizli oteller olarak smiflandirilmaktadirlar. 21 Haziran 2005
tarihinde yayinlanan resmi gazetede otel isletmelerinin tasimasi gereken nitelikler

Tablo 1.’de verilmistir.

Tablo 1. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligina Gore Otel isletmelerinin Siniflandirilmasi

Bir Yildizlh Otellerin Tasimas1 Gereken Nitelikler

1) En az on oda,

2) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste riizgarlik, hava
perdesi, doner kapi veya benzeri diizenleme,

3) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkanmin saglandig: lobiden olusan kabul
holii (Yeterli biiyiikliikte ayrt bir oturma salonu bulunmasi durumunda, belirtilen imkanin
lobide saglanmasi sart1 aranmaz.),

4) Kahvalt1 Ofisi ve kahvalt1 salonu, yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya lokanta bulunmasi
durumunda bu mahaller kahvalti verme amagh da kullamilabilir, yazlik tesislerde bu amagla
kullanilan salonun bir kismi agik olabilir,

5) Yo6netim odas,

6) Miisterinin inecegi veya ¢ikacag kat sayisinin tigten fazla olmasi halinde otel kapasitesi ile
orantili misteri asansorti,

7) 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,

8) Ilk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,
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Tablo 1. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligina Gore Otel isletmelerinin Siniflandirilmasi (devami)

9) Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

10) Oda sayisinin en az yilizde yirmi begine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya kasast,

11) Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik, parke gibi
nitelikli malzeme.

iki Yildizli Otellerin Tasimasi Gereken Nitelikler
(Bir yildizh oteller icin aranilan sartlarla birlikte)

1) iklim kosullarina gore genel mahallerde klima sistemi,

2) Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap,

3) Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

4) Odalara igecek hizmeti.

Uc Yildizh Otellerin Tasimasi Gereken Nitelikler
(Iki yildizh oteller icin aranilan sartlarla birlikte)

1) Iklim kosullarina gére odalarda klima sistemi,

2) Yatak sayisinin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkani olan, lobiden ayri1 diizenlenmis
oturma salonu,

3) Ilave bir yénetim odast,

4) Odalarda televizyon,

5) Odalarmm yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun servis
malzemesi bulundurulmasi,

6)Ylizme havuzu veya ikinci simif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en az 1.2
metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ok amagli salon,

7) Camasir yikama ve iitiileme hizmeti,

8) Rezervasyon iglemlerinin bilgisayarla yapilmasi,

9) Yirmi dort saat biife hizmeti.

Dort Yildizhi Otellerin Tasimasi1 Gereken Nitelikler
(Uc¢ yildizh oteller icin aramilan sartlarla birlikte)

1) Kabul holiinde telefon kabinleri,

2) Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisiin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili, miisteri asansorii,

3) Odalarda ve genel mahallerde klima,

4) Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli egya kasasi,

5) 06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

6) Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

7) Her katta kat ofisi diizenlemesi(Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde hizmetin
aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir.),

8) Satis magazasi,

9) Cesitli dillerde; siireli yaym, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mabhalli,
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Tablol. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigina Gére Otel Isletmelerinin Smiflandiriimasi (devamu)

10) Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin yiizde ellisine hizmet
veren birinci siif lokanta,

11) Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

12) Yeterli bityiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti,

13) Servis merdiveni veya asansori, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde servis
merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar Bakanlikca belirlenir.)

14) Personel sayisinin en az yiizde onbesi oraninda konusunda egitim almig personel,

15) idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmasi,

16) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik ¢alisma ofisi,

17) Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna y6nelik hizmet verilmesi.

18) Ayrica;

- Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik cok amacgl salon ve
fuayesi,

- Kapal1 yiizme havuzu,

- Acik yiizme havuzu,

- En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali salon,

- Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans salonu, fuayesi, salon
ile baglantili en az iki ¢aligma odasi, sekreterlik ve simiiltane terciime hizmetleri,

- Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibii, diskotek
veya benzeri eglence imkani veren ayri bir salon,

- En az kirk metrekare biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu, alarm sistemi
bulunan sauna, Tirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahasi, trambolin, bowling
salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan
iinitelerden en az {i¢ adedi,

- Pasta ve icki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

- Tirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tatli ¢esitlerinin de sunuldugu
alakart hizmet verilen ayr1 bir lokanta,

- Kafeterya ve snack bar, tinitelerinden en az ii¢ adedi

Bes Yildizhi Otellerin Tasimasi Gereken Nitelikler
(Dort yildizh oteller icin aranilan sartlarla birlikte asagidaki nitelikleri tasimal ve en az
120 odaya sahip olmaldir)

1) Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii,

2) Odalarda; caligma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy
aynasli,

3) Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi silecegi, cilasi,
dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az on adet
amblemli malzeme,

4) Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biiyiitegli ayna,

5) Alt1 odadan az olmamak {izere oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitlin {iriinleri
icilmeyen oda diizenlemesi,
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Tablo 1. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligina Gore Otel isletmelerinin Siniflandiriimast (devami)

6) Bu maddenin (d) bendinin 18 numarali alt bendinde belirtilen iinitelerden, ilave olarak en az
¢ adedi,

7) Yirmi dort saat oda servisi,

8) Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli personel,

9) Odalarda; uydu veya video yayinlari ile oda sayisinin yilizde onu oraninda internet imkani
saglanmasi,

10) Bay ve bayan kuaforii,

11) Satis magazalari,

12) Personel sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda egitim almis personel,

13) Alakart lokanta,

14) Resepsiyondan ayr1 bir mahalde miisteri iliskileri, danigmanlik gibi hizmetlerin deneyimli
personel tarafindan saglanmasi,

15) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon,

Kaynak: Resmi Gazete, 2005.

2.1.3 Tiirkiye Turizminde Dért ve Bes Yildizh Otellerin Onemi

Gelismekte olan ilkelerin doviz geliri elde etmesini saglayan Onemli
sektorlerin basinda turizm gelmektedir (Aydindzii, 2004). Turizm sektoriinde
gelirlerin biiyiik bir kismin1 otel igletmeleri olusturmaktadir. Bunun en 6nemli sebebi
ise turizm faaliyetlerine katilan kisilerin temel ihtiyaclar1 olan konaklama ve yeme-
icme gereksinimlerinin otel isletmeleri tarafindan gergeklestirilmesidir. Bu agidan
bakildiginda Tiirkiye’deki otel isletmelerinin sayisina bagl olarak yatak kapasitesi,

arzi olusturacaktir.

Tiirkiye’de daha oOncede belirtildigi gibi otel isletmeleri bes sinifa
ayrilmaktadir. Siniflara ayrilan otel isletmeleri kendi igerisinde aldiklar1 belgelere
gore de degismektedir. Bu belgeler Turizm Yatirnm Belgesi ve Turizm Isletme
Belgesi olmak fiizere ikiye ayrilir. Tirkiye’deki Turizm Yatirim Belgeli ve Turizm
Isletme Belgeli oteller smiflarina gore Tablo 2’de gosterilmektedir. Tablo 2
incelendiginde otel isletmelerinin toplam yatak kapasitesinin 709.907 oldugu
goriilmektedir (Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2011). Tablo 3’de dort ve bes yildizli
otellerin Tiirkiye’deki turizm arzinin biiyiik bir ¢ogunlugunu olusturdugu daha net
bir sekilde belli olmaktadir.



Tablo 2. Tiirkiye’deki Otel Isletmelerinin Simiflarina Gore Dagilimi
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TURIZM YATIRIMI BELGELI

TURIZM ISLETMESI BELGELI

TOPLAM
OTELLERIN
SINIFLARI )
TESIS ODA YATAK
TESIS ODA YATAK TESIS SAYISI SAYISI SAYISI
SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI ODASAYISE YATAK SAYISI
5YILDIZLI 138 35210 76 696 319 103 764 220 474 457 138 974 297 170
4 YILDIZLI 238 36 570 79 109 523 81 352 168 812 761 117 922 247 921
3YILDIZLI 224 13 002 26 331 641 42 672 86 316 865 55 674 112 647
2 YILDIZLI 32 1253 2797 561 22 124 43711 593 23377 46 508
1YILDIZLI 13 393 819 69 2 464 4842 82 2 857 5661
TOPLAM 645 86 428 185 752 2113 252 376 524 155 2758 338 804 709 907

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2011.



16

Tablo 3. Tiirkiye’deki Dort ve Bes Yildizli Otellerin Yatak Kapasitelerinin Tiim Otellerin Yatak
Kapasitelerinin Icindeki Oran

Yatak Kapasitesi 4 ve 5 Yildizh Otellerin
Oteller Yatak Kapasitelerinin Toplam Yatak
Kapasitesine Orani (%)
Tiirkiye Tiirkiye
5YILDIZLI 297.170
4YILDIZLI 247.921
3 YILDIZLI 112.647
2 YILDIZLI 46.508
1VYILDIZLI 5.661
Toplam 709.907 76,78

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2011.

Tablo 4’de ise 2010 yilinda Tiirkiye’deki otel isletmelerine gelen yerli ve
yabanci turist sayilart verilmigtir. Otel igletmelerine gelen toplam turist sayisi
25.908.032 kisidir. Bu rakamin %72’sini dort ve bes yildizli konaklama igletmelerine
gelen turistlerin olusturdugu goriilmektedir. Tablo 3’de dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin toplam yatak sayisinin toplam yatak sayisina oraninin % 76,78 oldugu
belirtilmisti. Buna gore Tablo 3 ve 4’lin oranlarina bakarak dort ve bes yildizli otel
isletmeleri tarafindan olusturulan arzin neredeyse tamamina yakinin talep edilip satin

alindig1 sOylenebilir.

Tablo 4. Tiirkiye’deki Otellere Gelen Toplam Turist Sayisi

TESISE GELIS SAYISI

Otel isletmelerinin Sinifi YABANCI YERLI TOPLAM
5YILDIZ 7 267 620 3252 733 10 520 353
4YILDIZ 5 282 501 2 860 132 8 142 633
3YILDIZ 1 693 682 2920 043 4613725
2 YILDIZ 525 537 1 896 872 2 422 409
1YILDIZ 88 416 120 496 208 912

OTEL TOPLAMI 14 857 756 11 050 276 25908 032

Kaynak: Kiiltlir ve Turizm Bakanlig.

2010 yilinda Tiirkiye’deki turizm geliri 20 milyar 806 milyon dolar olarak
belirtilmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig, 2011). Dort ve bes yildizli otel
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isletmelerinin, bu rakamin olusmasindaki etkisinin biiylikligii tartisilamaz. Bunun
nedeni, daha Once de belirtildigi gibi, Tiirkiye’yi tercih eden yerli ve yabanci
turistlerin % 72’sinin dort ve bes yildizli oteller tarafindan agirlanmasidir. Yine ayn
yila ait verilere gore kisi bagina harcama 630 ($) dolarak belirtilmistir. Tiirkiye’deki
otel igletmelerini tercih eden 25.908.032 kisiden 18.662.986°s1 dort ve bes yildizli
konaklama igletmelerini tercih etmistir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2011). Bu
rakamlar dikkate alindiginda Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin

gerek turizme gerekse iilke ekonomisine katkisi acik¢a goriilmektedir.

2.1.4 Otel isletmelerinde Paydaslar

Otel isletmelerinde paydaslar i¢ ve dis olmak {izere iki gruba ayrilmaktadir (
Kiling, Kingir ve Mesci, 2010: 29). Otellere miisteri saglayan seyahat acenteleri en
onemli dis paydaslarin basinda gelmektedir. Seyahat acentelerinden sonra, igletme
icerisinde iretilen mal ve hizmeti saglayan tedarikgiler gelmektedir. Giiniimiize
kadar paydaslarin belirlenmesi tizerine farkli ¢alismalar yapilmistir (bkz. Hill and
Jones, 1992; Mitchell, Agle and Wood, 1997; Clarkson, 1995; Donaldson ve
Preston,1995; Donaldson, 1999). Demir ve Taskin (2008) calismalarinda paydasi
isletmelerin mal ve hizmet iretiminde payr olan kisi ve kurumlar olarak
tanimlamislardir. Fakat Freeman (1984) tarafindan olusturulan “Paydas Modeli’nde
isletme pay sahipleri, tedarikgiler, miisteriler ve ¢alisanlarda yer almaktadir. Ayrica
hem Clarkson’in (1995) modelinin “birinci paydaslar” kisminda, hem de Donaldson
ve Lorsch’un (1983) modelinin “Uriin piyasasindaki paydaslar” ve “Orgiitsel
paydaslar” kisminda yoneticiler, c¢alisanlar ve miisteriler paydas olarak ifade

edilmektedir.

Bu noktada otel isletmelerinin paydaslarima genis kapsamda bakildiginda
bircok paydasi oldugu sdylenebilir. Bu yiizden konu ile ilgili olmas1 bakimindan, otel
isletmelerinde mal ve hizmetleri hazirlayip sunan yoneticiler ve ¢alisanlar ile sunulan

mal ve hizmetleri satin alip tiiketen miisteriler ele alinacaktir.

2.1.4.1 Otel Yoneticileri

Yonetici kavrami bir¢ok farkli arastirmaci tarafindan tanimlanmasina karsi
benzer ifadeler kullanilmistir. Cemalcilar vd. (1985) yoneticiyi “kar ve riski
baskalarinin olmak tiizere, mal veya hizmet {liretmek i¢in {iretim elemanlarini ele

gecirip birlestiren ve isletmeyi c¢alistirma sorumlulugu olan kisi” olarak ifade
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etmektedirler (akt. Mavis, 2006). Kogel ise (2011: 63) yoneticilik ve yonetici
kavramlari iizerinde durarak yoneticilik isini yapan kisinin yonetici oldugunu ifade
etmistir. Kocgel (2011: 63) yoneticiligi “Yonetim alaninda birikmis bilgi birikimini
kullanarak bagkalari ile ¢alisarak ve bunlar vasitasiyla is gorerek isletme birimlerini

amaglaria ulastirma isi” olarak tanimlamistir.

Bu tanimlardan sonra yonetici; isletmenin kar ve riski kendi iizerinde
olmayan, isletmenin genel ve birimleri agisindan ulasilmasi istenen amagclar
belirlemekle ve ayn1 zamanda mal ve hizmet iiretmek i¢in kendisine bagl ¢alisanlar
bir araya getirerek bu kisiler arasindaki koordinasyonu ve isletmenin devamliligini

saglamakla ylikiimlii olan kisi olarak tanimlanabilir.

Otel isletmelerinde ise yonetim yapisi olduk¢a karmasik bir yapiya sahiptir
(Mavis, 2006: 29). Biitiin birimlerden sorumlu olan genel miidiirlere koordinasyonun
saglanmas1 acisindan ¢ok is diistiigii sOylenebilir. Her ne kadar genel miidir tiim
isletmeden sorumlu kisi olsa da, otel isletmelerinin karmasik ve biiylik yapilara sahip
olmasindan dolayr her boliime yetismesi pek miimkiin degildir. Bu acidan genel
mudiir her bolimdeki calisanlarla goriisme yapmaktansa boliim yoneticileri ile
iletisim saglamalidir. Bu sekilde hareket edildiginde kontrol ve denetim anlaminda
yetki devri saglanacaktir. Bu ayni1 zamanda genel miidiiriin lizerindeki is yiikiinii
hafifleterek ara yoneticilerin sorumluluklarinin artmasina sebep olacaktir. Bu yetki
devri isletmedeki en alt kademedeki yoneticiye degin siirecektir. Ornegin; bir dnbiiro
miidiiri her zaman resepsiyon gorevlisini kontrol ve denetlemek i¢in odasindan
ayrilamaz. Bunun nedeni ayni anda birden fazla isten sorumlu olmasidir. Bu denetim
gorevini kendisinden bir alt konumda olan resepsiyon sefine devredebilir. Bu sekilde
tizerindeki 1s yiikii hafifleterek diger islerin dogru ve diizenli bir bi¢imde yapil
yapilmadigimi takip edebilir. Otel isletmelerinde yonetim ve organizasyon semast

Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1°de kat hizmetleri ve Onbiiro departmanlari birlestirilerek goziikse de
biiylik yapilara sahip otel isletmelerinde bu durum biraz farklilasabilmektedir. Kat
hizmetleri ve dnbiiro departmanlar1 ayr1 birer boliim olarak tanimlanabilmektedirler.
Ayni sekilde yiyecek-icecek boliimii altinda yer alan mutfak da biiyiik otellerde ayri
boliim olarak alinmaktadir. Bu bahsedilen boliimlerin ayrilmasi o departmandaki is

yikiinii azaltmakla beraber kontroliinii de kolaylastiracaktir. Tabi burada dikkat
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edilmesi gereken nokta bu departmanlarin birbirleri ile ¢ok yakin iligski igerisinde
olmalidir. Dolayisiyla koordinasyon fonksiyonuna burada fazlasiyla is diistigi

sOylenebilir.

Olal1 (1973: 245) otel yoneticisini su sekilde tanimlamistir:

“Otel isletmelerinde kullanilacak emek, kapital, dogal kaynak gibi iiretim
elemanlarimin miktarini ve niteligini tayin eden, bunlari tedarik ederek kombina eden
isletmenin tiretimini ve gelismesini ve karliligini ya da hem iiretim ve gelismesini, hem
de karliligini maksimize ederek iiretime, piyasamin isteklerine gore yon verecek
fonksiyonlar: ve faaliyetleri yapan kisidir”

Bu tanimdan ve yukarida bahsedilenlerden de anlasilacagi gibi otel
isletmelerindeki gerek iist diizey (Genel miidiir) gerekse orta (Departman Miidiirleri)
ve alt diizey (Sefler vb.) yoneticilerin en Onem vermesi gereken yOnetim
fonksiyonlarmin birimler arasi koordinasyon, yoneltme ve denetim oldugu
sOylenebilir. Buradan planlama fonksiyonun onemsiz oldugu anlagilmamalidir.
Planlama fonksiyonu daha ¢ok iist diizey yoneticileri ilgilendiren bir konudur (Ulgen
ve Mirze, 2010). Ciinkii orta ve alt diizey yoneticiler {ist diizey yoneticiler tarafindan

hazirlanan planlamalarin yerine getirilmesini saglamakla ylikiimlidiirler.

2.1.4.2 Otel Cahisanlan

Otel isletmeleri, 6zelliklerinin aciklandig1 kisimda da belirtildigi (bkz. emek-
yogun) gibi emek-yogun bir sektdr olmasindan dolayr mal ve hizmetlerin iretilip
sunulmasi genellikle insan giiciine baglidir. Ayrica otele gelen miisterilerin memnun
kalmalarini, mal ve hizmetleri sunan c¢alisanlar saglayabilirler. Bunun nedeni ise otel
isletmelerinde miisterilerin, teknolojik ara¢ ve gereclerden daha ¢ok ¢alisanlarla iliski
icerisinde olmalaridir. Bu noktada otel c¢alisanlarima fazlasiyla is distigi
sOylenebilir. Otel personelinin aldigt bu sorumlulugu yerine getirebilmesi igin
oncelikli olarak calistif1 isten tatmin olmasi gerekir. Clinkli kendisi mutlu olmayan
bir ¢alisan karsi tarafi da yeteri diizeyde memnun edemeyecektir (Uckun, Pelit ve
Emir, 2004: 42; Saari ve Judge, 2004; Toker, 2007: 94; Akyiiz, Kogak, Balaban,
Yildirim ve Gedik, 2011: 20). O halde isletme yonetiminin ¢alisanlarin tatminine etki

eden faktorleri bulmasi gerekmektedir.



Sekil 1. Otel isletmelerinde Yénetim ve Organizasyon Semasi
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GENEL MUDUR
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Kaynak: Kozak, 2008: 40. Degerleme
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Is tatmini faktorleri kisiden kisiye degisse de bu konu iizerine calisma yapan
aragtirmacilar su konular1 belirtmislerdir (Lam, 1995; Currivan, 1999; Friday ve
Friday, 2003, Akyliz vd., 2011);

> Ucret > Odiiller

» Terfi olanaklar1 > s giivenligi

> Is arkadaslan » Denetim

> Isin niteligi » Calisma kosullari
» Calisanin kisiligi

» Sosyal haklar

» Demografik ozellikler

> lletisim

>

Y Onetim tarzi

Bu baglamda, isletme g¢alisanlarinin iyi hizmet verebilmeleri ve miisteriyi
memnun edebilmeleri i¢in gerekli kosullarin  olusturulmasinin  gerekliligi

vurgulanabilir.

Ayrica otellerin biiylik bir Orgiit yapisina sahip olmalarindan dolayr is
gorenler karmasik bir yapi igerisinde ¢alismak durumundadirlar. Bu nokta calisanlar,
kendi {istleri tarafindan verilen talimatlar1 ¢ok iyi dinlemeli ve uygun bir sekilde
yerine getirmelidir. Cilinkii otel isletmelerinin karmasik yapisindan ve iiretimle
tilketim es zamanli olmasindan dolay:1 herhangi kii¢iik bir hata istenmeyen boyutlara
ulasabilir. Istenmeyen hatalarm olusmamasi i¢in isletme calisanlarinin egitimine de
onem verilmesi gerekir (Oztiirk ve Seyhan, 2005a: 124). Otel isletmelerinde
boliimlerin sahip oldugu genis yapilar Sekil 2.’de daha net anlagilmaktadir (Sener,

2010: 288).
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Sekil 2. Onbiiro Boliimiiniin Organizasyon Semasi

ONBURO MUDURU
Sekreterlik
Resepsiyon Rezervasyon Gece Danigma Onkasa Santral
Sefi Sefi Miidiirii Sefi Sefi Sefi
Resepsiyon Gece Kapr - Ak
- =] Resepsiyon 1 Gorevlisi nxasa
Memurlar1 Memuru
Memuru
Consierge
Rezervasyon Komileri Santral
Memurlar1 — - - Memuru =
Gece Onkasa Baga)
) Memuru Tastyicilar
|| Asansor
Folio Gorevliler Teleks
— Sekreteri Memuru =
Gece Santral
Gece
= Memuru - .
Consierge
Komileri
Gece -
—1  Consierge —] Vestiyer
Memuru

Sonu¢ olarak c¢alisanlarin i tatminin saglanmasi ve aralarindaki
koordinasyonun iyi bir sekilde gerceklestirilmesi gerektigi sdylenebilir. Buna bagh

olarak miisterilerin otel isletmelerinden memnun ayrilmalar1 saglanabilir.

2.1.4.3 Miisteriler

Miisteri kavrami igletmenin iiretmis oldugu mal ve hizmeti satin alan ya da
satin alma potansiyeli olan kisiler olarak tanimlanabilir (Oney, 1998: 58). Hazirlanan
mal ve hizmetleri alacak miisteriler olmadigi takdirde bir otel isletmesinin
varligindan s6z etmek miimkiin olmayacaktir. Bu agidan bakildiginda otel
isletmelerinin en 6nemli paydaslart konumunda, miisterilerin oldugu sdylenebilir

(Coban, 2005: 297). Son yillarda miister1 odaklilik {izerine yapilan calismalarda
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misterilerin 6nemi ve igletmelerin siirekliliginin saglanabilmesi agisindan gerekliligi

vurgulanmaktadir (Uzunoglu, 2007: 12).

Swift (2001:9) miisterileri “tiiketiciler, tiretim tiiccarlari, aract kuruluslar ve i¢
miisteri” olmak {izere dort farkli sekilde gruplandirmistir. Bu gruplandirmanin iginde
otel isletmeleriyle yakindan iliskili olanlar tiiketiciler, araci kuruluslar ve i¢
miisterilerdir. Tiiketici, tiretin mal ve hizmeti direk satin alan kisidir. Araci1 kuruluslar
ise uiretilen mal ve hizmeti satin alarak iizerine kar koyarak satan ve igletmeye bagl
olmayan kisi ve kurumlardir (seyahat acenteleri vb.). i¢ miisteriler ise kisaca isletme

i¢i ¢alisanlar olarak tanimlanabilir (bkz. Otel Calisanlari).

Giliniimilizde araci kurulus konumundaki miisterilerin 6nemi inanilmaz bir
sekilde artmistir. Bu kuruluslar otel isletmelerinden aldiklart mal ve hizmetleri
tiketici konumundaki miisterilere satabilmek i¢in reklam ve pazarlama
faaliyetlerinin, maliyetlerine kendileri katlanmaktadirlar. Bu durum otel
isletmelerinin hedef pazarindaki reklam ve pazarlama maliyetlerinin azalmasini
beraberinde getirmektedir. Araci kuruluslar ayn1 zamanda erken satiglar yaparak otel

isletmesinin planlamalarinin daha rahat sekilde yapilmasini saglamaktadir.

Tiiketici konumundaki miisteriler kendi arasinda mevcut miisteriler,
muhtemel miisteriler, eski miisteriler, yeni miisteriler ve hedef miisteriler olmak
tizere bes gruba ayrilir (Yildizel, 2002: akt. Demir ve Kirdar, 2008: 299). Mevcut
miisteriler, isletmenin {irettigi mal ve hizmeti siirekli olarak satin alan kisilerdir.
Muhtemel miisteriler, liretilen mal ve hizmeti satin alma ihtimali yiliksek fakat daha
satin alma islemini gergeklestirmemis kisilerdir. Eski miisteriler, isletmenin daha
Once satis yaptigi ancak suanda kaybetmis oldugu kisilerdir. Hedef miisteri,
isletmenin hedef pazarinda bulunan kisilerden olugmaktadir. Yeni miisteriler, isletme
tarafindan tiretin mal ve hizmeti ilk defa alan kisilerdir. Bahsedilen miisteri
cesitlerinden mevcut miisteriler koruma maliyeti en diisiik olanlardir (Ozgiiven,
2008: 678). Bu bakimdan isletmelerin Oncelikli olarak sahip olduklari mevcut

misterileri kaybetmemeye odaklanmalar1 gerektigi soylenebilir.

Globallesme ile artan rekabet ortami misterilere farkli segenekler
sunmaktadir. Farkli segeneklerin ¢ogalmasi, isletmelerin kendilerini farklilagtirmasi
gerekliligini ortaya c¢ikartmaktadir. Bu durum aymi zamanda isletmeler agisindan

rakiplerinin ¢ogaldig1 anlamina gelmektedir. O halde isletmelerin ilk olarak yapmasi
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gereken verdiklerin hizmeti tam anlamiyla yerine getirip getirmediklerini 6grenmek
olmalidir. Yani sunduklari hizmetin kalitesinin ne konumda olduklarint bilmeleri
gerckmektedir. Bu asamay1 dogru bir sekilde gergeklestirdikten sonra kendilerini
rakiplerinden farklilastiracak kriterleri belirlemelidirler. Kriterlerin belirlenerek
faaliyete gegirilmesi o isletme agisindan rekabet iistiinliigii saglayacaktir (Ulgen ve

Mirze, 2010:137-138).

Kisacasi giiniimiizde otel isletmelerin dikkat etmesi gereken nokta sunulan
mal ve hizmet kaliteli olmasinin yaninda farkliligin1 da ortaya koymak olmalidir. Bu
yiizden de yapilmasi gereken ilk sey, hizmet dogru ve kaliteli bir sekilde sunulmasi

olacaktir.
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2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi lizerine ¢alisma yapan arastirmacilar (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1985: 42) hizmet kalitesini anlayabilmek i¢in dncelikli olarak hizmetin
Ozelliklerinin bilinmesi gerektigini belirtmislerdir. Bu nedenle Oncelikli olarak

literatlirdeki hizmet kavramini ve 6zelliklerini incelemek faydali olacaktir.

Hizmet, onu sunanlar ile tiikketenler agisindan degerlendirildiginde degisik
bi¢imlerde ifade edilebilir (Barrington and Olsen, 1987: 131, akt. Akbaba ve Kiling,
2001:162). Literatiir incelendigi zaman hizmet kavrami ile ilgili bir¢ok tanimin

yapildigimi goriilmektedir.

Kotler hizmeti, birilerinin baska birilerine sundugu soyut fayda ve faaliyetler

olarak tanimlamistir (1997: 467).

Dibb, Simkin, Pride ve Ferrel (2001:194) hizmet kavramini, insanlar ve
makinalar tarafindan {iretilen ve miisterilerin kullanimima sunulan soyut trilinler

olarak belirtmislerdir.

Lovelock (1983:10) hizmetin soyutlugu tizerinde dururken, Zeithaml (1981)

isletmeler agisindan 6l¢iilmesinin zorlugundan bahsetmistir.

Kotler, Bowen ve Makens (1996: 96) ise hizmeti, miisteriye yarar
saglamasinin yaninda elle tutulamayan ve kisiye aitlik olanag1 vermeyen aktiviteler

olarak tanimlamislardir.

Kurtz ve Boone (2006: 352) hizmetin tanimini Kotler ve digerlerine (1996)
benzer bir sekilde yaparak, kisilerin aldiklar1 irlinler tizerinde sahiplik

saglayamayacagint bu rlinler iizerinden yalnizca fayda saglayabilecegini

belirtmislerdir (akt. Mucuk, 2009: 305) .

Marshall ise, hizmetin dayaniksizlik 6zelligini vurgulayarak, iiretildigi anda
tiiketilen faaliyetler oldugunu belirtmistir (akt. Ozer ve Ozdemir, 2007: 10). Aym
sekilde Regan (1963: 57) hizmetin {iiretilme aniyla tiikketilme anmin es oldugunu
belirterek dayaniksizlik 6zelliginin 6nemi belirtmistir. Blois de (2000: 505)
dayaniksizlik boyutunu belirterek iiretilen mal ve hizmetin es zamanli oldugunun

tizerinde durmustur.
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Gronroos (2000) ise, ayrilmazlik o6zelligi iizerinde durarak, hizmeti
saglayanlar ile onu tiiketenlerin ayr1 tutulamayacagini ifade etmistir. Sekil 3

incelendiginde hizmetin 6zellikleri daha net anlasilacaktir.

Sekil 3. Hizmetin Ozellikleri

-

Dayaniksizhik

Hizmetler ileri bir tarihte satilmak
ve kullanilmak i¢in stoklanamaz.

Ayrilmazhk

Hizmetler o hizmeti saglayanlar
ayri tutulamaz.

Hizmet

Degiskenlik \
Hizmetin kalitesi onu kimin,
nerede, ne zaman ve nasil
sunduguna bagli olarak degisir.

Soyutluk

Hizmet satin alinmadan Once
goriilemez, hissedilemez, tutulamaz

ve algilanamazlar.
. J

Kaynak: Kotler ve Armstrong, 2011.

Kalite ise kisiden kisiye degismekle beraber, farkli bicimlerde tanimlanmistir.

Uluslararasi standart organizasyonu (ISO, 1986) kaliteyi, mal ve hizmetlerin
miisterilerin ihtiyaclarini karsilayabilme derecesi olarak ifade etmistir (akt. Bozkurt,
1995: 173). Lovelock ve Wright’a gore (2001: 14) kalite, bir hizmetin miisterinin
thtiyaclarini, isteklerini ve beklentilerini karsilayarak tatmin etme derecesidir. Baska
bir yaklagima gore ise kalite, tiiketicilerin ihtiyaclarini karsilayan tirtiniin 6zellikleri

olarak tanimlanmustir (Juran, 1998: 26).

Her gegen giin artan hizmet faaliyetleri ve buna bagh olarak isletmeler arasi
rekabetin ¢ogalmasi, hizmetlerin ayirt ediciligini saglamasi agisindan kaliteyi
dogurmustur. Bu nedenle hizmet kalitesi kavraminin, hizmete duyulan ihtiyaclarin
artmasi sebebiyle ortaya ¢iktig1 sdylenebilir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1990:
2). Hizmet kalitesi kavram ile ilgili belirli bir tanimin yapilmasinin oldukga zor
oldugu belirtilmesine ragmen (bkz. Uygug, 1998: 26; Akbaba ve Kiling, 2001:163;
Kogbek, 2005:27; Yumusak, 2006:24, Mucuk, 2009: 305) gesitli yazarlar
birbirlerinin tanimlarina goére kiigiik farkliliklarla benzer agiklamalar yapmislardir.
Teas (1993: 27), Townsend ve Gebhardt’in (1998: 127) kalite tanimina benzer bir

yaklagimla, hizmet kalitesini, ideal kalite ile algilanan kalitenin kiyaslanmas1 olarak
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tanimlamaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994: 112) ise hizmet kalitesini,
tiketicilerin birden fazla satin alma eylemi sonrasi olusan bir alg1 olarak
tanimlamiglardir. Zeithaml ve Bitner (2000) hizmet kalitesini, bir isletmenin hizmet
sunumlarinin misteriler tarafindan uzun donemli bilissel degerlendirilmesi olarak
tanimlamiglardir (akt. Lovelock ve Wright, 2001: 83). Hizmet kalitesi genel anlamda,
miisterilerin hizmetten belirli beklentileri ile o hizmetin kullanimindan sonraki

performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd. 1985: 42).

Hizmet kalitesinin ortaya ¢ikmasinin tetikleyicisi olarak, mal ve hizmetleri
satin alan kisiler gosterilebilir (Karahan, 2000: 13). Fakat mal ve hizmetleri satin
alan insanlarin kalite algis1 kisiden kisiye gore degisim gostermektedir (Palmer,
1997). Bu durum, hizmet kalitesine bir standart getirmeyi oldukg¢a zorlastirmaktadir.
Ayrica hizmetin soyut bir 6zellik tagimasi, hizmet kalitesinin de soyut olmasina
neden olmaktadir. Bu sebeple hizmet kalitesi kavrami ““algilanan hizmet kalitesi”

olarak kullanilmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasindan ziyade amacinin ve dneminin net olarak
anlagilmast gerekir. Bu baglamda kavram {zerinde fazla durmadan, hizmet

kalitesinin 6nemi ve boyutlarini belirtmek daha agiklayici olacaktir.

2.2.1 Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi ile iliskisi bulunan birgok konu oldugu i¢in, hizmetin sunumu
basariyla yerine getirildiginde sagladigi faydalarda ona paralel olarak artacaktir.
Hizmet kalitesinin isletme agisindan 6nemi, sagladig: faydalarla ifade edilebilir. Bu
yiizden hizmet kalitesinin isletmeye sagladigi faydalar1 agiklamak daha yerinde

olacaktir. Bu faydalari su sekilde siralayabiliriz;

> Rekabet avantaji saglar (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 44;
Mucuk, 2009: 306).

> Isletme imajina katki saglar (Gronroos, 1984).

> Yeni miisterilerin isletmeyi tercih etmesini saglar (Oztiirk, 2002:150).

» Yeni misterilerin, siirekli miisterilere doniismesini saglar (Tekeli,

2001).
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Kaliteli hizmeti sunmayr tam anlamiyla basarabilen isletmeler rakip
isletmelere gore avantajli pozisyonda olmaktadirlar. Bunun en 6nemli nedenlerinden
bir tanesi, hizmet kalitesinin kritik bir basar1 faktorii etkisi gostererek isletmeyi
digerlerinden farkli kilmasidir. Bu farklilagsma siirekli oldugu takdirde, beraberinde
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji kazanilmasini da saglayacaktir (Ghobadian vd.,
1994: 44). Isletmeler bu farklilasmay1 ancak miisterilerin beklentilerini bilerek ve
inovasyon (yenilik) girisimleriyle Kkarsilayabilirler (Mucuk, 2009: 78-80; Tek,
1999:432; Matthing, Sande’n ve Edvardsson, 2004).

Isletmeleri farklilastirmasina ek olarak, hizmet kalitesini basarili bir sekilde
yerine getiren isletmeler kendilerini tercih eden miisterilerini kolay bir sekilde elde
tutabilirler (Tekeli, 2001). Miisterilerin bahsedildigi boliimde mevcut misterilerin
elde tutulmasinin, yeni miisterileri elde etmek i¢in harcanacak maliyetten daha az

maliyete neden oldugu belirtilmisti (bkz. Miisteriler).

Hizmet kalitesi ile isletme imaj1 arasinda siki bir iliski oldugu sdylenebilir
(Gronross, 1984). Isletmenin hizmet kalitesini gerektirdigi sekilde yerine getirmesi,
hem kendi imajint olumlu etkileyecektir hem de dolayli yoldan da isletmeye yeni

miisteriler kazandirilmasini saglayacaktir (Oztiirk, 2002: 150).

Aslma  bakildiginda hizmet kalitesinin ~ Oncelikli  olarak  miisteri
memnuniyetini etkiledigi (Transit Cooperative Research Program [TRCP] Report 47,
1999:2) buna bagli olarak da diger faktorlerin olumlu gelistigi sdylenebilir.

Isletmeler agisindan &nemli bir yeri olan hizmet kalitesinin boyutlar1 farkli
arastirmacilar  tarafindan degisik sekillerde aciklanmaya ¢alisilmistir. Bu
arastirmacilarin  hizmet kalitesine yaklasimlarinin incelenmesi, boyutlarinin
anlasilmasini kolaylastiracaktir. O yiizden Oncelikli olarak hizmet kalitesi modelleri

incelenecektir.
2.2.2 Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi, degerlendirilmesi zor bir konu oldugundan dolayi, birgok
aragtirmaci hizmet kalitesi ile ilgili farkli modeller ortaya koymustur. Bu modelleri

su sekilde siralayabiliriz.
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Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen model imaj kavrami istiinde
yogunlasarak miisterilerin beklentileri ve algiladiklart hizmetler {izerinde
durmaktadir. Modelde imajin islevi, olumlu oldugu varsayilirsa, hizmet
sunumlarinda gergeklesen hatalara miisteriler tarafindan tolerans gosterilmesini
saglamaktir. Bu duruma bagl olarak da miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin

yiiksek seviyelerde olacagi sdylenebilir.

Aragtirmact modelinde, imaj1 etkileyen iki unsur oldugunu belirtmistir. Bu
unsurlari teknik ve fonksiyonel olmak tizere ikiye ayirmustir(bkz. Sekil 4). Hizmet
kalitesi bilesenlerini ise teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olmak {izere ii¢

boliim olarak ifade etmistir (Seth, Deshmukh ve Prem, 2005:915).

Teknik kalite, sunulan mal ve hizmetin miisteri tarafindan algiladigi kalite

olarak ifade edilebilir (Gronroos, 1984: 39).

Sekil 4. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Algilanan Algilanan
hizmet Hizmet Hizmet
Kalitesi

I

Geleneksel Pazarlama

Faaliyetleri ( reklam, saha

satisi, halkla iliskiler, imaj
fiyatlama) ve dissal etkiler.

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Ne? Nasil?

Kaynak: Gronroos, 1984: 40.
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Fonksiyonel kalite, miisterinin almis oldugu mal ve hizmetlerin sunum
stirecidir. Kisacas1 hizmeti “nasil” aldig1 ile ilgili bir siire¢ olarak tanimlanabilir
(Seth vd., 2005: 916; Edvardsson, Thomasson ve Qvretveit, 1994:88). Calisanlar
tarafindan yapilan hizmet sunumu nasil yapildigi miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarinda oldukg¢a etkili bir rol oynamaktadir (Marquardt, 1998: 336; Sing,
1991; Tsaur ve Lin 2004: 472).

Imaj ise, hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel unsurlarinin bir biitiinii

olarak ifade edilebilir (Seth vd., 2005: 916).
Bosluk Modeli ( Bes Fark Modeli)

Parasuraman vd. (1985) tarafindan olusturulan “bosluk modeli”, miisterilerin
hizmet sunumu gergeklesmeden dnceki hizmet kalitesinden beklentileri ile hizmet
gerceklestikten sonraki hizmet kalitesi performansi arasindaki iligkiyi ifade
etmektedir (Seth vd., 2005:196). Beklenti ile performans arasindaki bu farka
“algilanan hizmet kalitesi” denmektedir. Model, hizmet kalitesinin beklentisi ve
performansi arasindaki bes farka odaklanmaktadir (bkz. Sekil 5). Bu farklar su
sekilde acgiklanabilir:

Fark 1 Miisteri Beklentileri Ile Yonetimin Algilamasi Arasindaki Fark:

Bu farkta, isletme yOnetiminin sunduklari hizmetlerin, miisterilerin
beklediklerinden farkli olmasi ifade edilmektedir. Kisacasi yoneticilerin, miisterileri
beklentilerinin dogru tahmin edememesini vurguluyor. Bu nedenle fark 1 ile isletme
yonetiminin miisterilerinin isteklerinin neler oldugunun 1yi bir sekilde tespit edilmesi

gerektigi oneriliyor.

Fark 2 Yénetimin Algilamas: Ile Hizmet Kalitesi Standartlart Arasindaki
Fark:

Fark 2, yonetimin hizmet kalitesi standartlarii algilamasindaki sikintilar
lizerine yogunlagsmaktir. Bu sikintilar, amac¢ ve hedeflerin yeterince agikca
belirlenmemesinden ve hizmet kalitesinin standardize edilememis olmasindan

kaynaklanmaktadir (Murrman ve Suttle, 1993).



Sekil 5. Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

MUSTERI
Agizdan Agiza Iletisim Kisisel Ihtiyaclar Gecmis Deneyimler
\ 4
Beklenen Hizmet €
- => €
| A
I FARKS |
I \ 2
|
| Algilanan Hizmet €
|
|
———ﬂ—————— _-— e o o e e e e e e e e Sl S .
|
isLETME'
| - - FARK 4
I Hizmet sunumu (Hizmet
: Oncesi ve Sonrasi < —-=- > Miisterilerle
: Kargilagmalar isletme Digt
I 7 ) Tletisim
| FARK 3]
I \4
I Algilarin Hizmet Kalitesi
FARK 1 : Standartlarina Doniistiiriilmesi
' A
' I
' I
I FARK?2 I
| v
: Miisteri Beklentilerinin Yoneticiler
-—— Tarafindan Algilanmasi

Kaynak: Parasuraman vd., 1985:44.
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Fark 3 Hizmet Kalitesi Standartlari ile Hizmet Sunumu Arasindaki Fark:

Hizmet kalitesi standartlari, isletme yoneticileri tarafindan olusturulmus
kistaslardir. Bu standartlar1 ¢alisanlarin uygulayamamasindan dolay1 olusan sorun
Fark 3’1 ifade etmektedir. Bu fark, Gronroos’un (1984) belirttigi fonksiyonel kalite
ile yakindan ilgilidir (bkz. Fonksiyonel Kalite).

Fark 4 Hizmet Sunumu ile Isletme Dust Iletisim Arasindaki Fark:

Isletme tarafindan, hizmetin pazarlanmasi sirasinda yapilan tanitimlar

dahilinde, s6z verilen hizmetlerin yerine getirilememesi Fark 4’i dogurmaktadir.

Fark 5 Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark:

Besinci ve son fark, diger farklarin olusmasina neden olan bir siire¢ ve
islevdir. Miisteri almak istedigi hizmete karar verdigi anda, o hizmete karsi bir
beklenti icerisine girmeye baslamistir. Bu beklentinin karsilanip karsilanamadig:
sunulan hizmetin performansina baghdir. Hizmetin performansi sonrasi miisteride 0
hizmet ile ilgili bir alg1 olusur. Miisterilerin, hizmeti kullanmadan 6nceki beklentileri

ile sonrasinda olusan alg1 Fark 5’1 meydana getirmektedir.

Zeithaml vd., (1990) bosluk modelinde belirtilen 5 farkin daha net anlasilmasi
ve analiz edilebilmesi i¢in bu farklar1 etkileyen unsurlari gosteren bir model

gelistirmiglerdir (Bkz. Sekil. 6)



33

Sekil 6. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

Pazar Arastirma

Yonlendirmesi

Artan letisim > Farkl

Yonetimin
Seviyeleri

Yonetimin Hizmet

Kalitesine Baglilig1
Hedef Belirleme > Fark2
Gorev
Standardizasyonu Somut
Goriinenler
Yapilabileceklerin
Algilanmasi \ 4 \ 4 Giivenilirlik
Fark 5
Takim Caligmast Heveslilik
Galis (Hizmet Kalitesi)
o A B
Is-Isci Uygunlugu Giivence
Teknoloji-Is Empati
Uygunlugu N | Fark 3
Algilarin Kontrolii

Denetlenebilen
Kontrol Sistemi

Catigma Rolii

Belirsizlik Roli

Yatay iletisim

Fark 4

Verilen Soziin >
Ustiine Cikma
Egilimi

Kaynak: Zeithaml vd., 1990:131.

Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Haywood ve Farmer (1988) tarafindan gelistirilen modele gore isletme,

sundugu hizmetin kalitesini miisterilerin tercih ettigi ve bekledigi hizmet kalitesi
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diizeyine ulastirabildigi Olc¢lide basarili olmaktadir. Ayrica hizmetlerin ii¢ temel

unsura sahip oldugunu belirtmistir. Bu unsurlari su sekilde siralayabiliriz;

1. Fiziksel unsurlar
2. Davranigsal yonler

3. Profesyonel karar verme

Sekil 7. Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Profesyonel Karar Verme
Teshis, yeterlilik, tavsiye, rehberlik, yenilik,
diiriistliik, gizlilik, esneklik, sagduyu, bilgi

v v

Fiziksel Unsurlar Davramssal Yonler
Yerlesim yeri, diizenleme, dekor, Iletisim hizi, nezaket, sicaklik,
biiyiklik, giivenilirlik, is akisi, incelik, sicak davranig, tutum, ses
kapasite  dengesi, is  akisi tonu, giyim, zariflik, kibarlik,
esnekliginin  kontrold, iletigim, dikkat, problem ¢6zme, sikayetlere
sunulan hizmetin hiz1 cevap verebilme

1.Kisa iletisim/etkilesim yogunlugu-diisiikk kisisellestirme, Ornegin: Market/Hirdavat
magazasi
2.0rta iletisim/etkilesim yogunlugu- diisiik kisisellestirme
3.Yiksek iletisim/etkilesim yogunlugu- diisiik kigisellestirme, 6rnegin: Egitim
4.Disiik iletisim/etkilesim yogunlugu- yiiksek kisisellestirme, 6rnegin: Kuliipler
5.Yiiksek iletisim/etkilesim yogunlugu- yiiksek kisisellestirme, Ornegin: Saglik bakim
hizmetleri
Kaynak: Haywood-Farmer, 1988: 24.

Bu unsurlarin her birinin kendisine ait alt faktorleri bulunmaktadir. Model
isletmeler ile miisterilerin karsilikli olan etkilesim/iletisim diizeylerine gore
haritalanmaya calisilmistir (bkz. Sekil 7). Buna gore miisteri ile daha az iletisim
halinde olan bir isletmenin “Fiziksel unsurlara” ve alt faktorlerine daha ©nem
vermesi gerekirken, daha ¢ok iletisim igerisinde olan isletmenin “Profesyonel karar

verme” unsuruna ve alt faktorlerine dikkat etmesi gerekir.
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Sentezlenmis Hizmet Kalitesi Modeli

Brogowicz, Delene ve Lyth (1990: 27-45) tarafindan gelistirilen modelin
amact planlama, uygulama ve kontrol gibi geleneksel yoOnetim yapisindaki
bilesenlerin, hizmet kalitesi ile iligkili boyutlarini1 belirlemektir. Model, miisterilerin
kalite beklentisini etkileyen teknik ve fonksiyonel kalitenin belirleyicisi olan 3
unsurdan olusmaktadir (Brogowicz vd., 1990: 34-35). Bu unsurlar su sekilde

siralanmaktadir;

1. Isletme Imaj
2. Dassal Etkiler
3. Geleneksel Pazarlama Faaliyetleri (bkz. Sekil 8).

SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan yapilan model, Parasuraman vd. (1988)
tarafindan olusturulan Servqual 6lcegine alternatif olmasi agisindan gelistirilmistir.
Arastirmacilar bu modelde “Servperf” adinda yeni bir hizmet kalitesi Ol¢egi
olusturmuslardir. Bu o0l¢ekte, yer alan Onermeler Parasuraman vd. (1988)’nin
olusturdugu Servqual’den hicbir degisiklik yapilmadan alinmistir. Fakat Servperf
Olgegindeki tek fark biitiin Onermelerin, Servqual’in aksine tek boyut altinda
toplanmasidir. Cronin ve Taylor (1992) tiim Onermelerin tek boyut altinda
toplandigini1 ifade etseler de, Servperf ile yapilan bazi c¢alismalar bunun aksini
gostermektedir (bkz. Angur, Nataraajan ve John, 1999; Cui, Lewis ve Park, 2003;
Zhou, 2004). Zhou (2004) yaptigi calismasinda Servperf’in 3 boyuttan oldugunu
belirtmis ve bu boyutlar1 “yanit verebilirlik”, “giivenilirlik”, “fiziksel unsurlar”

olarak belirtmistir.

Servperf’deki temel Ol¢gme, algilanan hizmet kalitesinin sadece algilanan
performansa bagli olmasina dayanarak yapilir. Kisaca algilanan hizmet kalitesinin,

algilanan performansin fonksiyonu oldugu sdylenebilir.



Sekil 8. Sentezlenmis Hizmet Kalitesi Modeli

l_______*_______j

. < I
|

isletme imait Geleneksel
— ¥ J » Pazarlama

Faaliyetleri

Dissal Etkiler

‘1' A
Hizmet Kalitesi
Beklentileri

: Hizmet
v Kalitesi

Boslugu

> Denenen ve/veya
Sunulan Hizmet
Kalitesinin €

Algilanmasi

i T

Hizmet Sunumu

1

Hizmetin Sunum
Standartlar1

0\

Plan, Uygulama ve
e e e - - - > Kontrol
Pazarlama Stratejileri

i i

Isletme Gérev ve

Amaglarint Belirleme

Kaynak: Brogowicz vd., 1990:36.
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liski Kalitesi Modeli

Liljander ve Strandvik (1995) tarafindan gelistirilen model, hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyet diizeyinin iligkisinin sadik miisteriler olusturabilecegini
vurguluyor. Arastirmacilar, hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
i¢in bir fonksiyon olarak tanimlamaktadirlar. Bunun disinda memnuniyet derecesinin
hizmet kalitesinin derecesini de belirleyecegi inancindadirlar. Modelde, isletme ile
miisteriler arasindaki baglantinin iki asamali oldugu belirtilmektedir. Bu asamalar,
siire¢ ve iliskiler olarak tanimlanmistir. Iliskiler ise kendi icerisinde iki asamadan
olusmaktadirlar. Birinci asama siirekli kullanilan hizmetlerle, ikinci asama ara sira
kullanilan hizmetler ile iligkidir. Siire¢ ise isletme ile miisteri arasindaki iliskinin

baslangic ve bitig hiikiimlerinin belli oldugu agamadir (bkz. Sekil 10).

Arastirmacilar iliskileri ii¢ ¢esit olarak belirtmislerdir. Bu iligki tiirleri degerli
iliski, alakasiz iliski ve zorlanmis iliskilerdir. Ug ¢esidin her birini ise kendi arasinda
i¢ tiir olarak farklilastirmiglardir (Liljander ve Strandvik, 1995: 20). Toplamda 9
cesit iliski ortaya koymuslardir (bkz. Sekil 9).

Sekil 9. iliskilerin Farkl Tiirleri
N

Degerli
Mliski

\

I

Alakasiz
liski

il

Kaynak: Liljander ve Strandvik, 1995:20.



Sekil 10. Tliski Kalitesi Modeli

Hiski Onaylamama E Standartlarin
Performansi Karsilagtirilm
Tolerans Bolgesi
A 4 \ 4 \ 4
Iliski Degeri
Iliski Kalitesi Mliski
Ozverisi
Mliski
Memnuniyeti
A4
Davranis |y Baglar _ .
*Sadakat Imaj/ Taahhiit
*Taahhiit
A A
Siire Onaylamama Standartlarin
o Y <
Performansi Karsilastirilmast
Tolerans Bolgesi
¥ ¥ ¥
Siire¢ Degeri
Siirec Kalitesi Siireg
Ozverisi
Y
Siirec
Memnuniyeti

Kaynak: Liljander ve Strandvik, 1995:6.
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Sekil 9°da gosterilen “M” ibareleri miisterileri, “I” ibareleri isletmeleri, “+”
ibaresi verilen soziin yerine getirildigini, “?” ibaresi iliskilerle ilgili alakasizligi, “-*
ibaresi ise verilen soziin yerine getirilemedigi ya da iliskinin kesildigini ifade

etmektedir.
Hizmet Kalitesinin Ideal Deger Modeli

Mattson (1992) tarafindan gelistirilen model, deger tabanli bir hizmet kalitesi
modeli Onermektedir. Deger tabanli hizmet kalitesini degerlendirebilmek ig¢in
algilanan ideal standartlarin kullanimi ile yasanmis deneyimler kiyaslanmaktadir.
Kisacasi model, o an hizmeti kullananlar ile o hizmeti kullanmis olanlarin
deneyimlerinin kiyaslanmasimna dayanmaktadir. Bu kiyaslanma sonucunda olusan

farkliliklar miisteri memnuniyet diizeyini etkilemektedir (bkz. Sekil 11).

Sekil 11. Hizmet Kalitesinin ideal Deger Modeli
Deger Seviyesi Davranis Seviyesi

Ideal Standart

Olumsuz Celiski ——> Memnuniyet

Deneyimler ile Cikt1
Kaynak: Mattson, 1992.

Nitelik ve Toplam Duygu Modeli

Dabholkar (1996), teknolojiye dayali self-servis segenekleri i¢in alternatif iki
model gelistirmistir. Bunlar; Nitelige Dayalt Model ve Toplam Duygu Modeli’ dir.
Nitelik modeli, miisterilerin se¢ceneklerden neler bekledigi ile ilgilidir. Bu modelde
kisilerin karar verme siirecini, biligsel yaklagimlarin etkiledigi belirtilmektedir (bkz.

Sekil 12).

Toplam duygu modeli ise, teknoloji kullaninmina yonelik miisteri hislerine
dayanmaktadir (bkz. Sekil 13). Miisterilerin duygusal yaklasimlarinin karar verme

stireglerini etkiledigi ifade edilmektedir (Seth vd., 2005: 924).

Her iki modelde de beklenen hizmet kalitesi, kisilerin teknolojiye dayal self-

servis seceneklerinin kullanimin niyetlerini etkilemektedir.
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Sekil 12. Nitelige Dayali Model

Beklenen Sunum Hizi
Beklenen Kullanim \ Teknolojiye Dayali Teknolojiye Dayali

Kolaylig \ self-servis Self-Servis

Beklenen Giivenilirlik — e— segeneklerinin Secenegi_ Ku_llanma
beklenen hizmet Niyeti
Beklenen Begeni kalitesi

Beklenen Kontrol

Kaynak: Dabholkar, 1996

Sekil 13. Toplam Duygu Modeli

Teknolojik Uriinlerin

Kullanima Yonelik \
Tutumlar Teknolojiye Dayali Teknolojiye Dayali

self-servis Self-Servis
seceneklerinin Segenegi Kullanma
beklenen hizmet Niyeti
/ kalitesi
Hizmet Caligan ile

iliskili Thtiyaclar
Kaynak: Dabholkar, 1996

Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli

Spreng ve Mackoy (1996) tarafindan gelistirilen bu model, miisteri

memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesinin yapilarinin anlayisini gelistirmek amagh

yapilmustir (Seth, 2005: 925).

Oliver’in (1993) modelinden uyarlanan bu model, genel hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyeti iizerinde etkisi olan beklentilerin, algilanan performans
isteklerinin, istenilen uygunlugun ve ¢eligkili beklentilerin etki diizeyini belirlemeyi

amaglamaktadir (bkz. Sekil 14).

Miisteri memnuniyeti ve genel hizmet kalitesi iizerinde etkisi olan
degiskenlerin, oneri niteligi tasiyan 10 o6zellik ile o6l¢iildiigii belirtilmistir (Seth vd.,
2005; 925).
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Sekil 14. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli

Genel Hizmet

istek
Uygunlugu

Kalitesi

Algilanan

Performans

Celiskili
Beklentiler

Genel

Memnuniyet

Beklentiler

Kaynak: Spreng and Mackoy, 1996: 209.

Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyeti Modeli

Oh (1999) tarafindan gelistirilen model, satin alinan hizmetler sonrasi olusan
karar verme siirecine agirlik vermektedir. Ayrica algilamalarin, c¢esitli merkezi
degiskenlerle iliskisi oldugu da belirtilmektedir. Model incelendiginde bu merkezi
degiskenlerden deger, memnuniyet, alg1 ve tekrar satin alma egilimlerinin, agizdan
agiza iletisimin kavramsallastirilmis hali oldugu daha net anlagilmaktadir (bkz. Sekil
15).

Ayrica yazar, yaptigi calismada algilanan hizmet kalitesinin, miisteri
degerinin ve miisteri memnuniyetinin, miisterinin karar verme siirecinde ¢ok etkili
oldugunu belirtmistir (Oh, 1999: 75). Miisterinin karar verme siirecinde etkili olan bu
etkenler ayn1 zamanda tekrar satin almay1 olumlu etkileyen agizdan agiza iletisim ile

dogrudan ya da dolayli olarak iligki igerisindedir.

Model, agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma egilimlerini anahtar

degiskenler olarak belirtmektedir (Oh, 1999: 76).



Gergek Fiyat

Algilanan Fiyat

™~

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Algilanan Miisteri
Degeri

Sekil 15. Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyeti Modeli

Y
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Miisteri
Memnuniyeti

Tekrar Satin AlMa  fr—— Agizdan Agiza
Egilimleri Iletisim
A A

Algilamalar

Kaynak: Oh, 1999: 72.
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2.2.3 Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlar

Hizmet kalitesinin saglanmasimin temel amaci, kaliteli hizmet sunmaya
dayanmaktadir. Kalite hizmet sunabilen isletmeler bir¢ok avantaji da beraberinde
saglamaktadir. Bunlardan bir tanesi hizmet kalitesi ve miisteri sadakati iliskisidir.
Hizmet kalitesini tam anlamiyla yerine getiren isletmelerin, onlar1 tercih eden
musterileri tarafindan tekrar tercih edilebilecegini gosteren caligmalar yapilmistir
(Sweeney, Soutar ve Johnson, 1997; Oh, 1999). Bir digeri ise hizmet kalitesi ile imaj
iliskisidir. Isletme imajina olumlu katki yaparak, isletmeden memnun bir sekilde
ayrilan miisterilerin yakin g¢evrelerine isletmeyi tanitmalarina imkan saglamaktadir
(Oh, 1999). Bunlar hizmet kalitesinin sagladigi yararlardan bazilaridir. Hizmet
kalitesinin sagladig1 yararlar g6z Oniine alindiginda, onu olusturan unsurlar

(boyutlar1) belirlemenin olduk¢a 6nemli bir hal aldig1 sdylenebilir.

Hizmet kalitesinin birgok boyutunun oldugu ortak bir diisiincedir (Kang,
2006). Hizmet kalitesi ile iliskisi bulunan modellerin disinda bazi arastirmacilar
yalnizca hizmet kalitesi boyutlarim1 kendi yaptiklari arastirmalar ¢ercevesinde
aciklamaya ¢alismislardir (bkz. Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978; Lehtinen, 1983,
Normann, 1984).

Sasser, Olsen ve Wyckoff un Hizmet Kalitesi Boyutlar

Sasser vd. (1978) yaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin; malzemeler,
fiziksel olanaklar ve personel olmak {izere {ii¢ farkli boyutu oldugunu belirtmislerdir

(akt: Parasuraman vd., 1985: 42). Bu boyutlar su sekilde agiklanabilir:

Malzemeler; hizmet iiretiminde kullanilan malzemelerin sahip oldugu

Ozellikleri,

Fiziksel olanaklar; hizmetin hazirlanip sunuldugu fiziksel ortam1 ve

icerisindeki kullanima uygun araclari,

Personel; isletmede c¢alisan personelin miisterilere karst tutum ve

davranislarini, tanimlar.
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Lehtinen ve Lehtinenin Hizmet Boyutlari

Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan belirtilen hizmet kalitesinde dikkat
edilmesi gereken ii¢c unsur vardir. Ayrica arastirmacilara gore hizmet kalitesinin
tiretimindeki temel Onciil, miisteriler ile isletmenin hizmet yapisindaki unsurlar

arasindaki iliski olarak belirtilmistir (akt: Parasuraman vd., 1985:43).
Hizmet kalitesini olusturan ii¢ unsuru su sekilde agiklayabiliriz;
Fiziksel Kalite, sunulan hizmetin tiim fiziksel boyutu olarak,
Isletme Kalitesi, isletmenin sahip oldugu imaj olarak,

Etkilesim Kalitesi, hem isletme c¢alisan1 ile miisterilerin hem de bazi
miisterilerin diger miisteriler ile iliskisinden kaynaklanan etkilesimler olarak, ifade

edilebilir (Parasuraman vd., 1985:43).

Lehtinen ilerleyen yillarda (1983) hizmet kalitesi boyutlarini ¢ik#: kalitesi ve
stire¢ kalitesi olmak {lizere ikiye aymrmustir (akt: Lezhava, 2007). Cikt1 kalitesi,
hizmeti kullandiktan sonra miisterinin o hizmete karsi yaptigir degerlendirmenin
sonucudur. Siire¢ kalitesi ise, misterinin hizmeti satin aldig1 ve kullandigr asama

olarak belirtilebilir (Ardig, 2000: 20).
Normannin Hizmet Kalitesi Boyutlar

Normann (1984) hizmet Kkalitesinin boyutlarin1 iki yaklasimla 6lgmek
gerektigini vurgulamistir. Bu yaklasimlari, esnek ve kat1 olmak {izere iki ayirmigtir.
Esnek unsurlar genel anlamda isletme ¢alisanin tutumlarini kapsarken, kati unsurlar,
isletmenin vermis oldugu hizmetin fiziksel ortamlarini olusturmaktadir. Burada
fiziksel ortamlar ile kastedilen, otel odalari, lobi, lobi bolimiiniin temizligi ve
benzeri ortamlardir. Normann kalitenin basarili olabilmesi i¢in sistemin gerekliligi

tizerinde durarak bu boyutlari ortaya koymustur.

Belirtilen boyutlarin disinda Gronroos (1984) ve Parasuraman vd. (1985)
kendi arastirmalarina gore hizmet kalite boyutlarini belirtmeye ¢alismislardir.
Modellerin agiklandigi boliimde Gronroos’un hizmet kalitesi modeli daha detayl bir
sekilde ifade edilmeye calismistir (bkz. Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi
Modeli).
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Parasuraman vd. (1985: 47) hizmet kalitesi boyutlari1 on faktdr olarak

belirlesmislerdir. Bu faktorler su sekilde agiklanabilir;

Giivenilirlik, hizmeti veren isletmeye gliven duyulmasini saglayan islemleri
kapsayan boyuttur. Ornegin, miisterilere verilen sozlerin yerine getirilip getirilmedigi

gibi.

Heveslilik, isletme ¢alisanlarinin miisterilere karsi tutum ve davranislarindaki
istekliligi kapsayan boyuttur. Ornegin, miisterinin sordugu sorularla ne kadar

yakindan ilgilenip sorununu ¢ézmeye calisip ¢calismamalari gibi.

Yeterlilik, isletme calisanlarinin sunduklart hizmetler ile ilgili yeterliliklerini

kapsayan boyuttur.

Ulasilabilirlik, miisteriler ile isletme arasindaki iletisim kolayligin1 kapsayan
boyuttur. Ornegin, miisteri istedigi anda istedigi hizmete ulasabilmekte midir

ulasamamakta midir?

Nezaket, isletme calisanlarinin miisterilere kars1 daima saygili davranmalari

gerektigini ifaden eden boyuttur.

Iletisim, isletme calisanlarinin miisterilerin sikintilarinin hemen anlagilip

giderilmesini kapsayan boyuttur.

Inanilirlik, isletmenin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi gereken

boyuttur.

Giivenlik, misteri ile ilgili kisisel bilgilerin isletme tarafindan daima gizli

tutulmasini ifade eden boyuttur.

Empati, isletme c¢alisanlarinin kendilerini miisteri gibi gorerek, kendilerini
onlarin yerine koyarak, miisterilere o sekilde davranmasi gerektigini ifade eden

boyuttur.

Fiziksel Unsurlar, isletmenin miisterilerine hizmet amacgli sundugu tiim
fiziksel unsurlar1 kapsayan boyuttur. Ornegin, hizmetin sunumunda kullanilan

araclar, lobi, restoran ve odalarin dekorasyonu vb.
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Fakat aragtirmacilar daha sonraki yillarda (Parasuraman vd., 1988: 20)
yaptiklar1 ¢aligmalarla bu on unsurun birbirine ¢ok benzedigini belirterek boyut
sayisint bese diigirmiisler ve son olarak bes faktorden olugmasi gerektigini
belirtmislerdir. Bu faktorleri “Fiziksel unsurlar, Giivenilirlik, Duyarlilik, Yetkinlik ve

Empati” olarak belirtmiglerdir.

2.2.4 Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemleri ve Olgekleri

Hizmetin soyut olmasindan dolayi, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin oldukg¢a
zor oldugu soéylenebilir (Harvey, 1998: 583-597; Saat, 1999: 107-108). Literatiire
bakildiginda hizmet kalitesini 6l¢mek icin bazi dlgeklerin gelistirildigi goriilmektedir
(bkz. Parasuraman vd., 1988; Knutson vd., 1990; Cronin ve Taylor, 1992; Stevens,
Knutson and Patton, 1995; Tribe ve Snait, 1998; Frochot ve Hughes, 2000; Frost ve
Kumar, 2000; Getty ve Getty, 2003; Khan, 2003). Gelistirilen olgeklerin geneli
Parasuraman vd. (1988) tarafindan olusturulan “SERVQUAL” 6lcegini temel
almaktadir. Ilk olarak “SERVQUAL” 6lgegi detayl olarak incelenmis daha sonra
gelistirilen diger 6lgeklere gecilmistir.

SERVQUAL

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde, daha dncede belirtildigi gibi, en ¢ok bilinen ve
kullanin 06l¢ek Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen “SERVQUAL”
yontemidir. Parasuraman vd. hizmet kalitesi caligsmalarinin temelinde, hizmetin
boyutlarinin 10 faktdrden olustugunu ve bu faktorlerinde etkilenmesine sebep olan
97 6nerme oldugunu belirtmiglerdir (1988: 17). Daha sonra yaptiklar1 ¢alismalarla
hizmet kalitesi boyutlarini, benzer faktorleri bir araya getirerek, gelistirmis ve
“SERVQUAL” o0lgegini olusturmuslardir (Parasuraman vd., 1988). Hizmet
kalitesinin 5 boyuttan olustugunu belirten arastirmacilar, bu boyutlara ait 22 dnerme

oldugunu ifade etmislerdir.

“SERVQUAL” yontemi, miisterilerin isletmeyi tercih etmeden 6nceki hizmet
kalitesi beklentilerini ve hizmeti satin alip kullandiktan sonraki algilamalarini
kiyaslanarak elde edilen verilere bagl olarak, miisterilerin o isletmenin hizmetlerini
kaliteli bulup bulmadigim1 gostermektedir. Bu nedenle “SERVQUAL” dlgegi,
miisteriler iizerinde kullanilirken iki bolimden olusturularak, hem beklentileri hem

de algilama diizeyleri Olciilmektedir. Beklenti ile algilamalar arasindaki bu farka
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“hizmet kalite skoru” diyebiliriz (Buttle, 1996: 10).  Ornegin, miisteri otel
personelinin kendisine kars1 nazik ve saygili davranmasini, anketin beklenti
bolimiinde 5 olarak gosteriyor ve alinan hizmet sonrasi bu seviyeyi anketin
algilamlar boliimiinde 3 olarak seciyorsa, hizmet kalite skorunun “-2” oldugu
dolayistyla miisterinin o kategoride igletmeyi yetersiz buldugu soylenebilir (Akbaba

ve Kiling, 2001:165).

Parasuraman vd. (1991, 1994) ilerleyen yillarda “SERVQUAL” dlgegine
gelen elestiriler iizerine dlcek iizerinde bir takim degisiklikler yapmistirlar. Olgegin
orijinal halinde baz1 6nermeler olumsuz sekilde ifade edilmekteydi. Parasuraman vd.
(1991:446-449) tarafindan yapilan diizenlemeler sonrasi olumsuz 6nermeler olumlu

hala ¢evrilmistir.
LODGSERV

Knutson vd. (1990) tarafindan gelistirilen 6lgegin baslica amaci, konaklama
isletmelerindeki hizmet kalitesini 6l¢meye bir 6lgek gelistirmektir. Aragtirmacilarin
gelistirmis oldugu “LODGSERV” 6lcegi “SERVQUAL” 6lgegine dayanmaktadir.
“SERVQUAL” 6lgegindeki 5 boyut ayn1 sekilde bu dlgekte de yer almaktadir. Fakat
boyutlarin 6nermeleri otel isletmelerine gore uyarlanarak, bazi boyutlarin degisken
sayis azaltilip bazilarminki ¢ogaltilmistir. Tlk olarak 36 degisken iizerinden yapilan
Olgek giivenilirlik testleri sonucu aragtirmacilar tarafindan 26 Onermeye
diistiriilmiistiir. Diizenlemeleri yapildiktan sonra 26 Onermeli yeni dlgegin
giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha) .92 olarak ¢ikmistir (bkz. Knutson, 1990:279).
SERVQUAL ve LODGSERYV 6l¢eklerindeki 5 boyutun sahip oldugu 6nerme sayilari
Tablo 5’de gosterilmektedir.

LODGSERYV 6l¢eginin giivenilirlik derecesine bakilarak otel isletmelerinde

yapilacak ¢aligmalarda kullanilabilecegi sdylenebilir.
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Tablo 5. SERVQUAL ile LODGSERYV Olgeklerinin Boyutlarmin Degisken Sayilart

Boyutlar SERVQUAL LODGSERV
Fiziki Unsurlar 4 6
Giivenilirlik 5 4
Duyarlilik 4 3
Yetkinlik 4 5
Empati 5 8

Kaynak: Parasuraman vd. 1988 ve Knutson vd. 1990

SERVPERF

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen Olcek her ne kadar
“SERVQUAL” olgegine alternatif olma agisindan olusturulsa da, yine ayni
Oonermelere sahiptir. Arastirmacilar “SERVQUAL” in 5 boyutlu olusmasinin aksine
“SERVPERF” 6l¢egindeki tiim onermelerin bir boyut altinda birlesmesi gerektigini
belirtmektedirler (Cronin ve Taylor, 1992: 59). Ayrica “SERVQUAL” ydnteminde
hizmet kalitesinin tercihleri etkiledigi diisiincesine karsilik, “SERVPERF”
yonteminde miisterilerin memnuniyetinin miisteri tercihlerini daha ¢ok etkiledigini
belirtmektedirler. Bu agidan bakildiginda “SERVPERF” ile “SERVQUAL”
arasindaki en belirgin farkin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin, miisteri
tercihleri tlizerindeki etkileri oldugu soylenebilir. Bunun yaninda “SERVQUAL”
miisteri beklentilerini ve algilamalarint 6lgme ve degerlendirme taraftariyken,
“SERVPERF” yalnizca performanslarin degerlendirilmesini tercih etmektedir

(Serefkaya, 1997: 40).
DINESERV

Stevens vd. (1995) tarafindan gelistirilen “DINESERV” o6lcegi de
“SERVQUAL” yontemine dayanmaktadir. Spesifik olarak restoran isletmeleri i¢in
tasarlanmis bir Olgektir. “DINESERV” 06lgegi, restoranlarin hizmet kalitesini

6lgmeye yonelik 29 degisken ile uygulanmaktadir.
HOLSAT

Tribe ve Snait (1998) tarafindan olusturulan “HOLSAT” yontemi,

“SERVQUAL” o0lgeginin miisteri tatminini 6lgme konusunda yetersiz olmasi
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sebebiyle olusturulmustur. Kalite ve miisteri memnuniyeti kavramlarini analiz
edebilmek icin gelistirilen “HOLSAT” o6lceginin {i¢ temel arastirma unsuru

bulunmaktadir (Tribe ve Snait, 1998:26). Bu unsurlar su sekilde siralayabiliriz;

e  Onem- performans
e “SERVQUAL”
o “SERVPERF”

SERVQUAL ve SERVPERF olgeklerinin temel amaglart belirtilmistir.
Onem-performans analizi ise, Fishbein (1967) ve Martilla ve James’in (1977)
calismalarinda belirtildigi gibi inang ve degerlendirme ile ilgili tutumlara

dayanmaktadir (Tribe ve Snait, 1998:20).
HOLSERV

HOLSERV Mei, Dean ve White (1999) tarafindan gelistirilen bir 6lgektir.
Arastirmacilarin bu 6lgegi gelistirmesinin {i¢ sebebi bulunmaktadir. Birinci sebebi,
“SERVQUAL” 6lgeginin gegerlilik ve giivenilirlik testlerini yapmak, ikinci sebebi,
konaklama sektoriindeki hizmet kalitesi boyutlarinin sayisini belirlemek, iiglincii
amac1 ise genel hizmet kalitesinin en iyi belirleyicisinin ne oldugunu tespit etmek
olarak ifade edilebilir (Mei vd., 1999: 137). “HOLSERV” 6l¢eginin temeli de diger
hizmet kalitesi dl¢limiinde kullanilan 6l¢eklerde oldugu gibi “SERVQUAL” 6l¢cegine
dayanmaktadir. “SERVQUAL” 6lcegi lizerinde bir takim degisiklikler yapilarak
toplamda sekiz yeni yada degistirilmis degisken eklenip, ii¢ tane degisken
cikartilmistir.  Sonu¢ olarak toplamda 27 degiskenden olusan bir Olgek
olusturulmustur (Mei vd., 1999: 138).

HOLSERY o6l¢eginin giivenilirlik analizi sonuglarin oldukga yiiksek (0.97)
ciktigr soylenebilir (Mei vd., 1999: 139). Fakat, “SERVQUAL” 06lgeginin aksine
“HOLSERV” 6lceginde yapilan faktor analizi sonuglar1 “HOLSERV” 6l¢eginin i¢
boyuttan olustugunu gostermektedir (Mei, vd., 1999:139). Arastirmacilar faktor
analizi sonuglara gore 27 degiskenden 13’linli kapsayan birinci faktore “calisanlar”
ismini vermislerdir. Calisanlar boyutu c¢alisanlarin davranislar1 ile goriiniimlerini
ifade etmektedir. Ikinci boyutu fiziki unsurlarin, iigiincii boyutu ise giivenilirligin

olusturdugu goriilmektedir.
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Genel hizmet kalitesindeki en iyi belirleyicilerin ise yanit verme, giivence ve
empati boyutlarindaki caligsanlarla iligkili olan 6nermeler oldugu belirtilmektedir

(Mei, vd., 1999: 140).

LQI

Konaklama sektoriindeki hizmet kalitesinin olgiilmesi i¢in gelistirilen bir
baska oOlcekte LQI (Lodging Quality Index) olmustur (Getty ve Getty, 2003).
Aragtirmacilar, “SERVQUAL” yonteminin gelistirilmesini temel alarak benzer bir
calisma yapmislardir. ilk olarak 6lgegin toplamda 10 boyutu ve 63 Onermesi
olmasina ragmen, yapilan analizler sonrast boyut sayisi 5 ve 6nerme sayisi da 26’ya
diisiiriilmiistiir. Olcek incelendiginde, “SERVQUAL” de kullanilan fiziki unsurlar,
giivenilirlik, yetkinlik, duyarlilik ve empati boyutlarindan sadece empati disinda

hepsinin kullanildig1 goriilmektedir. Besinci boyut olarak, iletisim boyutunu almistir.
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2.3. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet, dogas1 geregi soyut ve degiskendir. Bu durum kalite algisinin kigiden
kisiye degismesine ve hizmet kalitesinin hem tanimi hem de o6lgililebilmesini
zorlastirmaktadir. Otel isletmeleri agisindan bakildiginda, ayn1 anda birden ¢ok farkli
kiiltiire sahip kisiye hizmet vermenin ve verilen bu hizmetin kaliteli bir sekilde
yapilmasinin oldukc¢a zor oldugu soylenebilir (Mei vd., 1999:137). Bu baglamda, otel
isletmelerindeki hizmetin kalitesinin anlasilmas1 icin Oncelikli olarak otel

isletmelerinde hizmet kalitesini olusturan unsurlarin incelenmesi gerekmektedir.

2.3.1 Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi Unsurlar

Otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli unsurun o
isletmeyi tercih eden ya da etme ihtimali olan misteri beklentilerinin oldugu
unutulmamalidir. Bu beklentiler, otel isletmeleri i¢in hizmet kalitesi
olusturulmasinda bir gereklilik konumundadirlar (Demirer, 1996). Otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesini etkileyen unsurlar, farkli arastirmacilar
tarafindan cesitli sekilde kategorize edilmistir (bkz. Knutson vd., 1990:279; Akan,
1995:40-41; Mei vd., 1999:140; Chen vd., 2001:282; Juwaheer, 2004: 357; Tamagni
ve Zanfardini, 2006:85; Albacate-Saez, Fuentes-Fuentes, ve Llorens-Montes,
2007:47; Markovi¢ ve Raspor, 2010:203-204). Bu arastirmacilarin yapmis oldugu
arastirmalar sonucu otel isletmelerinin hizmet kalitesini olusturan unsurlar Tablo
6.’da daha net anlasilacaktir.

Tablo 6’da goriildiigii gibi bir ¢ok arastirmacinin hizmet kalitesini olusturan
unsurlarla ilgili ortak goriisiiniin, fiziksel unsurlar, giivenilirlik, empati, personelin
gorliiniimii ve davranisi oldugu sdylenebilir. Aslinda arastirmalar detayli bir sekilde
incelendiginde, hizmet kalitesinin unsurlarini belirlemek igin sorulan sorularin
birbirine benzer oldugu sdylenebilir. Ornegin; Knutson vd. (1990) ¢alismasinda
giivence ve empati olarak ayirdigi boyutlarin, hemen hemen Akan’in (1995)
caligmasindaki isletme c¢alisanlar1 boyutlar1 ile ayni oldugu goriilmektedir. Bu
durumun olugmasindaki sebep sorular1 yanitlayanlarin = sorular1 algilama
farkliliklarindan oldugu sdylenebilir. Bununda nedeni o boyutlarin birbiri ile

yakindan iligkili olmasindan kaynaklanmaktadir.
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Tablo 6. Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlarin Boyutlari

Arastirmacilar Hizmet Kalitesi Boyutlar:
1. Fiziksel Unsurlar
2. Giivenilirlik
Knutson vd. (1990:279) 3. Duyarlilik
4. Yetkinlik
5. Empati
1. Otel (i¢ ve dig goriiniimii, dekorasyon,
kullanim kolaylig1, imaj vb.)
Akan (1995:40-41) 2. Isletme Calisam
3. Hizmet Siireci ( Yapilan hizmetlerin
dogrulugu, hiz1 vb.)
1. Isletme Caliganlar
Mei vd. (1999:140) 2. Fiziki Unsurlar
3. Giivenilirlik
1. Calisanlarin samimi davranislari
2. Giivenli bir yerde kalmak
Chen vd. (2001:282) 3. Becerikli ¢alisanlar
4. Oda digindaki faaliyet alanlarinin
kullanim kolaylig1
1. Givenilirlik
Juwaheer (2004:357) 2. Personelin Goriiniimii ve Dogrulugu
3. Odalarin gekiciligi ve dekorasyonu
4. Otel ortamu ve ¢evresel unsurlar
1. Fiziksel destekler ile ilgili kalite (Otel
dis goriiniimii, Dekorasyon, Otelin
Temizligi vb.)
Tamagni ve Zanfardini (2006:85) o
2. Odalar ile ilgili kalite
3. Calisanlarin dikkatleriyle ilgili kalite (
Goriinisleri, Dost¢a davranmalar vb.)
1. Personelin davraniglari
2. Tamamlayici Sneriler
Albacate-Saez vd. (2007:49) 3. Turist Iliskileri
4.  Fiziki Unsurlar
5.  Empati
1. Giivenilirlik
, 2. Empati ve Personelin Bilgisi
MarkovicC ve Raspor (2010:203-204)
3. Ulasilabilirlik
4. Fiziki Unsurlar
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Arastirmacilarin hizmet kalitesini boyutlarin1 kisaca agiklamak gerekebilir.
Fiziki unsurlar, otel isletmesinin sahip oldugu dis goriiniimiin, hizmet sunumu
yapilan alanlardaki goriiniimiin ve hizmete eslik eden malzemelerin gorsel agidan iyi
olmas1 olarak ifade edilebilir. Giivenilirlik boyutu ise, hizmetlerin séz verildigi
yapildigini, séz verilen zamanlarda yerine getirildigini, ayrica yapilan kayit
islemlerinde hata olasiliklarin1 kapsar. Empati, miisterilere 6zel bir ilginin
gosterilmesi ve otelin ya da calisanlarin kendilerini miisteri gibi goriip ona gore
davranmasi gerektigini ifade eden bir boyuttur. Otel ¢alisanlar ile ilgili boyut ise,

calismalarda farkli boyutlar icerisinde alinsa da personel ile ilgili ortak unsurlar;

e Dis goriiniimiiniin 6nemi,
e Nazik ve kibar davranmasi, yardim etmeye istekli olmasi,
e Hizmet verdigi boliimle ilgili yeteri diizeyde bilgi sahibi olmasi olarak

siralanabilir.

Markovi¢ ve Raspor (2010), empati ve personel davraniglarini ayni boyut
icerisinde almislardir. Akan (1995) giivenilirlik ve empati yerine daha genis kapsamli
olarak igletme calisanlar1 ve hizmet siireci boyutlarini almistir. Albacate-Saez vd.
(2007) ise, giivenilirlik boyutu yerine personel davraniglari ve tamamlayici oneriler
boyutlarin1 almistir. Boyutlarin kapsamlar1 degigse bile, degismeyen tek sey bu
boyutlar icerisinde belirtilen ve otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin unsurlarini

olusturan hizmetlerin niteligidir.

2.3.2 Hizmet Kalitesi Acisindan Paydaslarin Onemi

Her sektorde oldugu gibi, turizmin en 6nemli alanlarinda biri olan, konaklama
sektoriinde de artan rekabete bagli olarak hizmet kalitesinin 6neminin fazlasiyla
hissedildigi sdylenebilir. Cesitli calismalar, otel isletmeleri acisindan hizmet
kalitesinin hayati bir 6nemi oldugunu vurgulamaktadir (bkz. Avci ve Sayilr,
2006:124). Merter (2006:25) farkli bir agidan yaklasarak hizmeti satin alan kisiler ile
onlar1 hazirlayip sunanlar etkileyen faktorler oldugu belirtmistir. Diger bir ifadeyle,
hizmeti satin alip kullananlar ile onlar1 hazirlayip sunumu yapanlar agisindan hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri belirtmistir. Calismanin bu bdliimiinde Merter’in
yaklasimina benzer bir yaklagim yapilarak, hizmet kalitesi agisindan paydaslarin

(hizmeti kullananlarin ve sunanlarin) 6nemi ifade edilmeye calisilacaktir.
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Hizmet kalitesinin olusturulmasinda miisteri, belirleyici bir rol oynamaktadir
(Devebakan ve Aksarayli, 2003:40). Daha agik bir ifadeyle miisterinin beklentileri ya
da aldig1 hizmet sonrasi onun performansini degerlendirmesi, hizmet kalitesinin
olusturulmasinin ve gelistirilmesinin temelini olusturmaktadir (Parasuraman vd.,
1985; Akbaba ve Kiling, 2001: 164). Ornegin, ilk kez A isletmesini tercih eden bir
kisinin, A isletmesinin sundugu hizmetlerin kalite diizeyini diisiik mii yoksa yiiksek
mi bulacagini bilmek i¢in 6ncelikli olarak o miisterinin beklentilerini bilmek gerekir.
Fakat bu konu iizerinde isletme bir ¢calisma yapmamis ise, ilk kez gelen misteri A
isletmesinin sundugu hizmetleri kalite de ya da kalitesiz bulabilir. Otel isletmelerinin
islerini sansa birakmamalar1 gerekmektedir. Bunun sebebi ise daha Onceki
bolimlerde de belirtildigi gibi (bkz. Otel Calisanlar1) yeni bir miisteriye sahip
olmanin, eskiden beri elde bulunan bir miisteriye oranla daha maliyetli olmasi ile

ilgilidir.

Bagka bir acidan bakildiginda, isletmelerin imajlarin1  korumak ve
arttirabilmek i¢in hizmeti ilk seferde dogru ve kaliteli bir sekilde sunmas1 gerektigi
sOylenebilir. Ciinkii otel isletmelerine gelen miisteriler, agizdan agiza iletisim
araciligiyla konakladiklar1 oteldeki hizmetin kalitesini ¢evrelerine iletmektedirler. Bu
sekilde, otel isletmelerin kalitesiz bir hizmet sunmasi demek, o isletmenin diger
miisteriler tarafindan tercih edilmemesi olasiliginin yiiksek oldugunu ifade

etmektedir.

Tekrar satin alma egilimleri agisindan bakildiginda ise, isletmeyi tercih eden
bir kisinin sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun kalmasi o isletmeyi tercih etme
olasiligini yiikseltmektedir (bkz. Cronin ve Taylor, 1992; Boulding, Kalra, Staelin ve
Zeithaml, 1993; Baker ve Crompton, 2000; Bou-LIlusar, Camison-Zornoza ve Escrig-

Tena, 2001; Gonzalez, Comesana, Brea, 2007).

Bu baglamda miisterilerin, isletmelerdeki hizmet kalitesi olusumunda,
gelisiminde ve isletmenin siirdiiriilebilir bir kazang saglamasi acgisindan 6nemli bir

yere sahip oldugu sdylenebilir.

Isletmeler tarafindan, hizmet kalitesinin Sl¢iimiiniin zor olmasinin yaninda
onu kullanan tiiketiciler agisindan da degerlendirilmesinin zor oldugu sdylenebilir.
Bunun da en 6nemli sebeplerinden bir tanesi miisterilerin degerlendirdigi hizmet

kalitesi, onlarin beklenti ve algilamalarinin sonucunda olusmaktadir. Fakat beklenti
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ve algilamalarin arasindaki sunum siireci de dikkate alinmalidir (Marquardt,
1998:336). Bu agidan bakildiginda isletme c¢alisanlarinin fazlasiyla sorumluluk
almasi1 gerektigi sOylenebilir. Buna ek olarak bazi arastirmacilar (Sing, 1991; Chen
vd. 2001:282; Tsaur ve Lin 2004:472; Chao, Fu ve Lu, 2007:478) ¢alismalarinda,
misterilerin hizmet kalitesi algilamalarma en fazla etki eden unsurlardan birinin

isletme calisanlart oldugunu belirtmislerdir.

Hizmet isletmelerinde, calisanlar, hizmeti satin alan miisteriler ile onu
pazarlaylp satan isletme arasinda bir koprii durumundadirlar. Buna bagli olarak
miisterinin algiladig1 hizmete de direkt etki yapmaktadirlar (Paulin, Ferguson ve
Payaud, 2000). Ayrica calisanlarin miisterilere sundugu hizmeti en iyi sekilde
verebilmesi icin, o konuda bilgi ve tecriibeye sahip olmalidir. Sundugu hizmetler
konusunda yeterli bilgiye sahip ¢alisanlar bdylece karsilarindaki miisterileri memnun
etmeyi basarabileceklerdir (Karahan, 2000: 84). Bu agidan bakildiginda, ¢alisanlarin

sunduklar1 hizmetin kalitesini nasil algiladiklar1 cok 6nemli bir boyut kazanmaktadir.

Hizmet kalitesi agisindan miisterilerin ve ¢alisanlarin ne kadar 6nemli bir yere
sahip oldugu, yapilan agiklamalardan sonra daha net anlagilmaktadir. Son paydas
konumundaki yoneticiler ise, bir nevi ¢aligan olarak diisiiniilebilir, fakat yoneticilerin
asil gorevi kendi boliimlerindeki ve isletmelerindeki hizmet kalitesi unsurlar
belirleyerek, c¢alisanlara bunlari en iyi sekilde ifade etmektir. Cilinkii 1yi ifade
edilemeyen bir anlayis, biiyiilk bir ihtimalle olumsuz sonuclar doguracaktir. Bu
acidan yoneticilere olduk¢a is diismektedir. Oncelikli olarak y®dneticiler, olaym
temeline inerek misterilerin, kaliteli hizmet olarak neler bekledigini bulmalari
gerekmektedir. Bu asama halledildikten sonra belirlenen kalite unsurlarinin bdliim
calisanlarina aktarilmasina gecilmelidir. Ilerleyen siireclerde verilen hizmetin kalite
diizeyinin denetimini yapmasi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle, ¢alisanlarin ifade

edilen kalite unsurlarin1 ne derece dogru anladiklarinin kontrolii yapilmaldir.

Hizmet kalitesini ¢alisanlarina dogru sekilde aktaran yoneticilerin, isletmeye
rekabet avantaji saglayacagi da soylenebilir (Oztiirk, 2002:21). Yéneticiler,
gordiikleri eksiklikleri belirleyip, ¢alisanlar1 uyararak verilen hizmetin istenilen
diizeye ¢ikmasim saglamakla yiikiimliidiirler. Ornegin, B isletmesindeki onbiiro
miidirt, kendi departmani i¢in “miisterilerin sorunlariyla hemen ilgilenilmesini”

kaliteli hizmet unsuru olarak belirmistir. Fakat kontrol aninda resepsiyon ¢alisaninin
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aksi bir durum yaptigini gérdiigiinde, durumu telafi edici davraniglarda bulunmasi ve
calisanin1 uyarmasi1 gerekir. Bu sekilde calisanlarin daha 6zenli ve disiplinli

caligmalar1 saglanabilir.

Bu baglamda, yoneticilerin hizmet kalitesi unsurlarinin belirlenerek, yerine
getirilmesini  sagladiklari ve o konuda yapilan hatalar1 kontrol ydntemiyle

giderdikleri sdylenebilir.

2.3.3 Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Ol¢iim Cahsmalar:

Otel isletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi ile 1ilgili
giintimiizde kadar bir¢ok ¢alisma yapilmistir (bkz. Knutson vd., 1990; Akan, 1995;
Gabbie ve O’Neill, 1997; Johns, Lee-Ross ve Ingram, 1997; Ekinci ve Riley, 1999;
Ingram ve Daskalakis, 1999; Tsang ve Qu, 2000; Ekinci vd., 2003; Juwaheer ve
Ross, 2003; Fernandez ve Bedia, 2004; Oztiirk ve Seyhan, 2005b; Avcikurt ve
Aymankuy, 2006; Mohammed, 2008; Boon-itt ve Chomvong, 2010; Huei ve
Easvaralingam, 2011; Mola ve Jusoh, 2011). Bu c¢alismalarda arastirmacilar
genellikle, “SERVQUAL” olcegine dayanarak kendi hizmet Kkalite Olclim
yontemlerini gelistirmislerdir (Knutson vd., 1990; Cronin ve Taylor, 1992; Stevens
vd., 1995; Tribe ve Snait, 1998).

Knutson vd. (1990) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci Parasuraman vd.
(1988) tarafindan gelistirilen “SERVQUAL” yontemine dayanarak, konaklama
isletmelerinin hizmet kalitesini Olcebilecek bir Olgek gelistirmekti. Bu sebeple
gelistirdikleri 6lcege “LODGSERV” ismini verdiler. Olgegi gelistirirken analizler
200 adet veri iizerinden yapilmistir (Knutson vd., 1990:278). Olgek ilk olarak 36
degisken olarak hazirlanmistir. Giivenilirlik i¢in yapilan testlerden sonra 10
degiskenin Olcekten cikartilmasina karar verilerek, 26 degiskene diisiiriilmiistiir. 26
degiskeni olan “LODGSERV” adindaki yeni Olgegin giivenilirlik derecesi (.92)

olmustur.

Akan (1995) calismasinda “SERVQUAL” temelli bir 6l¢gek kullanmistir. Bu
Olcekte, SERVQUAL modelinin Tiirkiye’de kullanilabilir olup olmadigini test
etmeye calismis ve miisteriler tarafindan belirtilen diger ek boyutlar1 da arastirmistir.
Calismanin bir bagka amaci ise, Tiirkiye’deki hizmet kullanicilari i¢in her bir 6zel

boyutun 6nem derecesini 6lgmek olmustur (Akan, 1995: 40). Akan’in gelistirdigi
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olcek 30 degiskene sahiptir. Olgekteki degiskenler 3 grup altinda toplanmistir.
Arastirmacinin elde ettigi veriler tizerinde yaptig1 ¢alisma sonrasinda miisterilerin en
onem verdigi nokta, personel nezaketi ve personelin yeterli bilgiye sahipligi olarak
belirtilmistir. Daha sonra ise iletisim ve fiziki unsurlarin geldigi ifade edilmistir

(Akan, 1995: 41).

Gabbie ve O’Neill (1996;1997) tarafindan Kuzey irlanda’ya ait otel
isletmelerindeki hizmet kalitesinin, miisteriler ile yoneticiler agisindan beklenti ve
algilamalar1 arasindaki iliskiyi agiklamaya calisan ve iki boliimden olusan bir
arastirma yapilmistir. Calisma da, benzer yapiya sahip iki tane ii¢ yildizli otel
karsilagtiritlmistir. Bunlardan birincisi, hem THTC (Tourism and Hospitality Training
Council) hem de NIQC’ye (Northern Ireland Quality Centre) iiye olan, ikincisi ise
yalmzca NIQC’ye iiye olan bir otel isletmesi olarak secilmistir. Ik olarak
Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi bosluk modeli kullanilarak
yoneticilerin hizmet kalitesine dair tutum ve diisiinceleri belirlenmeye c¢alisiimistir.
Elde edilen veriler sonucunda, hizmetlerin miisterilere sunumu 6nemli bir etken
olarak gosterilmistir. Ayrica isletmenin basarisi i¢in yonetici ve ¢aliganlarin miisteri
beklentilerini kavrayarak ve bir ortak diisiincede birleserek hareket etmesi gerektigini
vurgulamislardir (Gabbie ve O’Neill, 1997:48). Arastirmacilar Kuzey Irlanda’daki
otel isletmelerinin bagsariya ulagsmasinin, THTC tarafindan gelistirilen toplam kalite

yonetimi programiyla daha miimkiin olacagini da belirtmislerdir.

Johns vd. (1997) tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet kalitesi ozellikleri,
memnun edici olanlar ve memnun edici olmayanlar olarak tanimlanmakta ve miisteri
deneyimleri agisindan fiziki ya da fiziki olmayan unsurlar olarak ayrilmaktadirlar.
Hizmet kalitesi acisindan genelde fiziki unsurlarin daha O6nemli oldugunu
belirtilmesine karsin, aragtirmacilar ¢alismalarinda, iki isletme arasindaki farki daha
cok belirginlestiren faktoriin fiziki olmayan unsurlar oldugunu belirtmektedirler
(Johns vd., 1997:351). Arastirmada, 6zellikle Johnston’un (1995) belirledigi boyutlar
icerisinde yer alan “samimiyet/cana yakinlik” en ¢ok belirtilen boyut olmustur (Johns

vd., 1997:361).

Ekinci ve Riley (1999) “Q-sort” teknigini kullanarak yeni bir Olgek
gelistirmiglerdir. Bu 6lgek toplamda 7 boyut ve 29 6nermeden olugsmaktadir. Birinci

boyut fiziksel kalite olarak belirtilmis ve igerisinde 6 dnerme bulunmaktadir. Ikinci
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boyut ise calisan davraniglart ve tutumlaridir. Bu boyut da altt 6nermeden
olusmaktadir. Ugiincii boyut ise ¢ikt1 kalitesi olarak tanimlanmaktadir. Cikt1 kalitesi
boyutu on 6nerme ile en fazla degiskene sahip boyuttur. Dordiinci boyut da
erisebilirlik yer almaktadir. Erisebilirlik boyutu ise iki 6nerme ile en az degiskene
sahip faktor konumundadir. Besinci ve altinci boyut olarak sirasiyla, zamanlama ve
giivenilirlik boyutlar1 gelmektedir. Zamanlama boyutu dort, giivenilirlik boyutu ise
tic faktorden olusmaktadir (Ekinci ve Riley, 1999:293). Arastirmacilar bu olgegi
SERVQUAL o6lgegini elestirmek icin gelistirmemislerdir. Daha ziyade SERVQUAL
Olgeginde yer alan boyutlara ek olarak hangi boyutlara ©nem verilebilecegi

aciklanmaya calisilmigtir.

Ingram ve Daskalakis (1999) Girit adasinda ISO belgesiyle onaylanmis otel
yoneticileri ile bu otelleri tercih eden miisteriler arasindaki hizmet kalitesinin
algilanma farkliliklarin1 ortaya koymaya calisan bir arastirma yapmislardir. 200 adet
anket analiz edilmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda en 6nemli etkenin fiziki
unsurlar oldugu belirtilmistir. Ancak fizik unsurlarin kalite algisina etkisinin dnemi,
yoneticiler ve miisteriler arasinda farklilagsmaktadir. Yoneticiler fiziki unsurlari
miisterilerden daha az Onemli goérmektedirler. Ayrica dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan misafirlerin kalite algilamalarinin, isletme simiflarn

acisindan, birbirlerine gore farklilik gosterdigi ifade edilmektedir.

Tsang ve Qu (2000) tarafindan yapilan bu c¢alisma Cin’in Beijing
bolgesindeki otel isletmelerini kapsamaktadir. Caligmanin asil amaci yoneticiler ve
misteriler arasindaki beklenti ve algilama farkliliklarini tespit etmeye yoneliktir.
Ayrica yoneticiler agisindan miisterilerin hangi beklentilere daha 6nem verdigi
saptanmaya calisilmistir. Arastirmacilar Olgek olarak 35 Onermeli bir anket
kullanmiglardir. Anket 182 uluslararasi turist ve 82 yonetici iizerinde uygulanmustir.
Calismanin sonuglarma bakildiginda, miisterilerin 6nem verdigi hizmet kalitesi

tercihlerinde yoneticilerin yanildigi gortilmektedir.

Ekinci vd. (2003) Girit adasindaki konaklama isletmeleri tizerinde
SERVQUAL 6lceginin degistirilmis bir seklini ¢aligmislardir. Calisma Ingiltere
pazari icin pazarlama stratejilerinin gelistirilmesine ve Girit adasindaki konaklama
isletmelerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik yapilmistir. Arastirmanin asil

olarak iki amac1 bulunmaktadir. Birincisi, ingiliz turistlerin 6zelliklerini tanimlamak,
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ikincisi ise, Girit adasindaki konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi algilamalarin
degerlendirmektir. Yapilan caligma ile hem degistirilen SERVQUAL 6l¢eginin
gegerlilik ve giivenilirligi analiz edildigi hem de Ingiltere tatil pazari igin stratejiler
sunuldugu goriilmektedir. Arastirma sonucu elde edilen bulgular i¢ gruba ayrilmistir.
Birinci grupta Ingiltere tatil pazarmin 6zellikleri yanitlayicilarin demografik yapilari
ve tercihleri dikkate alinarak agiklanmaya ¢alisilmistir. Ikinci béliimde degistirilen
SERVQUAL blgeginin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri gosterilmektedir. Ugiincii
boliimde ise, konaklama isletmelerinin siniflar1 ve ziyaretcilerin demografik yapilar

ile hizmet kalitesinin algilanmasinin degisip degismedigi agiklanmak istenmistir.

Otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin algilanmasi inceleyen bir bagka
calisma Juwaheer ve Ross (2003) tarafindan Mauritius bolgesinde yapilmistir.
Aragtirmacilar, diger c¢alismalarin genelinde oldugu gibi SERVQUAL odlgegini
degistirip gelistirmislerdir. Gelistirilen yeni 0Olgek toplam 39 Onermeden
olugmaktadir. Calismanin asil amacinin, Mauritius bolgesindeki otel isletmelerinin
sagladigi hizmetin kalitesinin yoneticiler ve miisteriler tarafindan algilanma
farkliliklarint tespit etmek oldugu goriilmektedir. Elde edilen veriler sonucunda
Mauritius bolgesindeki otel isletmelerini tercih eden miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarinin beklediklerinden asagida oldugunu goriilmektedir. Ayrica en 6nemli
farkin i1se empati boyutunda oldugu ifade edilmektedir (Juwaheer ve Ross,
2003:105). Arastirmacilar, Ekinci vd. (2003:64) gibi hizmet kalitesi ¢alismalarinin

farkli toplumlar iizerine yapilacagini belirtmislerdir (Juwaheer ve Ross, 2003:112).

Mohammed (2008) tarafindan yapilan ¢alismada, Bahreyn’deki bes yildizli
Gulf otelinin hizmet kalitesi arastirilmistir. Otelin hizmet kalitesinin dlgiilmesi i¢in
SERVQUAL yo6ntemi kullanilmistir. Arastirmaci, Parasuraman vd. (1985) tarafindan
gelistirilen bosluk modelindeki bes bosluktan ikisini kullanmistir. Bunlardan
birincisi, miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilamalarmin yoneticiler
tarafindan nasil algilandig ile ilgili olan bosluktur. Ikincisi ise, miisterilerin hizmet
kalitesi beklentileri ile algilamalar1 arasindaki iliskiy1 ilgilendiren bosluktur.
Bulgulara gore yoneticilerin gilivenilirlik ve empati boyutlarina olmasi1 gerekenden
daha ¢ok Onem vermelerine karsin, giivence boyutunu daha az Onemsedikleri
goriilmektedir. Miisterilerin memnuniyetinin belirlenmesinde etkili olan bes 6zellik
hem miisterilere hem de yoneticilere gore siralanmistir. Yoneticiler bes 6zelligi su

sekilde siralamistir;
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e (alisanlarin iy1 goriinmesi

e Fiziksel unsurlarin temizligi

e Hizmet sunumunda calisanlarin sorumluluklarini bilmesi
e Yonetim tarafindan kayitlarin dogru yapilmast

e Personelin glivenilirligi
Miisterilerin ise;

e Personel ile iletisim halindeyken glivende hissetme
e Personelin kibarlig

e Personelin giivenilir olmasi

e Fiziksel unsurlarin temizligi

e Hizmet sunumunda c¢alisanlarin sorumluluklarini bilmesi,
olarak siralamislardir.

Markovi¢ ve Raspor (2010), Hirvat otel endiistrisindeki hizmet Kkalitesi
arastirmak iizerine bir ¢alisma yapmiglardir. Calismada miisterilerin algiladigt hizmet
kalitesi farkliliklart agiklanmaya calisilmistir. Arastirmanin analizinde kullanilan
veriler Hirvatistan’in Opatija Riviera bolgesindeki 15 otelden toplanmstir.
Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL temelli bir dlgek
kullanilmistir. SERVQUAL dlgegine ek olarak erisilebilirlik ve {iriin kalitesi
boyutlar eklenerek toplamda 29 6nerme bir 6l¢ek gelistirilmistir. Yapilan agimlayici
faktor analizi sonucunda 7 boyut olarak tasarlanan 6l¢ek dort boyuta indirgenmistir.
Bu boyutlar, giivenilirlik, empati ve ¢aliganin yetenegi, erisebilirlik ve fiziki unsurlar

olarak ifade edilmistir.

Malezya’daki otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri tespit edebilmek i¢in Huei ve Easvaralingam (2011) tarafindan bir ¢alisma
yapilmistir. Calismada miisteri sadakati ve isletme imaji ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iligki dikkate alinmaktadir (Huei ve Easvaralingam, 2011:126).
Arastirmada miisterilerin 6zellikleri kiiltiirel agidan, Asyali ve Asyali olmayanlar
olarak, Olclilmiistiir. Otel 6zellikleri ise kalite sertifikasi agisindan, Iso belgeli olan ve

olmayan seklinde, 6l¢tilmiistiir (Huei ve Easvaralingam, 2011:129).
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(Calismada algilanan hizmet kalitesini dlgmek i¢in 22 degiskenli SERVQUAL
oleegi kullanilmustir. Isletme imajimi dlgmek igin toplamda 10 degiskenli bir dlgek
tercih edilmistir. 10 degiskenden altis1 otel imajinin 6zelliklerini 6lgmek igin, dort
tanesi ise genel Ozelliklerini 6l¢mek i¢in kullanilmistir. Miisteri sadakatinin 6l¢timii
icin toplamda yedi degiskenli bir 6l¢ek olusturulmustur. Yedi degiskenli bu 6lgekten
iki tanesinin fiyat duyarsizligi, diger iki tanesinin agizdan agiza pazarlamanin olumlu
yayilabilmesi, geri kalan ii¢ tanesi ise tekrarlama egilimleri ile ilgili degiskenler
oldugu belirtilmektedir. Aragtirma sonucu elde edilen bulgular, Asyali miisterilerin
Asyali olmayanlara gore otele 6dedikleri paranin aldiklart hizmetin kalitesini
karsilayip karsilamadigi konusunda daha kaygili olduklarini gostermektedir (Huei ve
Easvaralingam, 2011:133). Bunun disinda ¢alismada, isletme imajinin hizmet kalitesi
ve miisteri sadakati arasindaki iliskide tamamen aracilik etkisi yaptig1 ifade

edilmektedir.

Mola ve Jusoh (2011) tarafindan Malezya’nin Penang bdlgesindeki otel
isletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesini 6lgmeye yonelik yapilmistir. Kullanilan
0lcek SERVQUAL 6lgeginin boyutlarini igcermekte ve 20 degiskenden olugmaktadir.
Calismada elde edilen verilerin analizi sonucunda boyutlarin gilivenilirlik (alpha)
degeri .82 ile .98 arasinda degistigi goriilmektedir (Mola ve Jusoh, 2011:22).
Aragtirmacilar, genel anlamda, Penang bdlgesindeki otellerde sunulan hizmet
kalitesinin miisterilerin beklentileri altinda kaldigini ifade etmektedirler. Ancak
otellerin dekorasyonun ve tasariminin ¢ekiciligi ile diyet meniilerin sunulmasi
miisterilerin beklentileri tizerinde ¢iktig1 goriilmektedir. Bu baglamda ydneticilerin

ilgili konularda miisteri beklentilerini dogru tahmin ettigi sdylenebilir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1 Arastirma Modeli

Arastirmada yapilacak olan evreleri kisa bir sekilde ve bir biitiinliik icerisinde
aciklayan bolim calismanin arastirma modelini olusturmaktadir. Kurtulus (2010; 19)
arastirma modelini “Arastirmaya iliskin tiim degiskenlerin ve bu degiskenler arasi
etkilesimlerin ortaya kondugu arastirmaya yon veren fikri belirten gosterim” olarak
tanimlanmaktadir. Arastirma modelleri temel olarak 3 gruba ayrilmaktadir. Bu
gruplar kesfedici, tanimlayici (betimleyici) ve neden-sonug iliskisi modelleridir (

Kurtulus, 2010; 19-21).

Tanimlayic1 modeller, var olan bir durumun, hali hazirdaki bigimiyle
betimlenmesini amaglarlar (Karasar, 1998; 77). Calisma kapsaminda, otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin paydaslar tarafindan farkli algilanip
algilanmadig1 saptanmaya calisilmistir. Bununla beraber dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesini etkileyen unsurlarin neler oldugu ortaya
konulmaktadir. Bu nedenle calismada tanimlayict (betimleyici) model tercih
edilmistir. Ayrica veri toplama araci olarak anket uygulanacag: ve anket kullaniminin
ve sonuclarinin degerlendirilmesinin tanimlayic1 arastirma modeli ile uyumlu
olmasindan dolay1 da (Arikan, 2000: 71), bu ¢calismada tanimlayici arastirma modeli

kullanilmistir.

Arastirma modelinin olusturulmasinda Parasuraman vd. (1991) ¢alismasindan

yararlanilmistir. Aragtirma Modeli Sekil 16’da gosterildigi gibi diizenlenmistir.

Ayrica Gestalt teorisine gore bir biitlinli olusturan nesnelerin kendi igerisinde
de bir biitlin gibi algilanarak, ilgili nesneyi algilamamizda yeterli olacagi
belirtilmistir. Bu sebeple insanlarin yalnizca tek bir faktorle de, bir iirlinlin kalite
seviyesini belirleyebilecegi soOylenebilir. Baska bir ifadeyle bir kisi i¢in
hizmetin/iiriiniin kaliteli olup olmadiginin tek bir faktére gore de degisebildigi
unutulmamalidir. Hizmetin de kalitesi tanimlanirken belirli faktorler dikkate
alinmalidir. Literatiirde hizmet kalitesini olusturan bir¢ok faktérden bahsedilmektedir

(bkz. Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlar). Mevcut ¢alismada hizmet kalitesinin



kapsami, Parasuraman vd. (1988) tarafindan

siirlandirilmstir.

Sekil 16. Arastirma Modeli

Genel Hizmet
Kalitesi

Fiziki Unsurlar
Boyutu

Guvenilirlik
Boyutu

Duyarlilik

olusturulan  faktorler

Paydaslar

Musteriler

Galisanlar

Boyutu

Yetkinlik
Boyutu

Anlayig(Empati)
Boyutu

3.2 Evren ve Orneklem

Yoneticiler
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ile

Evren, belirli bir kitle lizerinde yapilan arastirmadan elde edilen sonuglarin

genellendigi bir biitiin olarak aciklanabilir (Ural ve Kilig, 2005: 27). Buna gore

aragtirmanin evrenini Antalya’daki dort ve bes yildizli otellere gelen yerli ve yabanci

turistler (Alman ve Rus) ile bu otellerdeki yonetici ve calisanlar olusturmaktadir.

2010 yilinda Antalya’ya yerli ve yabanci (Alman ve Rus) olmak iizere toplamda

5.426.753 turist gelmistir (Antalya Il Kiiltir ve Turizm Midirligi, 2012).

TUROFED verilerine gére Tiirkiye’deki dort yildizli otellerde kisi basina diisen

yatak sayist 3.92 iken bu say1 bes yildizli otellerde 3.08 olmaktadir (2. Turizm

Raporu, 2010: 9). Antalya’daki dort yildizli otellerin yatak sayist 103.542, bes

yildizl1 otellerinki ise 180.106°dir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2011). Buna gore

Antalya’daki dort yildizli otellerde calisanlarin sayisinin yaklasik olarak 26.414, bes
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yildizli otellerde c¢alisanlarin sayisinin ise 58.476 oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda Antalya’da dort ve bes yildizli otellerde ydnetici ve personel olarak
toplamda 84.890 kisinin calistif1 sOylenebilir. Genis ¢apli evrenlere ulasmada zaman
ve para gibi imkanlarin kisitli olmasi sebebiyle, genellikle evreni temsil edebilecek
orneklem segilmektedir. Orneklem, gesitli drnekleme yontemleri ile belirlenen ve
evreni temsil edebilecek denekler olarak tanimlanabilir (Ozen ve Giil, 2007: 397).

Orneklemin belirlenmesi i¢in basit tesadiifi drnekleme yontemi kullanilmistir.

Arastirmanin 6rneklemi agagidaki formiile gore bulunmustur (Yamane, 2001:
116-117).

- Nz*pq
Nd*+z*pq

Formiilde kullanilan sembollerin agiklamalar1 su sekildedir:

n= Orneklem sayis1

N= Arastirmanin Evreni

z= Giivenirlik Diizeyi (1,96)

p= Topluluk orani (0,5) (evrende istenilen 6zelligi tasiyan kisilerin orani)

g=1-p (0.5)
d= Duyarlilik (0,05)

Arastirmanin 6rneklemini hem miisteriler hem de otel yonetici ve calisanlari
olusturdugu i¢in iki farkli evren i¢in ayr1 ayr1 formiil uygulanmistir. Formiile gore,
misterilere ait 6rneklem sayisi yaklasik olarak 385 olarak bulunmustur. Yonetici ve
calisanlarin Orneklem sayis1 ise yaklasik olarak 382 olarak hesaplanmistir. Bu
baglamda miisterilere uygulanarak elde edilen anket sayisinin 410, ydnetici ve
calisanlardan elde edilen anket sayisinin ise 435 olmasindan dolayi, 6rneklemin

evreni temsil giiclinilin yeterli oldugu sdylenebilir.
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3.3 Verilerin Toplanmasi

Aragtirmanin  kavramsal boliimiiniin  olusturulmasinda ikincil veriler
kullanilmastir. Ikincil verileri ilgili alanla baglantis1 olan bilimsel makale, tez vb.

kaynaklar olusturmaktadir.

Arastirmacinin kendi basina ya da kendine bagh kisilerle ve bir aragla,
calisgmanin amacima yonelik, elde ettigi verilere birincil veriler denilmektedir
(Kurtulug, 2010; 27). Bu kapsamda birincil veri toplama araci olarak anket
kullanilmistir. Anketin ilk boliimii, Parasuraman vd. (1991) tarafindan gelistirilen bes
boyutlu SERVQUAL 6l¢egi ile olusturulmustur. Kullanilan 6l¢ek 5°1i likert seklinde
diizenlenmistir. ikinci boliimde ise demografik faktorler bulunmaktadir. Anketler,
01.03.2012-21.04.2012 tarihleri arasinda, tesadiifi ornekleme ydntemiyle secgilen
deneklere uygulanmistir. Uygulanan anketlerle elde edilen veriler kisisel goriisme ve

e-posta yontemleriyle toplanmaistir.

3.4 Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesinde “Lisrel 8.80” ve
“SPSS 20 for Windows™ paket programlart kullanilmistir. Oncelikle ankete katilan
kisilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet kalitesi boyutlarini algilamalarina iliskin

frekans analizi yapilmistir.

Daha sonra istatistik tekniginin se¢imine gecilmistir. iki tiir istatistik teknigi
vardir. Bunlar parametrik ve parametrik olmayan testlerdir. Parametrik testlerin
sonuglari, parametrik olmayan testlerin sonuglarina gore daha giicliidiir. Ancak
parametrik testleri se¢ebilmek i¢in bir takim varsayimlarin olusmasi gerekmektedir.
Bu varsayimlar; tesadiifi ornekleme yonteminin kullanilmasi, verilerin normal
dagilmasi ve Orneklem biiyiikliigiiniin en az 10 olmas1 olarak ifade edilebilir. Bu
varsayimlar yerine getirilmedigi takdirde, parametrik olmayan testler kullanilmalidir

(Toy ve Tosunoglu, 2007: 13; Kurtulus, 2010: 60, 123).

Calismada tesadiifi 6rnekleme yonteminin kullandigi belirtilmisti (bkz. 3.2
Evren ve Orneklem). Bu nedenle ikinci varsayim olan, verilerin normal dagilimi test
edilmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadiginin anlasilabilmesi icin basiklik

(kurtosis) ve carpiklik (skewness) katsayilar1 dikkate alinmistir (Cigek, 2010: 51;
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Kline, 2011: 60). Basiklik (kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleri +3 araliginda
oldugu takdirde, verilerin normal dagildigi soylenebilir (Karaatli, 2010: 6). Bazi
yazarlara gore bu degerler +2 (Kunnan, 1998: 313) ve +5 (Kline, 2011: 60-61)
oldugu durumlarda da kabul gormektedir. Arastirmada elde edilen verilerin basiklik

ve ¢arpiklik degerleri Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. Basiklik ve Carpiklik Degerleri

Carpikhik Basiklik
(Skewness) (Kurtosis)

Oteldeki kullanim alanlar1 gorsel olarak gekicidir. -1,368 1,934
Otelin igindeki esyalar modern gériiniimliidiir. -1,251 1,897
Otel calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. -1,416 2,585
Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler gbze hos goriiniir. -1,180 2,482
Otel verdigi s6zii zamaninda yerine getirir. -,329 -,685
Otel, misafirin herhangi bir sorunu oldugunda, sorunu ¢6zmek icin ) )

her tiirlii cabay1 gdsterir. /069 931
Otel, vaat ettigi hizmetleri dogru sekilde verir. -,040 -1,029
Otel, hizmetlerini sz verilen zaman igerisinde yerine getirir. -477 -,237
]%E[Elr’ak\?g.l)ﬂanm diizgiin ve dogru bir sekilde tutar.(rezervasyon, 052 -1,100
Otel, hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilerine sdyler. -,254 -,709
Otel, hizmetleri miimkiin olan en kisa stirede gerceklestirir. -,296 -,820
Otel personeli misafirlere yardim etmeye her zaman isteklidir. -,142 -,907
Otel personeli misafirlerin sikAyetleri ile hemen ilgilenir. -,150 -,948
Otel personelinin davramslar1 misafire giiven verir. -,395 -,392
Otel personeli ile olan iliskilerde misafir kendini giivende hisseder. -,481 -,830
Otel personeli misafirlere kars1 daima saygilidir. -,343 -, 713
O_tel_ persor}eli_, misafirlerin sorularina cevap verebilecek yeterli -487 -317
bilgiye sahiptir.

Otel, her misafirine tek tek ilgi gosterir. 153 -,330
Otel ¢alisma saatleri biitiin misafirlere uygun olacak sekilde -,053 -673
diizenlenmistir.

Otel personeli, her misafire kisisel ilgi gosterir. 365 -,309
Otel i¢in misafirin istegi her seyden 6nemlidir. 079 -,873
Otel personeli, misafirlerin istek ve ihtiyaclarini anlamaktadir. ,062 -,610

Tablo 7°de gorildiigi gibi basiklik degerinde ihlale yaklasan en yakin ifade
2,585 katsayist ile “Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler goze hos

goriinlir” olmustur. Carpiklik degerinde de ayni ifade ihlale en yakin degere (-1,416 )
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sahiptir. Elde edilen carpiklik ve basiklik degerlerine gore verilerin normal dagilima
sahip oldugu soylenebilir. Ayrica merkezi limit teorisine gore orneklem sayisinin
30’dan fazla oldugu durumlarda verilerin normal dagildig1 kabul edilebilmektedir
(Ak, 2010: 73; Lumley,2002: 154-157; McClave, Benson ve Sincich, 2000: 245).
Miisteriler i¢in 410, yonetici ve calisanlar iginse 435 olmak iizere toplamda 845
orneklem biiyiikliigline ulagilmasina bagli olarak, drneklem biiyiikliigiiniin en az 10

olmasi gerekliligi de yerine getirilmistir.

Parametrik testlerin kullanilmasina karar verildikten sonra hipotezlerin, bes
bagimli degisken ve bir bagimsiz degisken arasindaki grup farkliliklarini tespit
etmesi nedeniyle Coklu Varyans Analizi (MANOVA) kullanilmistir (Mertler ve
Vannatta, 2005, akt. Cokluk vd., 2010: 8-9).

Ancak bu analiz yontemlerine gegmeden once aragtirmada kullanilan 6lgegin
giivenilirligi ve gecerliligi test edilmistir. Glivenilirlik ve gegerlilik analizleri ile
beraber hipotezlerin simnandigi Coklu Varyans Analizi (MANOVA) Bulgular

boliimiinde detayli olarak verilmistir.
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Ankete katilanlarin  demografik 6zelliklerine gore dagilimi tablo 8’de

gosterilmistir.

Tablo 8. Ankete Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

f %

Hizmet Alanlar

410 48,5
(Miisteriler)
Otelde Hizmet

Hizmet Verenler

verenler ile alanlar 435 51,5
(Yonetici ve Caliganlar)
Toplam 845 100
Miisteriler 410 48,5
Calisanlar 344 40,7
Paydaslar

Yoneticiler 91 10,8
Toplam 845 100
Erkek 422 49,9
Cinsiyet Kadmn 423 50,1
Toplam 845 100
Ikdgretim 146 17,3
Lise 244 28,9
Egitim Onlisans 213 25,2
Lisans ve tizeri 242 28,6
Toplam 845 100
4 Yildizlh 411 48,6
Otel tiirii 5 Yildizli 434 51,4
Toplam 845 100
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Tablo 8’de goriildiigii gibi ankete katilanlarin % 48,5’ini miisteriler, %
40,7’sini ¢alisanlar, %10,8’ini ise yoOneticiler olusturmaktadir. Cinsiyet degiskeni
acisindan katilim esit oldugu soylenebilir (%49,9-%50,1). Egitim dagilimda ise en az
katilimin ilk6gretim mezunlar tarafindan gergeklestigi goriilmektedir. Otel tiirtindeki
dagilim incelendiginde katilimin ¢ogunlugunun 5 yildizli otelden (%51,4-434)
oldugu anlasilmaktadir.

4.1.1 Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozelliklerine Gore

Dagilimlan

Ankete katilan miisterilerin demografik ve Sosyo-ekonomik 6zelliklerine

gore dagilimlari tablo 9°da gosterilmektedir.

Tablo 9. Ankete Katilan Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozelliklerine Gore Dagilimlart

f %
Erkek 200 48,8
Cinsiyet Kadn 210 51,2
Toplam 410 100
Geng Yas Grubu
98 23,9
(25 ve altr)
Yas Orta Yas Grubu (26-41) 172 42,0
3. Yas (42 ve lizeri) 140 34,1
Toplam 410 100
Evli 308 75,1
Medeni Durum Bekar 102 24,9
Toplam 410 100
[kdgretim 61 14,9
Lise 126 30,7
Egitim _
Onlisans 107 26,1
Lisans ve tizeri 116 28,3

Toplam 410 100
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Tablo 9. Ankete Katilan Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozelliklerine Gore Dagilimlart
(devami)

4 Yildizlh 199 48,5
Otel tiiri 5 Yildizlh 211 51,5
Toplam 410 100
Turk 65 15,9
Alman 164 40,0

Milliyet
Rus 181 441
Toplam 410 100
1000 TL ve alt1 48 11,7
1001-1999 TL 103 25,1
2000-2999 TL 159 38,8

Gelir

3000-3999 TL 79 19,3
4000 TL ve tizeri 21 51
Toplam 410 100

Tablo 9 incelendiginde ankete katilan miisterilerin ¢ogunlugunu kadinlarin
(%51,2) olusturdugu goriilmektedir. Ayrica milliyetlere gore dagilima bakildiginda
katilim1 en fazla Rus (%44,1) miisterilerin olusturdugu anlasilmaktadir. Yaslarin
dagilimina bakildiginda katilimin ¢ogunlugunun orta yas grubu (26-41) (%42)
tarafindan gergeklestirildigi goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin cogunlugunu
5 yildizli otellerde konaklayanlar olusturmustur. Ayrica medeni duruma dikkat

edildiginde katilimin %75,1’ini evli kisilerin olusturdugu anlasilmaktadir.

4.1.2 Yonetici ve Calisanlarin Demografik, Sosyo-Ekonomik

Ozelliklerine ve Otel Bilgilerine Goére Dagihmlar:

Ankete katilan yonetici ve ¢alisanlarin demografik, sosyo-ekonomik

ozellikleri ve otel bilgilerine gore dagilimlari tablo 10°da gosterilmektedir.
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Tablo 10. Ankete Katilan Yénetici ve Calisanlarin Demografik, Sosyo-Ekonomik Ozellikleri ve Otel
Bilgilerine Gore Dagilimlari

f %
Erkek 222 51,0
Cinsiyet Kadn 213 49,0
Toplam 435 100
18-25 90 20,7
26-33 99 22,8
34-41 98 22,5
Yas
42-49 79 18,2
50 ve tizeri 69 15,9
Toplam 435 100
Evli 227 63,7
Medeni Durum Bekar 158 36,3
Toplam 435 100
[kdgretim 85 19,5
Lise 118 27,1
Egitim Onlisans 106 24,4
Lisans ve tizeri 126 29,0
Toplam 435 100
4 Yildizli 212 48,7
Otel tiirii 5 Yildizlh 223 51,3
Toplam 435 100
1000 TL ve alt1 122 28,0
1001-1499 TL 147 33,8
Gelir
1500-1999 TL 79 18,2
2000 TL ve iizeri 87 20,0

Toplam 435 100
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Tablo 10. Ankete Katilan Yénetici ve Calisanlarin Demografik, Sosyo-Ekonomik Ozellikleri ve Otel
Bilgilerine Gore Dagilimlar1 (devami)

Y dnetici 91 20,9

Pozisyon Calisan 344 79,1
Toplam 435 100

Genel Midiir 15 3,4
Onbiiro 60 13,8
Yiyecek-igecek 101 23,2
Kat Hizmetleri 79 18,2
Mutfak 56 12,9

Muhasebe 32 7,4

Departman

Satin Alma 16 3,7

Satig-Pazarlama 30 6,9

insan Kaynaklari 19 4.4

Teknik Servis 23 53

Diger 4 0,9

Toplam 435 100

Sezonluk-Mevsimlik 199 45,7

Kadro Tiiri Stirekli-Yilboyu 236 54,3
Toplam 435 100

Bir yildan az 41 9,4

Bir y1l 51 11,7

Iki y1l 64 14,7

Calisma Siiresi Ug yil 136 31,3
Dort y1l 86 19,8

Bes yil ve iizeri 57 13,1

Toplam 435 100
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Tablo 10 incelendiginde ankete katilan yonetici ve ¢alisanlarin ¢ogunlugunu
erkeklerin (%51) olusturdugu goriilmektedir. Yas dagilimina bakildiginda en fazla
katilimin 26-33 (%22,8) ile 34-41 (%22,5) arasinda oldugu anlagilmaktadir. Ankete
katilan yonetici ve c¢alisanlardan % 63,7’s1 evlidir. Egitim durumlar1 incelendiginde
dagilimin ¢ogunlugunu {iniversite ve lisansiistli mezunlart (%29) olusturmaktadir.
Otel bazinda bakildiginda katilimin ¢ogunlugunu 5 yildizli otel calisan1 ve
yoneticilerinin -~ (%51,3)  olusturdugu  goriilmektedir.  Pozisyon  degiskeni
incelendiginde c¢alisanlarin katiliminin 344 (%79,1), yoneticilerin katiliminin ise 91
(%20,9) oldugu goriilmektedir. Ankete katilan yonetici ve galisanlarin ¢gogunlugunu
yiyecek-icecek (%23,2), kat hizmetleri (%18,2) ve 6nbiiro (%13,8) departmanlarina
ait yonetici ve c¢alisanlar olusturmaktadir. Calisma siirelerinin  dagilimi
incelendiginde ¢ogunlugu ii¢ yildir (%31,3) calisanlarin olusturdugu goriilmektedir.
Son olarak calisanlarin kadro tiirline gore dagilimlarma bakildiginda dagilimin
%45,7’sini  Sezonluk, %54,3’tlinii  Siirekli (kadrolu) c¢alisanlarin olusturdugu

anlasilmaktadir.

4.2 Gegerlilik ve Giivenilirlik

Hipotez testlerine gegmeden dnce ¢alismada kullanilan 6lgegin gegerliligi icin
AFA (agimlayict faktor analizi) ile DFA (dogrulayici faktor analizi) uygulanarak
yakinsak ve ayirt edici gegerlilik degerleri de verilmistir. Giivenilirlik diizeylerini test
etmek amaciyla gilivenilirlik analizi yapilarak, bir takim ek (yap1 giivenilirligi ve

aciklanan varyans) giivenilirlik degerleri verilmistir.

Gegerlilik “6lgmenin dogruluk derecesi olup, Olciilen 6zelliklerin gozlenen
6l¢ek puanlarindaki gergek farklarini yansitir” (Nakip, 2006:150). Diger bir ifade ile
kullanilan 6lgekte yer alan ifadelerin, 6lgmek istedikleri 6zellikleri ne derece dogru
Olctiigiidiir. Arastirmadaki SERVQUAL 6lce8i uluslararasi bir dlgek olmasimin
yaninda yaygin bir sekilde kullanilmasmna ragmen, gecerlilik farkli bolgelerde,
kiiltiirlerde ve 6rneklemlerde farkli sonuglar verebilmektedir (bkz. Cronin ve Taylor,
1992: 61, Yimaz, 2007: 118). Bu nedenle calismada kullanilan Slgegin yap1
gecerliligini test etmek icin Faktor Analizi uygulanmistir (Biiytikoztiirk, 2010: 168).

Cokluk vd. (2010:178) faktor analizini “Birbiriyle iligskili c¢ok sayida

degiskeni bir araya getirerek, az sayida kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler
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kesfetmeyi ya da faktorler ile gostergeleri arasinda tanimlanan iliskileri aciklayan
6lgme modellerini test etmek amaciyla kullanilan c¢ok degiskenli bir istatistik*
seklinde tanmimlamiglardir. Faktor analizi, Ac¢imlayici Faktor Analizi (AFA) ve
Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) olmak tizere iki ayrilmaktadir (Tabachnick ve
Fidell, 2007:609). Mevcut caligmada ilk olarak AFA yapilmistir. AFA’ya bagh
olarak DFA yapilmistir. Simsek (2007:4) her ne kadar YEM’in (Yapisal Esitlik
Modellemesi) mantigina ters diisse de AFA ile elde edilen faktorlerin daha sonra
DFA ile test edilebilecegini belirtmistir. Ayrica literatiirde bu sekilde yapilmis
caligmalara rastlanmaktadir (bkz. Agarwal ve Teas, 2001; Kim ve Yoon, 2003;
Biilbiil ve Demirer, 2008; Ayas ve Horzum, 2010; Ozen, 2011). AFA’da, 6lcekteki
degiskenler serbest birakilarak birbirleri ile olan iliskilerine gore faktorlere dagilir ve
yapt gecerliligi bu sekilde sinanmis olunur. DFA’da ise dlgekteki degiskenlerin hangi
faktor altinda bulunmasi gerektigi dnceden belirtilir ve ona gore yap1 gegerliligi test
edilir (Bliylikoztiirk, 2010:123). Dogrulayict faktor analizi, 6l¢egin gegerliliginin test
edilmesinde daha gii¢lii bir yontem olarak ifade edilmektedir (Marsh, 1991; Agarwal
ve Teas, 2001:5; Levine, 2005; Sencan, 2005, akt. Cokluk vd., 2010:282).
Aciklamalar baglaminda yap1 gecerliligini test etmek i¢in dncelikle AFA, daha sonra

DFA yapilmistir.

Acimlayic1 faktor analizinde faktorlerin tespit edilmesinde, en yaygin
kullanilan yontem olan Temel Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis)
dikkate alinmigtir. Faktorlerin elde edilmesinde Ozdegerler (Eigenvalues) istatistigi
kullanilmistir. Ayrica, Hair vd. (2009: 135) faktorlerin dagilimimin diizenli olmadigi
durumlarda rotasyon islemine basvurulabilecegini belirtmislerdir. Buna bagli olarak
faktor dagilimlarinin daha diizenli olabilmesi i¢in en sik kullanilan teknik olan

Maksimum Degiskenlik (Varimax )rotasyonu tercih edilmistir.

Acimlayict Faktor Analizine gecilmeden once, ilk olarak verilerin faktor
analizine uygunlugunun testi icin KMO 06rneklem yeterliligi 6l¢iitii (Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy) ve Bartlett testi (Bartlett’s Test of Sphericity)
incelenmigstir. Barlett testi Olcekteki degiskenlerin birbirleri ile korelasyonlarinin
yeterli diizeyde oldugunu simnamak i¢in yapilir. Bartlett testi sonucu anlamlilik degeri
(Sig.) 0,05’in altinda ise faktor analizi yapilmasi i¢in korelasyon degerlerinin yeterli

oldugu soylenebilir (Bartlett, 1954; Kalayc1, 2010: 322). KMO 6rneklem yeterliligi
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Olciimii sonucu, elde edilen deger ,60’1n iizerinde ise, bu deger faktor analizi igin

yeterli sayilmaktadir (Kaiser, 1974; Sharma, 1996: 116).

Bu iki ol¢lit (KMO ve Bartlett) incelendikten sonra Agiklanan Toplam
Varyans (Total Variance Explained) tablosuna gecilmistir. Bu tabloya gore Ozdeger
istatistigi 1’in {lizerinde olan faktorlere bagli olarak boyut sayisi belirlenmistir.
Ayrica Agiklanan Toplam Varyans tablosunda belirlenen boyut sayisina bagli olarak
bunlarin varyansa yaptigi katki incelenmistir. Sosyal bilimlerde uygulanan ¢ok
boyutlu dlgeklerde, toplam agiklanan varyansin %60 ve iizerinde olmasina bagl
olarak sonucun iyi oldugu soylenebilir (Hair vd., 2009: 108). Baz1 yazarlar ise bu
degerin %40 ile %60 arasinda oldugu takdirde de yeterli olabilecegini
belirtmektedirler (Biiylikoztiirk, 2010). Agiklanan varyans yapinin ne derece iyi
Olciildiiglinti gosteren bir degerdir (Biiyilikoztiirk, 2010: 125).

Daha sonra Dondiiriilmiis Faktor Matrisi (Rotated Component Matrix)
tablosundaki faktorlerin dagilimi ve faktor yiikleri incelenmistir. Faktor yiik degerleri
0,32’1 gectigi takdirde, her ne kadar zayif dahi olsa, boyut icerisinden
cikartilmayabilir. Milkemmel olarak ifade edilen faktor yiikk degerleri 0,71’in
tizerindekilerdir (Comrey ve Lee 1992, akt. Tabachnick ve Fidell, 2007: 649).

Dogrulayict faktér analizi ile agimlayici faktdr analizi benzer amaglarla
kullanilsalar da aralarinda belirli farkliliklar vardir. Bu farkliliklarin basinda
Olcekteki ifadelerin serbest birakilip (AFA’da) , gruplandirilmasi (DFA’da)
gelmektedir. Buna bagli olarak 6l¢ekte kullandigimiz degisken ve boyutlar farklh
ifadelerle tanimlanmaktadir. Dogrulayici faktér analizinde, gozlenen ve oOrtiik
degisken ifadeleri bulunmaktadir. Gozlenen degiskenler (observed variables),
Olgekteki degiskenleri temsil ederken, ortiik degiskenler (latent variables), 6lgekteki
boyutlar1 temsil etmektedir (Simsek, 2007: 8). Daha 6ncede belirtildigi gibi DFA’da
hangi gozlenen degiskenin hangi ortiik degisken ile iligkili oldugu 6nceden belirtilir
ve ona gore analiz edilir. DFA ile yapilan testinin sonuglarini degerlendirmek igin
uyum indekslerine bakilir (bkz. Tablo 11) (Simsek, 2007: 13). DFA sonuglarina ek
olarak bazi giivenirlik ve gecerlik kanitlarinin sunulmasi gerekmektedir (Simsek,

2007: 17-18). Bunlar, yap1 giivenilirligi (construct reliability), acgiklanan varyans
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(variance extracted), yakinsak gecerlilik (convergent validity) ve ayirt edici gegerlilik

(discriminant validity) olarak siralanabilir (Simsek, 2007:18; Cokluk vd., 2010: 277).

Yap1 giivenilirliginin hesaplanmasi sonucu elde edilen katsaymin en az 0,50
olmasi istenir. Ayni sekilde agiklanan varyans degerinin hesaplanmasi sonucu elde
edilen degerin de 0,50°den fazla olmasi istenir. Yapi giivenilirligi ve agiklanan
varyansin formiilleri tablo 12°de verilmistir. Formiilde yer alan SEYK standardize
edilmis yol katsayilarini, €i ise her bir gozlenen degiskenin hata degerini ifade
etmektedir. Yakinsak gegerliligin saglanabilmesi i¢in ortiik degiskenlerin yordadig
gozlenen degiskenlerle ile iliskilerinin en az 0,70 olmasi istenir. Ayt edici
gecerliligin saglanabilmesi icin ise faktdrler arasi (boyutlar arasi) korelasyonun
0,90’in altinda olmasi veya iki faktor yapisi arasindaki korelasyonlarin karesinin her

iki faktor yapisinin agiklanan varyansindan diisiik olmasi istenir (Kline, 2011: 116).

Ek giivenilirlik ve gecerlilikler degerlerinin de olumlu ¢ikmasinin ardindan

6lcegin igsel tutarliliginin 6l¢iilmesi i¢cin Cronbach Alpha katsayilar1 verilmistir.

Tablo 11. Uyum Indeksleri

Uygunluk Olgiileri Iyi Uygunluk Kabuledilebilir Uygunluk
x>/ df 0< ¥’ /df<2 2< y*/df<5s
RMSEA 0 < RMSEA 0,05 0,05 < RMSEA < 0,08
SRMR 0<SRMR £0,05 0,05 < SRMR<0,10
NFI 0,95 < NFI < 1,00 0,90 <NFI<0,95
NNFI 0,97 < NNFI < 1,00 0,95 < NNFI £0,97
CFlI 0,97 <CFI£1,00 0,95 <CFl £0,97
GFI 0,95 < GFI 1,00 0,90 <GFI 0,95
AGFI 0,90 <AGFI £1,00 0,85 < AGFI£0,90

Kaynak: Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003: 52; Marsh ve Hocevar, 1988, akt.
Siimer, 2000:60.
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Tablo 12. Yap1 Giivenilirligi ve A¢iklanan Varyans Formiilleri

Yap1 Giivenilirligi = (SSEYK)?/ [(SSEYK)2+ S€I]

Agiklanan Varyans (SSEYK?) / [(SSEYK?) +5€i]

Kaynak: Simsek, 2007: 18.

Giivenilirlik, denekler tarafindan Glgekte sorulan sorulara verilen cevaplar
arasindaki tutarlilik olarak tanimlanabilir (Biiyiikoztiirk, 2010: 169). Diger bir
ifadeyle arastirmanin tutarliliginin ve genellenebilirliginin bir Sl¢iisiidiir (Kurtulus,

2010: 2).

Giivenilirligin 6l¢glimiinde kullanilan yontemlerden birisi de igsel tutarliliktir.
Icsel tutarhiligin dlciilmesinde ise en yaygm kullanilan (Gerber: 2005: 188; Pallant,
2005: 6; Kline, 2011: 69) yontemlerden biri olan Cronbach’s alpha gilivenilirlik
katsayis1 Likert Ol¢ekli sorularda kullanilmaktadir (Nakip, 2006: 145). Cronbach’s
alpha katsayisinin degerinin 0,601 ge¢cmesi ile iyi bir giivenilirlik seviyesine ulastig
sOylenebilir. Ayrica bu degerin 0,80 iizerinde olmasi 6lgegin giivenilirlik diizeyinin

¢ok iyi oldugunu gosterir (Nunnally ve Bernstein, 1994; Kayis, 2010: 405)

Acimlayvicit Faktor Analizi

Acimlayict faktor analizi ile ilgili verilen bilgilere bagli olarak verilerin
analize uygunlugu 6lgmek i¢in yapilan KMO ve Bartlett test sonuglar1 Tablo 13’de

gosterilmistir.

Tablo 13. Kullanilan Olgege iliskin KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,932
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklagik XZ 14734,252
df 231
Anlamlilik (Sig.) ,000

Tablo 13’de goriildigi gibi KMO degeri 0,93 ¢iktig1 ic¢in Orneklem
yeterliginin faktor analizi yapilabilmesi i¢in miikemmel diizeyde oldugu sdylenebilir.

Bartlett kiiresellik testinin anlamli (Sig.<0,05) ¢ikmasi korelasyon degerlerinin faktor
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analizi yapilabilmesi i¢in uygun oldugu gostermektedir. Gerekli varsayimlar yerine

getirildikten sonra SERVQUAL 6l¢egine AFA yapilmistir.

Faktor (boyut) sayisinin belirlenmesi i¢in Aciklanan Toplam Varyans
tablosundan yararlanilmistir. Bu tabloya gore 6zdegerler istatistigindeki degeri 1’in
tizerinde olan say1 kadar faktor (boyut) belirlenmistir. Buna gore 6l¢egin 5 faktorden
olusmasina karar verilmistir. AFA sonucu elde edilen faktor yiikleri ve boyutlarin
varyans oranlar1 Tablo 14°de gosterilmektedir.

Tablo 14. Rotasyon Sonucu SERVQUAL 6lgegine iliskin A¢imlayict Faktor Analizi Sonuglart ve
Aciklanan Varyans Oranlari

Faktorler
Ifadeler (k=22)

Giivenilirlik4 ,861

Givenilirlik1 841

Givenilirlik3 814

Givenilirlik2 812

Giivenilirlik5 779

Empatil ,827

Empati3 ,811

Empati2 ,7184

Empati5 ,749

Empati4 127

Duyarlilik4 ,843

Duyarlilik3 ,811

Duyarlilik2 ,809

Duyarlilik1 ,7182

Yetkinlik4 837

Yetkinlik2 ,815
Yetkinlikl ,804

Yetkinlik3 ,765
FizikiUnsurlar2 ,843
FizikiUnsurlar4 ,804
FizikiUnsurlar3 ,796
FizikiUnsurlarl ,785

Ozdegerler 4,053 3,719 3,340 3,071 2,822

Varyans Oranlar1 (%) 0,18 0,17 0,15 0,14 0,13

Aciklanan Toplam Varyans (%) 0,77
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Tablo 14’e gore 5 faktoriin varyansi agiklama oranmin % 77 oldugu
goriilmektedir. Bu oranin sosyal bilimlerde yapilan ¢alismalar i¢in iyi bir degere

sahip oldugu soylenebilir (Hair vd. 2009: 108).

AFA sonucuna gore herhangi bir ihlalle karsilagilmadigr i¢in SERVQUAL
Olceginin orijinal hali degistirilmeden DFA’ya gecilmistir.

Dogrulayict Faktor Analizi

DFA (Dogrulayic1 Faktor Analizi) kapsaminda uygulamaya gegmeden Once
modelin daha kolay anlasilabilmesi i¢in SERVQUAL 6l¢eginin modeli temsili
gosterimi sekil 17°de gosterilmistir. Hangi ifadenin hangi boyutun altinda yer
alacagina AFA sonuglarina gore karar verilmistir (bkz. Simsek, 2007: 106). DFA

sonucu elde edilen uyum indeksleri tablo 15°de gosterilmistir.

Tablo 15. SERVQUAL Olgegine Iligkin Birinci Diizey DFA Uyum Indeks Sonuglari

Uyum

. XZ/sd RMSEA NFI SRMR CFI GFlI AGFI
Indeksleri

Degerler 4,13 0,061 0,98 0,038 0,98 0,92 0,90

Tablo 15 incelendiginde birinci diizey DFA sonrasi elde edilen uyum
indekslerinin yeterince iyi oldugu goriilmektedir. Bu degerlere gdre birinci diizey
DFA ile dlglilen modelin dogrulandigi sdylenebilir. Simsek (2007: 114) modelin,
birinci diizey DFA ile dogrulanmasmin ardindan ikinci diizey DFA’nin da
uygulanabilecegini belirtmistir. Ikinci diizey DFA yapilmasmin sebebi, hizmet
kalitesi boyutlarinin, Genel Hizmet Kalitesi ile iligkisini 6lgmektir (Simsek, 2007:
96). Bu nedenle sekil 17°de gosterilen birinci diizey DFA modeline 2.diizey ortiik

degisken olarak Genel Hizmet Kalitesi eklenmistir.

Ikinci diizey DFA sonucu elde edilen, gozlenen degiskenlerin ortiik
degiskenleri temsil giiclinii gosteren standardize edilmis faktor yiikleri ve birinci
diizey ortiik degiskenler (fiziki unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve empati)
ile ikinci diizey ortiik degisken (Genel Hizmet Kalitesi) arasindaki iliski degerleri ise
Sekil 18°de gosterilmektedir.
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Sekil 18 incelendiginde Genel Hizmet Kalitesini en ¢ok “duyarhilik” 0,84
(24,49) boyutunun, en diistik etkinin ise “fiziki unsurlar” 0,42 (10,37) boyutunun
etkiledigi goriilmektedir. Diger boyutlardan “empati” 0,81 (19,89), “giivenilirlik”
0,76 (20,47), “yetkinlik” 0,66 (15,95) diizeyinde etkilemektedir. Buna gore bes
boyutunda Genel Hizmet Kalitesini iyi etkiledigi soylenebilir (Cokluk vd., 2010:
304).

Ikinci diizey DFA sonucu elde edilen uyum indeksleri tablo 16°da gosterildigi
gibidir.

Tablo 16. SERVQUAL 6lgegine iliskin Ikinci Diizey DFA uyum indeksi Sonuglar1

Uyum indeksleri y%sd RMSEA NFI SRMR CFI GFl AGFI

Degerler 407 0060 098 0,040 098 092 0,90

Tablo 16°da da goriildiigii gibi yalmzca y°/sd oraninda, RMSEA ve SRMR
degerlerinde ¢ok kiiciik degisiklikler olmustur. Buna gore, uyum indeksi acisindan,
ikinci diizey DFA ile de iyi degerlere ulasildig1 soylenebilir. Ancak DFA ile elde
edilen sonuglara, ek gecerlilik degerlerinin sunulmasi gerekmektedir. Bunlar daha
oncede bahsedildigi gibi yakinsak ve ayirt edici gecerliliklerdir. Bu gegerlilikler
saglanmadig1 takdirde DFA’nin tekrar uygulanmasi gerekebilir (Cokluk vd.,
2010:277). Sekil 18 incelendiginde yakinsak gecerliligin, gozlenen degiskenlerin
ortik degiskenleri en az 0,70 faktor yiikii ile etkileme kosulunun gerceklestigi
goriilmektedir. Tablo 17 incelendiginde ise ayirt edici gegerliligin, saglandigi

goriilmektedir.



81

Tablo 17. Birinci Diizey Ortiik Degiskenler Arasindaki Korelasyon ve Yapi Giivenilirligi Katsayilari

Fiziki Uns. Giivenilirlik Duyarlilik Yetkinlik Empati
Fiziki Uns. 1,00 (0,58)*
Giivenilirlik 0,34 (0,12)** 1,00 (0,76)*
Duyarlilik 0,36 (0,13)** 0,62 (0,38)** 1,00 (0,81)*
Yetkinlik 0,23 (0,05)** 0,52 (0,27)** 0,56 (0,31)** 1,00 (0,64) *
Empati 0,34 (0,12)** 0,62 (0,38)** 0,68 (0,46)** 0,51 (0,26)** 1,00 (0,68)*
Yap1
Giivenilirligi 0,84 0,94 0,95 0,88 0,91
Katsayilari

* Aciklanan Varyans Degerlerini ifade etmektedir.
**Korelasyon katsayilarinin karelerini ifade etmektedir.

Ayrica tablo 17°nin igerisinde yapi giivenilirligi ve agiklanan varyans
katsayilar1 da yer almaktadir. Bu degerler incelendiginde modelin birlesik

giivenliginin de saglandig1 sdylenebilir.

Giivenilirlik Analizi

Son olarak dlgegin igsel tutarliginin degerlendirilmesi i¢in Cronbach’s alpha

katsayilar1 hesaplanmistir.

Tablo 18. Arastirma Olgegine (SERVQUAL) iliskin Giivenilirlik Diizeyleri

Cronbach’s Alpha degerleri
Fizik Unsurlar Boyutu 0,84
Giivenilirlik Boyutu 0,94
Duyarlilik Boyutu 0,95
Yetkinlik Boyutu 0,88
Empati Boyutu 0,91
Genel Hizmet Kalitesi 0,94

Tablo 18’de hem hizmet kalitesi boyutlar1 (0,84, 0,94, 0,95, 0,88, 0,91) hem
de Slgegin bir biitlinliik icerisinde (0,94) giivenilirlik seviyelerinin ¢ok iy1 diizeyde

oldugu goriilmektedir.
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Sekil 18. SERVQUAL Olgegi I¢in Ikinci Diizey DFA
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Gegerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucu elde edilen degerlere gore

aragtirmada kullanilan 6lgegin giivenilir ve gecerli oldugu sdylenebilir.

4.3 Hizmet Kalitesi Olcegindeki ifadelere liskin Tanmimlayic1 Bulgular

Tablo 19’da katilimcilarin hizmet kalitesi Olgegindeki ifadelere verdigi

cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 gosterilmektedir.

Tablo 19. Hizmet kalitesi 6l¢egindeki ifadelere verilen cevaplarin ortalamalari ve s.s. degerleri

X S.S

ifadeler Miisteri Calisan Yonetici Miisteri  Cahsan  Yonetici
Oteldeki kullanim alanlar1 gorsel olarak 4,08 4,62 4,54 0,96 0,53 0,56
¢ekicidir.
Otelin iindeki esyalar modern goriiniimliidir. 4,03 4,49 437 0,98 0,56 0,59
Otel ¢alisanlari temiz ve diizglin gortintislidiir. 4,26 4,65 4,53 0,83 0,50 0,56
Otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler 4,26 4,52 4,40 0,78 0,55 0,58
g6ze hos goriiniir.
Otel verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 343 4,39 4,32 0,91 0,62 0,63
Otel, misafirin herhangi bir sorunu oldugunda, 3,31 4,44 4,33 0,63 0,62 0,62
sorunu ¢6zmek i¢in her tiirlii cabay1 gosterir.
Otel, vaat ettigi hizmetleri dogru sekilde verir. 3,23 444 4,27 0,66 0,61 0,63
Otel, hizmetlerini s6z verilen zaman igerisinde 3,35 4,40 4,25 0,92 0,62 0,63
yerine getirir.
Otel, kayitlarini diizgiin ve dogru bir sekilde 3,32 4,45 4,30 0,57 0,58 0,61
tutar.
Otel, hizmetlerin ne zaman verilecegini 2,66 4,35 4,26 0,71 0,58 0,55
miisterilerine soyler.
Otel, hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede 2,46 4,32 4,21 0,79 0,59 0,61
gergeklestirir.
Otel personeli misafirlere yardim etmeye her 2,73 4,26 4,16 0,78 0,64 0,60
zaman isteklidir.
Otel personeli misafirlerin sikayetleri ile hemen 2,77 4,27 4,22 0,77 0,59 0,61
ilgilenir.
Otel personelinin davraniglart misafire giiven 3,73 4,39 4,36 0,79 0,58 0,66
Verir.
Otel personeli ile olan iligkilerde misafir kendini 3,78 4,57 4,47 0,80 0,57 0,64
giivende hisseder.
Otel personeli misafirlere karsi daima 3,56 4,57 4,47 0,62 0,57 0,66
saygilidir.
Otel personeli, misafirlerin sorularma cevap 3,74 4,44 4,38 0,82 0,59 0,68
verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.
Otel, her misafirine tek tek ilgi gosterir. 2,88 3,76 3,57 0,81 0,78 0.73
Otel ¢aligma saatleri biitiin misafirlere uygun 2,89 4,13 3,91 0,76 0,67 0,64

olacak sekilde diizenlenmistir.
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Tablo 19. Hizmet kalitesi 6lgegindeki ifadelere verilen cevaplarin ortalamalari ve s.s. degerleri

(devami)

Otel personeli, her misafire kisisel ilgi gosterir. 2,80 3,73 3,51 0,65 0,78 0,71
Otel i¢in misafirin istegi her seyden énemlidir. 2,79 4,15 3,99 0,70 0,65 0,71
Otel personeli, misafirlerin istek ve ihtiyaglarini 2,93 4,04 3,90 0,75 0,65 0,63
anlamaktadir.
Fiziki Unsurlar Boyutu 4,16 4,57 4,46 0,72 0,43 0,47
Giivenilirlik Boyutu 3,33 4,42 4,29 0,63 0,49 0,51
Duyarhhk Boyutu 2,65 4,30 4,21 0,63 0,48 0,52
Yetkinlik Boyutu 3,70 4,50 4,42 0,62 0,45 0,57

2,86 3,96 3,78 0,57 0,57 0,54

Empati Boyutu

Tablo 19 incelendiginde miisterilerin (4,16) fiziki unsurlar boyutunu
algilamalar ile yonetici (4,46) ve ¢alisanlarin (4,57) algilamalart arasinda farkliligin
az oldugu soylenebilir. Giivenilirlik boyutunun algilamasinda ise miisterilerin (3,33)
kararsiz olduklar1 goriiliirken, yonetici (4,29) ve c¢alisanlarin (4,42) algilamalari iyi
diizeydedir. Duyarlilik boyutunda ise miisteriler (2,65) oldukca diisiik bir ortalamaya
sahiptirler. Miisterilere karsin yonetici (4,21) ve ¢alisanlarin (4,30) duyarlilik boyutu
ortalamalari iyi seviyelerdedir. Yetkinlik boyutu, giivenilirlik boyutuna benzerlik
gostermistir. Ancak yetkinlik boyutunda miisterilerin ortalamalar1 (3,70) biraz daha
yiikselmistir. Empati boyutunda ise, miisterilerin ortalamasi (2,86) yine yonetici

(3,78) ve calisanlarin (3,96) altinda kalmstir.

4.4 Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezler, Coklu Varyans Analizi (Manova) ile test edilmistir. Hipotezlerin
sinanmasina gegmeden Once analizin ne amacla kullanildigin1 belirten agiklamalar

yapilmistir.

Coklu Varyans Analizi (Manova) tek yonlii ve faktoriyel olmak tizere ikiye
ayrilmaktadir. Manova’yr Anova’dan ayiran en onemli farklardan biri Manova’da
bagimli degisken sayisinin birden fazla olmasidir. Kullanilacak olan Manova
cesidinin hangisi olacagina bagimli degiskenler iizerinde etki eden bagimsiz degisken

sayis1 karar vermektedir. Eger bagimli degiskenler {izerinde bir bagimsiz degiskene
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bagli farkliliklar arastiriliyorsa tek yonlii Manova (¢oklu varyans analizi) kullanilir.
Ancak bagimli degiskenler iizerinde birden fazla bagimsiz degiskene bagh
farkliliklar inceleniyorsa faktériyel Manova kullanilir (Antalyali, 2010: 133,155;
Cokluk vd., 2010: 387, 390).

Anova’nin yapilmasi sonucu olusacak 1. Tip Hata, tek tek yapildig: takdirde,
her defasinda birbirini etkiledigi i¢in gliven derecesini etkileyerek olumsuzluk bir
durum olusturabilir (Pallant, 2005: 247;Tabachnick ve Fidell, 2007:268; Basol ve
Altay, 2009:202). Bu nedenle birden ¢ok bagimli degiskenin analiz edilmek istendigi

caligmalarda Anova yerine Manova tercih edilmesinin uygun olacagi s6ylenebilir.
Coklu varyans analizinin temel varsayimlari vardir. Bu varsayimlar;
* Deneklerin birbirinden bagimsiz olmasi,
* Verilerin normal dagilima sahip olmasi ve
* Gruplarin varyans-kovaryans matrisinin esit olmasi

olarak siralanabilir (Hair vd., 2009: 361). Ankete katilan Kkisiler tesadiifi
ornekleme yontemine gore secildigi icin deneklerin birbirinden bagimsiz oldugu
varsayllmaktadir. ikinci varsayim olan verilerin normal dagilimi Tablo. 7°de
gosterilmistir (bkz. Tablo 7). Varyans-kovaryans matrisinin esitligi incelenen
gruplara gore farklilik gosterecegi icin bu degerler hipotezlerin test edildigi boliimde
verilmistir. Kovaryans matrisinin esitligi Box’s M testi ile 0l¢lilmiistiir. Box’s M testi
sonucunda anlamlilik degerinin 0,05’in iistiinde ¢ikmasi sonucu kovaryans matrisinin
homojen oldugu sdylenebilir. Bu varsayimlarin disinda ¢oklu varyans analizinin
yapilabilmesi i¢in bagimli degiskenlerin birbiriyle olan korelasyonlari incelenmesi
gereklidir. Bagimli degiskenler arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde en
diisiik deger (0,23) “Fiziki Unsurlar” ile “Yetkinlik” boyutlar1 arasinda, en yliksek
deger ise (0,68) “Duyarlilik” ile “Empati” boyutlar1 arasinda olmustur (bkz. Tablo
17). Ayrica korelasyonlarin uygunlugu tespit etmek igin Bartlett testi uygulanmustir.

Hair vd. (2009: 362) varyans-kovaryans matrisinin esitliginin ihlal edildigi
durumlarda karsilastirilan gruplarin  hiicre bagina diisen Orneklem sayilarina
bakilmasi1 gerektigini belirtmislerdir. Hiicre basma diisen en biiylik O6rneklem

sayisinin en kiigiik drneklem sayisina orani (En biiyiikk 6rnekleme sahip hiicre/ En
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kiigiik 6rnekleme sahip hiicre <1,5) 1,5 katin1 gegcmedigi takdirde bu ihlalin etkisi

diisiik seviyeye indirgenmis olur.

Coklu varyans analizinin sonuglari incelenirtken “Cokdegiskenli Testler”
(Multivariate Tests) ve “Denckler Arasi Etki Testleri” (Tests of Between-Subject
Effects) tablolar1 dikkate alinmistir. “Cokdegiskenli Testler” (Multivariate Tests)
tablosu, HO hipotezinin test edilmesinde kullanilir ve elde edilen tabloda anlamlilik
degeri (Sig.) 0,5’in altinda ise Ho hipotezi reddedilir (Antalyali, 2010: 160).
Cokdegiskenli Testler (Multivariate Tests) tablosunda dort kritere bagli olarak
degerlendirme yapilabilmektedir. Bunlar Pillai’s Trace, Hotelling-Lawley Trace,
Roy’s Greatest Root ve Wilks’ Lambda kriterleridir. Literatiirde yaygin olarak
kullanilan kriter Wilks’ Lambda’dir (Antalyali, 2010: 160: Tabachnick ve Fidell,
2007: 269). Wilks’ Lambda en yaygin kullanilan test olarak belirtilse de, bagimsiz
degisken ikiden fazla gruba sahip oldugunda ve varyans-kovaryans homojenliginin
sartinin karsilandigi durumlarda kullanilmalidir (Olson, 1976, akt. Tabachnick ve
Fidell, 2007: 269). Varyans-kovaryans matrisinin homojenligi varsayimi
kargilanmadig1 durumlarda ve 6rneklem sayisi esit degil ise, Pillai’s Trace en uygun
olanidir (Tabachnick ve Fidell, 2007: 269). Ayrica bu dort test arasinda bir
anlasmazlik s6z konusu ise, Pillai’s Trace testinin se¢ilmesi Onerilir. Analizde
yalnizca iki grup var ise Hotelling’s Trace testinin secilmesi daha uygun olacaktir

(Scanlan, 2004: 12).

“Denekler Arasi Etki Testleri” (Tests of Between-Subject Effects) tablosunda
ise bagimsiz degiskenin, bagimli degiskenler tizerindeki anlamlilik diizeyine (Sig.)
ve 1? (Eta Square) degerine dikkat edilir (Antalyali, 2010: 161). Anlamlhilik
diizeyinin (Sig.<0,05) 0,05’in altinda ¢ikmasi sonucu bagimsiz degiskenin bagimli
degiskenleri etkiledigi soylenebilir. 1> (Eta Square) degeri ise bagimsiz
degiskenin/degiskenlerin bagimli degiskenleri ne Olglide etkiledigini gdsteren bir
degerdir. Bagimsiz degiskenin/degiskenlerin bagimli degiskenler tizerindeki etkisi, 1)
degeri .01 oldugu durumda diisiikk, .06 oldugunda orta dereceli, .14 ve {izeri

oldugunda ise yiiksek olmaktadir (Cohen, 1988: 283,284).

Ayrica anlamh farkliliklarin bulundugu analizlerde (bagimsiz degiskendeki
grup sayist ii¢ ve ilizeri oldugu durumlarda), olusan anlamli farkliliklarin hangi

gruplardan kaynaklandigi tespit edebilmek i¢in “Coklu Karsilagtirma” (Post-Hoc)
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analizleri yapilmigtir. Coklu Karsilastirma analizlerinin se¢imi gruplar arasi
orneklem esitligine ve varyans esitligine gore degismektedir (Kayri, 2009). Dogru
secilecek Coklu Karsilastirma testi ile I. Tip ve II. Tip hatanin olusma riski en asagi
diizeye indirgenmektedir (Kayri, 2009: 52). Mevcut calismada orneklemler esit
olmadigr icin, drneklemin esit olmasini gerektiren testler se¢ilmemistir. Buna gore
gruplarin varyanslarinin esit oldugu durumda Bonferroni testi, esit olmadig1 durumda

Tamhane’s T2 testi secilmistir (bkz. Kayri, 2009: 56).

4.4.1 Paydaslara iliskin Hipotez Testleri

Paydaslarin birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonlii Manova ile sinanmistir. Bu farklilig

tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hoa Paydaslarin birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda
anlaml farklilik yoktur.

Tablo 20. Hipotez a i¢in Kullanilan Manova’min Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

Kiiztsﬁtlfk Box’s M
. Testi Fiziki Giivenilirlik ~ Duyarlilk  Yetkinlik ~ Empati
Testi
uns.

oo:::lhk 000 F degeri 7657 21439 12,298 19,972 37913 1,646
Yaklagik
x;‘ ast 93,051 sdl 30 2 2 2 2
sd 14 sd2 238832,26 g4 842 842 842 842
p ,000 p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 193

Tablo 20 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Fakat, Box’s M testi biiylikk oOrneklemler i¢in olduk¢a tutucu bir analizdir
(Tabachnick ve Fidell, 2007: 86). Levene testi incelendiginde ise empati boyutu
disinda dort boyutun varyanslarinin homojen olmadigi gorilmektedir. Analiz edilen
gruplarin hiicre basmna diisen sayisinin 30°dan fazla olmasi nedeniyle varyans

homojenliginin ihlalinin tolere edilebilecegi sdylenebilir (Pallant, 2005: 258).
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Tablo 21. HOa Hipotezi i¢in Tek Yo6nlit Manova Tablosu

Etki Pillai’s Trace F Hipotezsd  Hata sd p n?

Paydaslar ,787 108,913 10,000 1678,000 ,000 ,394

Tablo 21’e gore paydaslar ile birlestirme yapilmis bagimli degiskenler
arasinda anlamh bir farkliligin tespit edildigi goriilmektedir: F(10, 1678) =108,913,
p= 000; Pillai’s Trace = ,787; n?> = ,394. Dolayisiyla Hoa hipotezi reddedilmistir.
Manova’nin devaminda elde edilen Denekler Arasi Etki Testleri tablosuna gore
paydaslar degiskenin hangi bagimli degiskenlerle anlamli farkliliga sahip oldugu
goriilmektedir (bkz Tablo 22).

Tablo 22. Paydaglara gore Hizmet Kalitesi Boyutlarini Algilama Farkliliklari

N X Tek degiskenli

H.K. Boyutlar1

a b ¢ a b c F p n?

Fiziki Unsurlar 410 344 91 4,16 4,57 4,46 46,695 ,000 ,100

Giivenilirlik 410 344 91 3,33 4,42 4,29 373,404 ,000 ,470

Duyarlilik 410 344 91 265 430 421 899,069 ,000 ,681
Yetkinlik 410 344 91 3,70 450 4,42 212953 ,000 ,336
Empati 410 344 91 286 396 3,78 380,190 ,000 ,475

a.Miisteri b. Calisan c. Yonetici

Birinci tip hatanin olusma olasiligini diistirmek icin gilivenilirlik diizeyi
bagimli degisken sayisina boliinmiistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 22’ye
gore her bir boyut ayr1 ayr1 incelendiginde paydaslar degiskeni ile, “fiziki unsurlar”
[F(2, 842)= 46,695, p= 000; > = .100], “giivenilirlik” [F(2, 842)= 373,404, p= 000;
n? = ,470], “duyarlilik” [F(2, 842)= 899,069, p= 000; 1> = ,681], “yetkinlik” [F(2,
842)= 899,069, p= 000; n* = ,336] ve “empati” [F(2, 842)= 212,953, p= 000; n?* =
,475] boyutlar arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak
tablo 22 incelendiginde paydaslar degiskenin, fiziki unsurlar boyutu {izerindeki
etkisinin(%10) orta dereceli oldugu goriilmektedir. Ancak giivenilirlik (%47),
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duyarlilik (%68), yetkinlik (%34) ve empati (%48) bagimli degiskenleri tizerindeki
etkisinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Paydaslardaki farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigi tablo 23’de

gosterilmektedir.
Tablo 23. Paydaslar A¢isindan Coklu Karsilagtirma Testleri
Ortalama
Bagimli Karsilastirma () Std.
(DPaydaslar Farkliliklart P
degiskenler Teknigi Paydaslar () Hata

Misteri Calisan -4143* ,04275 ,000
Yoneticiler - 3033* ,06078 ,000
Fiziki Calisan Musteri 4143* ,04275 ,000

Tamhane T2

Unsurlar —

Yonetici 1110 ,05445 125
Yonetici Miisteri ,3033* ,06078 ,000
Caligan -,1110 ,05445 125
Miisteri Caligan -1,0925* ,04110 ,000
Yoneticiler -,9638* ,06196 ,000
Calisan Miisteri 1,0925* ,04110 ,000

Giivenilirlik ~ Tamhane T?
Yonetici ,1288 ,05968 ,005
Y Onetici Miisteri ,9638* ,06196 ,000
Calisan -,1288 ,05968 ,095
Miisteri Calisan -1,6458* ,04019 ,000
Yoneticiler -1 5606 ,06231 ,000

Duyarlilik Tamhane T2
Calisan Miisteri 1,6458* ,04019 ,000

Yonetici ,0851 ,05984 ,401
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Tablo 23. Paydaslar Acisindan Coklu Karsilastirma Testleri (devami)

Yonetici Miisteri 1,5606* ,06231 ,000
Duyarlilik Tamhane T2
Calisan -,0851 ,05984 401
Miisteri Calisan -,7950* ,03892 ,000
Y 6netici -,7225* ,06721 ,000
Calisan Miisteri ,7950* ,03892 ,000
Yetkinlik Tamhane T2
Y onetici ,0726 ,06451 ,600
Yonetici Miisteri [ 7225* 06721 ,000
Calisan -,0726 ,06451 ,600
Miisteri Calisan -1,1046% ,04126 ,000
Y 6netici -,9188* ,06540 ,000
Calisan Miisteri 1,1046* ,04126 ,000
Empati Bonferroni
Y onetici ,1858* ,06653 ,016
Y Onetici Miisteri ,0188* ,06540 ,000
Calisan -,1858* ,06653 ,016

Paydaslar agisindan karsilastirma testlerine ge¢meden oOnce Bonferroni
diizeltmesi yapilarak anlamlilik diizeyi 0,017’ye indirgenmistir. Tablo 23 fiziki
unsurlar boyutu acisindan incelendiginde miisteriler ile c¢alisanlar (p<0,05) ve
miisteriler ile yoneticiler (p<0,05) arasinda anlamli farklilik olmasma karsin
yoneticiler ile calisanlar arasinda (p>0,05) anlamli farkliligin olmadig1 tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle miisterilerin fiziki unsurlar boyutunu algilamasi
(x=4,16, s.s=0,72), yoneticilerden (x=4,46, s.s=0,47) ve c¢alisanlardan (X=4,57,
s.s=0,43 ) daha diisiik olmustur. Giivenilirlik boyutuna bakildiginda yine benzer bir
tablo goriilmektedir. Miisteriler ile ¢alisanlar (p<0,05) ve miisteriler ile yoneticiler
(p<0,05) arasinda anlamli farklilik olmasina karsin yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda
(p>0,05) anlamli farkliliga rastlanilmamistir. Baska bir deyisle, miisterilerin

giivenilirlik algilamas1 (x=3,33, s.s=0,63), yoneticilerden (x=4,29, s.s=0,51) ve
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calisanlardan (x=4,42, s.s=0,49 ) daha diisik olmustur. Duyarlilik boyutu
incelendiginde de benzer bir tablo ile karsilasilmigtir. Miisteriler ile caligsanlar
(p<0,05) ve miisteriler ile yoneticiler (p<0,05) arasinda anlamli farklilik olmasina
karsin yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda (p>0,05) anlamh farkliliga rastlanilmamustir.
Miisterilerin  (x=2,65, s.s=0,63) duyarlilik algilamalar1 c¢alisanlardan (x=4,30,
s.s=0,48) ve yoneticilerden (x=4,21, s.5s=0,52) diisiik ¢ikmistir. Yetkinlik boyutuna
bakildiginda ayni sekilde miisteriler ile c¢alisanlar (p<0,05) ve miisteriler ile
yoneticiler (p<0,05) arasinda anlamli farklilik olmasina karsin yoneticiler ile
calisanlar arasinda(p>0,05) anlamli farkliliga rastlanilmamistir. Yetkinlik boyutunu
algilamada c¢alisanlarin (x=4,50, s.s=0,45) ve yoneticilerin (x=4,42, s.s=0,57)
ortalamalar1 miisterilerinkinden (x=3,70, s.s=0,62) yiiksek ¢ikmistir. Empati boyutu
incelendiginde ise, miisteriler ile calisanlar (p<0,05), miisteriler ile ydneticiler
(p<0,05) ve yoneticiler ile c¢alisanlar arasinda(p<0,05) anlamli farklilik tespit
edilmistir. Miisterilerin empati boyutuna iligkin ortalamalar (x=2,86, s.s=0,57),
calisanlardan (x=3,96, s.s=0,57) ve yoneticilerden (X=3,78, s.s=0,54) diisiik
cikmustir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalart arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonlii Manova ile

stnanmigtir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

HOb Katilimeilarin  cinsiyetlerine gore Dbirlestirilmis hizmet kalitesi

boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 24. Hipotez b I¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

I%artlet'F Box’s M
Kiiresellik . — — — -
. Testi Fiziki  Giivenilirlik Duyarhilik  Yetkinlik Empati
Testi
uns.

Ofasilik 000 ko 3,140 055 013 2,168 440 34431
orani degeri
Yaklagik
Jdast 1459,3 sdl 15 1 1 1 1 1
X
sd 14 sd2 286126281  g43 843 843 843 843

p ,000 p ,000 ,815 ,909 ,141 ,507 ,000
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Tablo 24 incelendiginde Glgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Levene testi incelendiginde ise empati boyutu disindaki tiim boyutlarin
varyanslarinin =~ homojen  oldugu  goriilmektedir. Varyans ve kovaryans
homojenliginde olusan ihlallerin, gruptaki 6rneklem sayilarinin birbirlerine yakin
olmasindan dolay1 tolere edilebilecegi sdylenebilir (Stevens, 2009: 227; Hair vd.,
2009: 361).

Tablo 25. HOb Hipotezi igin Tek Yonliit Manova Tablosu

Etki Hotelling’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Cinsiyet ,022 3,773 5,000 839,000 ,002 ,022

Tablo 25’e gore katilimeilarin cinsiyetlerine gore birlestirme yapilmis bagimli
degiskenleri algilamalar1 arasinda anlaml bir farkliligin tespit edildigi sdylenebilir:
F(5, 839) =3,77, p= 002; Hotelling’s Trace=,022; n> =,022. Dolayisiyla Hob hipotezi
reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen Denekler Arasi Etki Testleri
tablosuna gore cinsiyet degiskenin hangi bagimli degiskenlerle anlamli farkliliga

sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo 26).

Tablo 26. Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarini Algilama

Farkliliklar1
N X Tek degiskenli
H.K. Boyutlar1
Erkek Kadin Erkek Kadin F p n?

Fiziki Unsurlar 422 423 4,42 4,29 9,305 ,002 ,011
Giivenilirlik 422 423 3,97 3,79 10,881 ,001 ,013
Duyarlilik 422 423 3,60 3,38 11,213 ,001 ,013
Yetkinlik 422 423 4,15 4,05 4,367 ,037 ,005
Empati 422 423 3,45 3,36 3,267 ,071 ,004

Birinci tip hatanin olusma olasiligini diistirmek i¢in giivenilirlik diizeyi

bagimli degisken sayisina bolinmistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 26’ya
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gore her bir boyut ayr1 ayr1 incelendiginde cinsiyetin degiskeni ile “fiziki unsurlar”
[F(1, 843)=9,305, p= 002; n* = .011], “glivenilirlik” [F(1, 843)=10,881, p= 001; n* =
.013], [F(1, 843)=10,881, p=001; n> =.013] ve “duyarlihik” [F(1, 843)=11,213, p=
001; n?* = ,013] boyutlar1 iizerinde anlamli farklilik olusturdugu tespit edilmistir.
Buna ek olarak tablo 26 incelendiginde cinsiyet degiskenin, fiziki unsurlar (%1.1),
giivenilirlik (%1,3) ve duyarlilik (%1,3) bagimli degiskenleri lizerindeki etkisinin
diisiik oldugu sdylenebilir.

Katilimeilarin bulunduklar1 otel tiiriine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarin1 algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonlii

Manova ile sinanmistir. Bu farkliligi tanimlamak igin hipotez su sekilde kurulmustur.

Hoc Katilimcilarin bulunduklari otel tiiriine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 27. Hipotez ¢ igin Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi
Bartlett evene Test

Kii ik Box’s M
tresett Testi  Fiziki _ Guvenilirik Duyarllk  Yetkinlik Empati
Testi
Uns.

Ofasihik 000 ko 1,044 ,000 361 0,874 2186 4,921
orani degeri
;j‘“as'k 1484,092 sdl 15 1 1 1 1 1
sd 14 sd2 284315529  g43 843 843 843 843
p 000 D 405 ,990 548 350 140 027

Tablo 27 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Ayrica varyans-kovaryanslarin homojen
olma varsaymminin da ((sig.) p>0,05) yerine getirildigi anlasilmaktadir. Levene testi
incelendiginde ise empati boyutu disinda tiim boyutlarin varyanslarinin homojen
oldugu goriilmektedir. Varyans homojenliginde olusan ihlalin, gruptaki 6rneklem
sayllarinin birbirlerine yakin olmasindan dolayr tolere edilebilecegi sOylenebilir

(Stevens, 2009:227; Hair vd., 2009: 361).
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Tablo 28. HOc Hipotezi igin Tek Yo6nlii Manova Tablosu

Etki Hotelling’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Otel simifi ,020 3,345 5,000 839,000 ,005 ,020

Tablo 28’¢ gore katilimcilarin bulunduklar1 otel sinifina gore birlestirme
yapilmis bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin tespit
edildigi goriilmektedir: F(5, 839) =3,345, p= 005; Hotelling’s Trace=,020; n* =,020.
Dolayistyla Hoc hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen Denekler
Arast Etki Testleri tablosuna gore otel sinifinin hangi bagimli degiskenlerle anlamli

farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo 29).

Tablo 29. Otel Sinifi Degiskenine gére Hizmet Kalitesi Boyutlarini1 Algilama Farkliliklart

N X Tek degiskenli
H.K. Boyutlar1
4Yil. 5Yil. 4Yil. 5Yil F p n?

Fiziki Unsurlar 411 434 4,39 4,32 2,484 115 ,003
Giivenilirlik 411 434 3,96 3,80 8,580 ,003 ,010
Duyarlilik 411 434 3,49 3,50 ,021 ,884 ,000
Yetkinlik 411 434 4,13 4,07 1,847 ,175 ,002
Empati 411 434 3,45 3,36 2,735 ,099 ,003

Birinci tip hatanin olusma olasiligimi diisiirmek i¢in giivenilirlik diizeyi
bagimli degisken sayisina boliinmistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 29’a gore
her bir boyut ayr1 ayri incelendiginde yalnizca giivenilirlik algilamalart ile otel sinifi
degiskeni arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir [F(1, 843)=8,580, p= 003; n? =
.010].

Katilimcilarin -~ egitim durumlarina gore Dbirlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonli

Manova ile sinanmistir. Bu farkliligi tanimlamak igin hipotez su sekilde kurulmustur.

HOd Katilimcilarin egitim durumlara gore birlestirilmis hizmet kalitesi

boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.
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Tablo 30. Hipotez d I¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Bartlett Box’s M Levene Testi
Kiiresellik Testi Fiziki  Givenilirlik Duyarhilik Yetkinlik Empati
. esti
Testi uns.

Olasiik 000 P 283 3059 4743 8,583 3115 23545
orani degeri
;j'k'as'k 1440575  Sd1 45 3 3 3 3 3
sd 14 sd2 1274824,89 841 841 841 841 841
p ,000 p ,000 ,028 ,003 ,000 ,026 ,000

Tablo 30 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Levene testi incelendiginde ise biitiin boyutlarin, varyanslarin homojenligi
varsayimini ihlal ettigi goriilmektedir. Varyans ve kovaryans homojenliginde olusan
ihlallerin, gruptaki 6rneklem sayilarinin birbirlerine yakin olmasindan dolay: tolere

edilebilecegi sdylenebilir (Stevens, 2009:227; Hair vd., 2009: 361).

Tablo 31. HOd Hipotezi igin Tek Yonliit Manova Tablosu

Etki  Pillai’s Trace F Hipotez sd  Hata sd p n?

Egitim ,103 5,995 15,000 2517,000 ,000 ,034

Tablo 31°e gore katilimcilarin egitim durumlarina gore birlestirme yapilmis
bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin tespit edildigi
soylenebilir: F(15, 2517) =5,995, p= 000; Pillai’s Trace = ,103; > = ,034.
Dolayisiyla Hod hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen
Denekler Aras1 Etki Testleri tablosuna gore egitim degiskenin hangi bagimh

degiskenlerle arasinda anlamli farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo 32).



97

Tablo 32. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarini Algilama Farkliliklart

N X Tek degiskenli
H.K. Boyutlari
a b c d a b c d F p n?

Fiziki Unsurlar 146 244 213 242 4,43 445 433 424 5699 ,001 ,020
Giivenilirlik 146 244 213 242 4,12 391 380 3,77 7,284 ,000 ,025
Duyarlilik 146 244 213 242 3,71 352 341 3,40 3558 ,014 ,013
Yetkinlik 146 244 213 242 424 413 4,10 3,99 4,466 ,004 ,016
Empati 146 244 213 242 3,82 3,48 327 3,20 24,586 ,000 ,081

a.llkdgretim b. Lise c. Onlisans d. Lisans ve iizeri

Birinci tip hatanin olusma olasiligini diisiirmek i¢in giivenilirlik diizeyi

bagimh degisken sayisina bolinmistir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 32

incelendiginde egitim degiskeni ile, “fiziki unsurlar” [F(3, 841)= 5,699, p=,001; > =
,020], “giivenilirlik” [F(3, 841)= 7,284, p= ,001; n? = ,025], yetkinlik [F(3, 841)=
4,466, p= ,004; n* = ,016] ve “empati” [F(3, 841)= 24,586, p= ,000; n*> = ,081]

boyutlart arasinda anlamli farkliliga rastlanilmistir. Buna ek olarak tablo 32

incelendiginde egitim degiskenin, fiziki unsurlar (%2), giivenilirlik (%2,5) ve

yetkinlik (%]1,6) boyutlar lizerindeki etkisinin diisiik oldugu goriilmektedir. Ancak

empati (%8,1) bagimli degiskeni iizerindeki etkisinin orta dereceli oldugu

sOylenebilir.

Tablo 33. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gore Coklu Karsilagtirma Testleri

I ,
Bagimli Karsilastirma (DEgitim (J) Egitim Faor;(ti l?lr:;:rl Std. (Sig)
degiskenler Teknigi Durumu Durumu (1) Hata P
[kogretim Lise -,0224 ,06709 1,000
Onlisans ,1040 ,07128 611
Lisans ve 1918 07015 039
lizeri
Lise Ilkdgretim ,0224 ,06709 1,000
Ul:szullri;r Tamhane T2 CL)_nhsans ,1264 ,05582 ,136
-15ans ve 2142 05437 001
lizeri
Onlisans Hkégretim -,1040 ,07128 611
Lise -,1264 ,05582 ,136
Lisans ve 0878 05947 597

uzeri
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Tablo 33. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Goére Coklu Karsilagtirma Testleri (devami)

I Tlkogretim -1918 107015 1039
Un'szu'”'ar Tamhane T>  Lisans ve iizeri Lise “2142 05437 001
Onlisans -,0878 ,05947 ,597
Lise 2121 108648 1086
o Onlisans 32007 108820 1002
[kogretim X
-1Sans ve 3517" 08391 000
uzeri
Tlkogretim -2121 108648 1086
. Onlisans 1080 07272 591
Lise Lisans ve
Giivenilirlik  Tamhane T2 iizeri 1396 06745 212
11k6gretim -,3200 ,08820 ,002
. Lise -,1080 07272 591
Onlisans ¥
-1Sans ve 0316 06964 998
uzeri
Tlkogretim -3517" 108391 1000
Lisans ve tizeri Lise -,1396 ,06745 212
Onlisans -,0316 106964 1998
Lise 1857 10853 425
. Onlisans ,2952 ,11403 ,059
[kdgretim ¥
-15ans ve 3053 110388 021
uzeri
Tlkogretim 1857 10853 425
. Onlisans 1095 109592 828
Lise Lisans ve
Duyarlilik ~ Tamhane T2 tizeri 1197 08360 631
Tlkogretim -,2952 11403 1059
. Lise -,1095 109592 828
Onlisans ¥
-1sans ve 0101 09063 1,000
uzeri
TIkogretim -.3053 10388 021
Lisans ve tizeri Lise -,1197 ,08360 ,631
Onlisans -0101 09063 1,000
Lise 1120 107453 578
L Onlisans ,1469 ,07524 273
[kogretim ¥
-1sans ve 2504" 07249 004
uzeri
Tlkogretim -1120 107453 578
. Onlisans 10349 106287 1994
Lise Lisans ve
Yetkinlik ~ Tamhane T2 iizeri 1384 05956 117
TIkogretim -1469 07524 273
. Lise -0349 106287 1994
Onlisans ¥
-15ans ve 1035 06044 423
uzeri
Tlkogretim -,2504" ,07249 ,004
Lisans ve lizeri Lise -,1384 ,05956 117
Onlisans -,1035 ,06044 423
Lise ,3400" ,00311 ,002
Empati Tamhane T2 ilkogretim CL)n lisans 5524 09035 000
I15ans ve 6244 08798 000

uzeri




99

Tablo 33. Paydaglarin Egitim Durumlarina Gére Coklu Karsilagtirma Testleri (devamu)

[1kogretim -,3400 ,09311 ,002
Onlisans ,2125 ,06795 ,011
Lise
Lisans ve .
. 2844 06477 ,000
uzeri
ilkogretim -,5524" ,09035 ,000
Empati Tamhane T? ) Lise -,2125 ,06795 011
Onlisans
Lisans ve
. ,0720 ,06073 802
uzeri
ilkogretim -,6244 ,08798 ,000
Lisans ve iizeri Lise -,2844" ,06477 ,000
Onlisans -,0720 ,06073 802

P*<0,008.

Paydaslarin egitim durumuna gore coklu karsilagtirma testlerine gegmeden
once Bonferroni diizeltmesi yapilarak anlamlilik diizeyi 0,008’ye indirgenmistir.
Tablo 33 fiziki unsurlar boyutu agisindan incelendiginde yalnizca lise (x=4,45,
s.5=0,04) ve lisans/lisansiistii mezunlar1 (x=4,24, s.5=0,04) arasinda anlamli farklilik
goriilmiistiir. Glivenilirlik boyutuna gore bakildiginda ise anlaml farklilik yalnizca
ilkdgretim (x=4,12, s.s=0,06) ile lise mezunlar (x=3,91, s.s=0,05) ve ilkogretim ile
lisans/lisanstistii(x=3,77 s.s=0,05) mezunlar1 arasinda vardir. Yetkinlik boyuna
bakildiginda  tek  anlamli  farkliik  ilkogretim(x=4,24, s.5s=0,06) ve
lisans/lisansiistii(x=3,99, s.s=0,04) mezunlar1 arasinda bulunmustur. Empati
boyutunda ise, ilkégretim mezunlarinin(x=3,82, s.5=0,06) hem lise(x=3,48,
5.5=0,05), hem Onlisans(X=3,27, s.s=0,05) hem de lisans/lisansiistii(x=3,20, s.5s=0,05)

mezunlari ile aralarinda anlamli farkliliga rastlanilmistir.

4.4.2 Miisterilere iliskin Hipotez Testleri

Miisterilerin konakladiklar1 otel sinifina gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonli
Manova ile sinanmistir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hoe Miisterilerin konakladiklar1 otel sinifina gére birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.
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Tablo 34. Hipotez e I¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Bartlett Box’s M Levene Testi
Kiiresellik ‘}X S Fiziki  Guvenilirlik Duyarliik  Yetkinlik Empati
. esti
Testi uns.

Olasik 000 ko 567 ,039 4,029 099 026 1,642
orani degeri
;fk'as'k 60,102 sdl 15 1 1 1 1 1
sd 14 sd2  665302,252 408 408 408 408 408
p 000 ) 902 844 045 753 872 201

Tablo 34. incelendiginde 6lgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Ayrica varyans-kovaryanslarin homojen
olma varsayiminin da ((sig.) p>0,05) yerine getirildigi anlasilmaktadir. Levene testi
incelendiginde ise giivenilirlik boyutu disinda tiim boyutlarin varyanslarinin homojen
oldugu goriilmektedir. Varyans homojenliginde olusan ihlalin, gruptaki 6rneklem
sayilarinin birbirlerine yakin olmasindan dolayr tolere edilebilecegi sOylenebilir

(Stevens, 2009:227; Hair vd., 2009: 361).

Tablo 35. HOe Hipotezi i¢in Tek Y6nlii Manova Tablosu

Etki Hotelling’s Trace @~ F  Hipotezsd Hata sd p n?

Otel sinifi ,010 ,770 5,000 404,000 ,572 ,009

Tablo 35’¢ gore miisterilerin konakladiklari otel sinifina gore birlestirme
yapilmis bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Buna bagli olarak Hoe hipotezi reddedilmemistir. Ayrica miisterilerin
konakladiklar1 otel sinifina gore her bir boyuta iliskin hizmetlerin kalitesini

algilamalar1 arasinda anlaml farkliliklar bulunamamustir.

Miisterilerin cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigr Tek Yonlii Manova ile
sinanmigtir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hof Miisterilerin cinsiyetlerine gére birlestirilmis hizmet Kkalitesi boyutlarini
algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
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Tablo 36. Hipotez f i¢gin Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

B"artlet'f Box’s M
Kiiresellik . — — — -
. Testi Fiziki  Givenilirlik Duyarhlik Yetkinlik Empati
Testi
uns.

Ofasilik 000 ko 1,800 188 414 540 052 301
orani degeri
Yaklagik
xza st 63,931 sd1 15 1 1 1 1 1
sd 14 sd2  666803,759 408 408 408 408 408
p ,000 p 029 665 520 463 820 584

Tablo 36 incelendiginde Glgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Levene testi incelendiginde ise, tiim boyutlarin varyanslarinin homojen oldugu
goriilmektedir. Varyans-kovaryans homojenliginde olusan ihlallerin, gruptaki
orneklem sayilarinin birbirlerine yakin olmasindan dolayr tolere edilebilecegi

sOylenebilir (Stevens, 2009:227; Hair vd., 2009: 361).

Tablo 37. HOf Hipotezi i¢in Tek Yonlii Manova Tablosu

Etki Hotelling’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Cinsiyet ,043 3,455 5,000 404,000 ,005 ,041

Tablo 37°de miisterilerin cinsiyetlerine gore birlestirme yapilmis bagimli
degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin tespit edildigi sdylenebilir:
F(5, 404) =3,455, p= 005; Hotelling’s Trace = ,043; n?> = ,041. Dolayisiyla Hof
hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen Denekler Arasi Etki
Testleri tablosuna gore cinsiyet degiskenin hangi bagimli degiskenlerle arasinda

anlamli farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo 38).



102

Tablo 38. Miisterilerin Cinsiyetlerine Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarin1 Algilama Farkliliklar

N X Tek degiskenli
H.K. Boyutlari
Erkek Kadin  Erkek Kadm F p n?

Fiziki 200 210 4,18 413 594 441 001
Unsurlar

Givenilirlik 200 210 3,36 3,31 ,668 414 ,002
Duyarlilik 200 210 2,71 2,60 3,031 ,082 ,007
Yetkinlik 200 210 3,69 3,71 ,210 ,647 ,001
Empati 200 210 2,76 2,95 10,718 ,001 ,026

Birinci tip hatanin olugsma olasiligimi disiirmek icin giivenilirlik diizeyi
bagiml degisken sayisina boliinmiistir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 38
incelendiginde cinsiyet degiskeni ile yalnizca “empati” [F(1, 408)= 10,718, p=,001;
n?=,026] boyutu arasinda anlamli farkliliga rastlanilmigtir. Buna ek olarak tablo 38
incelendiginde cinsiyet degiskenin, empati (%2,6) boyutu iizerindeki etkisinin diisiik

oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin egitim durumlarina gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalart arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonlii Manova ile

stnanmistir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hog Misterilerin egitim durumlarina gore birlestirilmis hizmet kalitesi

boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 39. Hipotez g I¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

Bartl
K,,art eltltk Box’s M
treser Testi  Fiziki Gavenilirlik Duyarlilk  Yetkinlik Empai
Testi
Uns.
Olasiik 000 o 1239 1106 3,017 1,127 3775 1,042
orani degerl
Yaklagik g2 59,143 sdl 45 3 3 3 3 3
sd 14 sd2 _ 227033.86 406 406 406 406 406

p ,000 p ,131 ,347 ,030 ,338 ,011 374
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Tablo 39 incelendiginde Slgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Ayrica varyans-kovaryanslarin homojen
olma varsayiminin da ((sig.) p>0,05) yerine getirildigi anlasilmaktadir. Levene testi
incelendiginde ise giivenilirlik ve yetkinlik boyutlar1 disinda tiim boyutlarin
varyanslarinin homojen oldugu goriilmektedir. Analiz edilen gruplarin hiicre basina
diisen sayisinin 30’dan fazla olmasi nedeniyle varyans homojenliginin ihlalinin tolere

edilebilecegi sOylenebilir (Pallant, 2005: 258).

Tablo 40. HOg Hipotezi igin Tek Yonliit Manova Tablosu

Etki  Pillai’s Trace F Hipotezsd  Hata sd p 12

Egitim ,053 1,459 15,000 1212,000 ,113 ,018

Tablo 40’da miisterilerin egitim diizeylerine gore birlestirme yapilmis bagimli
degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Buna bagh
olarak Hog hipotezi reddedilmemistir. Ayrica miisterilerin egitim diizeylerine gore
her bir boyuta iliskin hizmetlerin kalitesini algilamalari arasinda anlamli farkliliklar

bulunamamastir.

Miisterilerin milliyetlerin gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarin
algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonli Manova ile

stnanmigtir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hoh Miisterilerin milliyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalar arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 41. Hipotez h Igin Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

Bartlett ,

Kiiresellik Box’s

urese M Testi Fiziki Giivenilirlik Duyarlilk Yetkinlik Empati

Testi

uns.

Olasihk 000  F . 1948 4262 857 758 110 906
orani degerl
Yaklasik
XZ 48,377 sdl 30 2 2 2 2 2
sd 14 sd2 140869, 407 407 407 407 407

D 000 b 001 015 425 469 895 405
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Tablo 41 incelendiginde Olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Ancak, Box’s M testinin biiyiik orneklemler i¢in oldukg¢a tutucu bir analiz oldugu
belirtilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007: 86). Levene testi incelendiginde ise
fiziki unsurlar boyutu disinda tiim boyutlarin varyanslariin homojen oldugu
goriilmektedir. Analiz edilen gruplarin hiicre basina diisen sayisinin 30’dan fazla
olmasi nedeniyle varyans homojenliginin ihlalinin tolere edilebilecegi soylenebilir

(Pallant, 2005: 258).

Tablo 42. HOh Hipotezi igin Tek Yonliit Manova Tablosu

Etki Pillai’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Milliyet ,097 4,129 10,000 808,000 ,000 ,049

Tablo 42’de miisterilerin milliyetlerine gore birlestirme yapilmis bagimli
degiskenleri algilamalar1 arasinda arasinda anlamli bir farkliligin tespit edildigi
soylenebilir: F(10, 808) =4,129, p= 000; Pillai’s Trace = ,097; > = ,049. Dolayisiyla
Hoh hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen Denekler Arasi Etki
Testleri tablosuna gére milliyet degiskenin hangi bagimli degiskenlerle aralarinda

anlamli farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo 43).

Tablo 43. Miisterilerin Milliyetlerine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarin1 Algilama Farkliliklart

HK. N X Tek degiskenli

Boyutlar a b c a b c F p 1>
Fiziki
Unsurlar 65 164 181 4,13 439 3,95 16,691 ,000 ,076
Givenilirlik 65 164 181 3,21 342 330 3,067 ,048 ,015
Duyarlilik 65 164 181 262 2,70 2,62 ,893 ,410 ,004
Yetkinlik 65 164 181 3,72 3,70 3,69 ,060 ,942 ,000
Empati 65 164 181 2,72 290 2,86 2,498 ,084 ,012

a.Turk b. Alman c.Rus

Birinci tip hatanin olusma olasiligini diisiirmek i¢in giivenilirlik diizeyi

bagimli degisken sayisina bolinmiistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 43
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incelendiginde milliyet degiskeni ile yalnizca “fiziki unsurlar” [F(2, 408)= 16,691,
p=,000; n? = ,076] boyutu arasinda anlamli farkliliga rastlanilmistir. Buna ek olarak
tablo 43 incelendiginde milliyet degiskenin, fiziki unsurlar (%7,6) boyutu iizerindeki

etkisinin orta dereceli oldugu goriilmektedir.

Tablo 44. Misterilerin Milliyetleri Agisindan Coklu Karsilastirma Testleri

Ortalama :
5 Karsilastirma - J SI
Bagimlr wilastrma o ivet 9 padiikdan std. Haa 009
degiskenler Teknigi Milliyet (1) P
Alman -2526 ,090674 ,031
Tirk
Rus 11816 ,10498 237
Tiirk 2526 ,09674 ,031
Fiziki Unsurlar ~ Tamhane T? Alman "
Rus 4342 ,07397 ,000
Tiirk -,1816 10498 237
Rus "
Alman -,4342 ,07397 ,000
Alman -,2091 ,09258 073
Tirk
Rus -,0858 ,09134 1,000
Tiirk 2091 ,09258 073
Giivenilirlik Bonferroni Alman
Rus 11233 ,06810 213
Tiirk ,0858 ,09134 1,000
Rus
Alman -,1233 ,06810 213
Alman -,0889 ,09189 1,000
Tirk
Rus -,0062 ,09066 1,000
Tiirk ,0889 ,09189 1,000
Duyarlilik Bonferroni Alman
Rus ,0827 ,06759 665
Tiirk ,0062 ,09066 1,000
Rus
Alman -,0827 ,06759 665
Alman ,0219 ,09096 1,000
Tirk
Rus ,0311 ,08974 1,000
Tiirk -,0219 ,09096 1,000
Yetkinlik Bonferroni Alman
Rus ,0092 ,06691 1,000
Tiirk -,0311 ,08974 1,000
Rus
Alman -,0092 ,06691 1,000
Alman -,1849 ,08301 ,079
Turk
Rus -,1430 ,08189 245
Tiirk ,1849 ,08301 079
Empati Bonferroni Alman
Rus ,0419 ,06106 1,000
Tiirk 11430 ,08189 245
Rus

Alman -,0419 ,06106 1,000
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Miisterilerin milliyetleri agisindan tablo karsilagtirma testlerine ge¢gmeden
once Bonferroni diizeltmesi yapilarak anlamlilik diizeyi 0,017’ye indirgenmistir.
Tablo 44 incelendiginde fiziki unsurlar boyutu disinda diger boyutlarda miisterilerin
birbirleri arasinda anlamli  farkliliga rastlamilmamistir.  Fiziki  unsurlarin
algilanmasinda Alman miisteriler ile Rus miisteriler arasinda anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle Alman miisterilerin (x=4,39, s$.5=0,56) fiziki
unsurlar1 algilama ortalamasi Rus miisterilerinkinden (x=3,95, s.5s=0,80) fazla
cikmustir. Tiirk miisterilerin fiziki unsurlar1 algilama ortalamalar1 (x=4,13, s.5=0,70)

ise Alman ve Ruslarinkinin arasinda kalmistir.

Miisterilerin konakladiklar1 pansiyon tiiriine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarin1 algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonlii

Manova ile sinanmistir. Bu farklilig1 tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hoi Misterilerin konakladiklar1 pansiyon tiiriine birlestirilmis gore hizmet

kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 45. Hipotez i I¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

B
"artletF Box’s M
Kiiresellik i — - — — -
. Testi Fiziki  Giivenilirlik Duyarlilik  Yetkinlik  Empati
Testi
uns.
Olasihk 000 ko 1,509 1,063 322 1,195 1,601 252
orani degeri
Yaklagik
st 58,108 sdl 30 2 2 2 2 2
X
sd 14 sd2 14773228 407 407 407 407 407
p 000 D ,036 346 725 304 203 777

Tablo 45 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Ancak, Box’s M testinin biiyiilk 6rneklemler i¢in olduk¢a tutucu bir analiz oldugu
belirtilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007: 86). Levene testi incelendiginde ise

tiim boyutlarin varyanslarinin homojen oldugu goriilmektedir.
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Tablo 46. HOi Hipotezi igin Tek Yonlii Manova Tablosu

Etki Pillai’s Trace F Hipotez sd Hata sd p n?

Konakladiklar:
,038 1,557 10,000 808,000 ,115 ,019
Pansiyon tiirii

Tablo 46°da miisterilerin konakladiklari pansiyon tiiriine gore birlestirme
yapilmis bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilememistir: F(10, 808) =1,557, p= 115; Pillai’s Trace = ,038; n*> = ,019. Buna
bagli olarak Hoi hipotezi reddedilmemistir. Ancak Manova’nin devaminda elde
edilen Denekler Arast FEtki Testleri tablosu incelendiginde miisterilerin
konakladiklar1 pansiyon tiiriine gore hangi bagimli degiskenlere iliskin hizmetlerin
kalitesini algilanmalar1 arasinda anlamli farkliliga sahip oldugu anlasilmaktadir.
Buna gore yalnizca fiziki unsurlara iliskin hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda

anlamli farklilik tespit edilmistir: [F(2, 407)= 4,707, p=,010; n?> = ,023].

Misterilerin otele gelis sayilarina gore birlestirilmis hizmet Kalitesi
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonli

Manova ile sinanmigtir. Bu farkliligi tanimlamak igin hipotez su sekilde kurulmustur.

HOj Miisterilerin otele gelis sayilarina gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarimi algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 47. Hipotez j Icin Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

I%artlet'F Box’s M
Kiiresellik . — - — — -
. Testi Fiziki  Guvenilirlik Duyarlilik  Yetkinlik Empati
Testi
uns.

Olasiik 000 ko 2,657 5,681 6,775 4,162 2906 1,222
orani degeri
Yaklasik
st 42,185 sdl 30 2 2 2 2 2
X
sd 14 sd2 404958,28 407 407 407 407 407

p ,000 p ,000 ,004 ,001 ,016 ,056 ,296
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Tablo 47 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Levene testi incelendiginde ise, yetkinlik ve empati disinda, tim boyutlarin
varyanslarinin  homojen olmadigi  goriilmektedir. Varyans ve kovaryans
homojenliginde olusan ihlallerin, gruptaki 6rneklem sayilarinin birbirlerine yakin
olmasindan dolay1 tolere edilebilecegi soylenebilir (Stevens, 2009: 227; Hair vd.,
2009: 361).

Tablo 48. HOj Hipotezi i¢in Tek Yonlii Manova Tablosu

Etki Pillai’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Gelis Sayisi 570 32,169 10,000 808,000 ,000 ,285

Tablo 48’de miisterilerin otele gelis sayilarina gore birlestirme yapilmis
bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin tespit edildigi
sOylenebilir: F(10, 808) =32,169, p= 000; Pillai’s Trace = ,570; n*> = ,285.
Dolayistyla Hoj hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen Denekler
Arast Etki Testleri tablosu incelendiginde otele gelis sayist degiskenin hangi bagimh
degiskenlerle aralarinda anlamli farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo
49).

Tablo 49. Miisterilerin Otele Gelis Sayilarina Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarin1 Algilama Farkliliklari

HK N X Tek degiskenli
Boyutlar1 b c 2 b c = 0 e

Fiziki

Unsurlar 134 106 170 3,67 4,21 450 64,578 ,000 ,241
Giivenilirlik 134 106 170 3,05 3,42 3,50 22,744 ,000 ,101
Duyarlilik 134 106 170 2,35 2,57 2,94 40,353 ,000 ,165
Yetkinlik 134 106 170 3,39 3,75 391 31,300 ,000 ,133
Empati 134 106 170 262 2,82 3,07 26,853 ,000 ,117

a.flk b. ikinci c. Ugiincii ve iizeri
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Birinci tip hatanin olusma olasiligimi diisiirmek icin giivenilirlik diizeyi
bagimli degisken sayisina bolinmiistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 49
incelendiginde miisterilerin otele gelis sayilar ile fiziki unsurlar [F(2, 407)= 64,578,
p=,000; n? = ,241], giivenilirlik [F(2, 407)= 22,744, p= ,000; n*> = ,101], duyarhlik
[F(2, 407)= 40,353, p=,000; n* = ,165], yetkinlik [F(2, 407)= 31,300, p=,000; n* =
,133] ve empati [F(2, 407)= 26,853, p=,000; n*> = ,117] boyutlar1 arasinda anlamli
farkliliga rastlamilmistir. Buna ¢k olarak tablo 49 incelendiginde gelis sayisi
degiskenin, fiziki unsurlar (%24,1) ve duyarlilik (%16,5) boyutlar tizerindeki etkisi
yiiksek iken, gilivenilirlik (%10,1), yetkinlik (%13,3) ve empati (%11,7) boyutlari

tizerindeki etkisinin orta dereceli oldugu soylenebilir.

Tablo 50. Miisterilerin Otele Gelis Sayilar1 Agisindan Coklu Kargilastirma Testleri

Ortalama

5 Karsilastirma NGeli J) Geli Si
B:E.lglmh ? §.w. 0 3 ) 3 Farkliliklari Std. Hata (Sig)
degiskenler Teknigi Sayis1 Sayis1 (1)) P
Ik ikinci -,5388" ,08819 ,000
Uglinciive —_ goep 07791 000
uzeri
ikinci Ik ,5388" ,08819 ,000
Fiziki Unsurlar ~ Tamhane T2 .
Ugtincti ve -2877" 07026 000
uzeri
Ugiineii ve Ik 8265 07791 ,000
uzeri
ikinci ,2877" ,07026 ,000
1k ikinci -,3707" ,07924 ,000
Ugiincii ve - 4549" 06811 000
uzeri
ikinci 11k ,3707" ,07924 ,000
Giivenilirlik Tamhane T2 C—
Ugiincii ve -,0842 07705 620
uzeri
Ugiineii ve Ik ,4549" 06811 ,000
uzeri
ikinci ,0842 07705 620
Ik ikinci -,2186" ,07559 013
Uglincii ve -5852" 06587 000
uzeri
ikinci Ik 2186" ,07559 013
Duyarlilik Tamhane T2 R
Y Uglincii ve -,3666" 07168 ,000
uzeri
Uglincii ve Ik 5852 ,06587 ,000
uzeri
ikinci ,3666" 07168 ,000
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Tablo 50. Misterilerin Otele Gelis Sayilar1 A¢isindan Coklu Karsilastirma Testleri(devamu)

*

Ik ikinci -,3624 ,07511 ,000
Ugiincii ve -5233" 06676 000

uzeri
ikinci 11k ,3624" ,07511 ,000

Yetkinlik Bonferroni T
Ugiincii ve 1609 07152 075

uzeri
Ugiincii ve Ik 5233" 06676 000

uzeri

ikinci ,1609 07152 ,075
Ik ikinci -,1976" ,06962 014
Ugiincii ve - 4500" 06187 000

uzeri
ikinci 1k ,1976" ,06962 014

Empati Bonferroni Tetineii .

Uglineii ve -2524 06628 000

uzeri
Uglincii ve Ik 4500° 06187 000

uzeri
ikinci ,2524" ,06628 ,000
p< 0,017

Miisterilerin gelis sayilar1 acisindan karsilastirma testlerine gegmeden once
Bonferroni diizeltmesi yapilarak anlamlilik diizeyi 0,017’ye indirgenmistir. Tablo 50
Incelendiginde fiziki unsurlar, duyarlilik ve empati boyutlarinda miisterilerin gelis
sayisina ait gruplarin (ilk, ikinci, tiglincii ve {izeri) birbirleri ile aralarinda anlamli
farklilik tespit edilmistir. Bagka bir ifadeyle ilk defa otele gelen miisterilerin fizik
unsurlar1 algilama ortalamalar1 (x=3,67, s.5=0,77), ikinci kez gelenlerden (x=4,21,
5.5=0,59) daha az iken, ikinci kez gelenlerin ortalamalar1 da, ti¢iincii kez ve tlizeri
gelenlerden (x=4,50, s.s=0,52) diisiiktiir. Duyarlilik ve empati ait algilamalarina
iligkin ortalamalara bakildiginda benzer bir tablo ile karsilagilmistir. Giivenilirlik ve
yetkinlik boyutlarinda ise ilk defa gelenler ile hem ikinci kez hem de tigiincti defa ve
tizeri gelenler arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Diger bir deyisle, ilk kez
otele gelen misterilerin glivenilirlik (x=3,05, s.5=0,58) ve yetkinlik (x=3,39,
5.5=0,62) algilamalarina iliskin ortalamalari, {igiincii ve tizeri (x=3,50, $.5=0,60-

x=3,91, s.5=0,56) gelenlerden diisiik seviyede ¢ikmustir.

4.4.3 Yonetici ve Cahsanlara iliskin Hipotez Testleri

Yonetici ve c¢alisanlarin, hizmet verdikleri otel sinifina gore birlestirilmis
hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi
Tek Yonlii Manova ile stnanmistir. Bu farklili§i tanimlamak igin hipotez su sekilde
kurulmustur.
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Hok Yonetici ve galisanlarin, hizmet verdikleri otel sinifina gore birlestirilmis
hizmet kalitesi boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 51. Hipotez k Igin Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Bartlett Box’s M Levene Testi
Kiiresellik ‘}X S Fiziki  Givenilirlik Duyarilik  Yetkinlik Empati
B esti
Testi uns.

Olasihk 000 F o 2870 198 21,036 229 7348 002
orani degerl
;ﬁ"‘las‘k 89,567 sd1 15 1 1 1 1 1
sd 14 sd2 75073741 433 433 433 433 433
p 000 p ,000 657 ,000 633 007 968

Tablo 51 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlagilmaktadir.
Levene testi incelendiginde ise, glivenilirlik ve yetkinlik disinda, tim boyutlarin
varyanslarinin ~ homojen  oldugu  goriilmektedir. Varyans ve  kovaryans
homojenliginde olusan ihlallerin, gruptaki 6rneklem sayilarinin birbirlerine yakin
olmasindan dolay1 tolere edilebilecegi sOylenebilir (Stevens, 2009:227; Hair vd.,
2009: 361).

Tablo 52. HOk Hipotezi i¢in Tek Y6nlii Manova Tablosu

Etki Hotelling’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Otel simifi ,105 9,022 5,000 429,000 ,000 ,095

Tablo 52’de yonetici ve galisanlarin hizmet verdikleri otel sinifina gore
birlestirme yapilmis bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin
tespit edildigi sdylenebilir: F(5, 429) =9,022, p= 000; Hotelling’s Trace = ,105; n*> =
,095. Dolayisiyla Hok hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen
Denekler Arast Etki Testleri tablosuna gore otel smifi degiskenin hangi bagimh
degiskenlerle aralarinda anlamli farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo
53).
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Tablo 53. Yonetici ve Calisanlarin Hizmet Verdikleri Otel Sinifina Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarini
Algilama Farkliliklar

N X Tek degiskenli
H.K. Boyutlar1
4Yll. 5Yd 4Yil S5Yi F p n?

Fiziki Unsurlar 212 223 4,60 450 5,589 ,019 ,013
Giivenilirlik 212 223 4,51 429 23,923 ,000 ,052
Duyarlilik 212 223 4,29 4,27 ,306 ,580 ,001
Yetkinlik 212 223 4,57 439 15414 ,000 ,034
Empati 212 223 4,02 383 12,780 ,000 ,029

Birinci tip hatanin olusma olasiligmi diisiirmek i¢in giivenilirlik diizeyi
bagimli degisken sayisina boliinmiistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 53
incelendiginde yonetici ve c¢alisanlarin hizmet verdikleri otel smiflari ile
glivenilirlik[F(1, 433)= 23,923, p=,000; n? = ,052], yetkinlik [F(1, 433)= 15,414, p=
,000; n? =,034] ve empati [F(1, 433)= 12,780, p=,000; n> = ,029] boyutlar1 arasinda
anlamli farkliliga rastlanilmistir. Buna ek olarak tablo 53’e gore, otel smifi
degiskenin, duyarlilik (%3,4) ve empati (%2,9) boyutlar1 tizerindeki etkisi diisiik
iken, giivenilirlik (%5,2) boyutu iizerindeki etkisinin orta dereceye yakin oldugu

sOylenebilir.

Yonetici ve calisanlarin, cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonli

Manova ile sinanmistir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hol Yonetici ve galisanlarin, cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.
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Tablo 54. Hipotez 1 i¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi

E"a.artletF Box’s M
Kiiresellik . — - — — -
. Testi Fiziki  Guvenilirlik Duyarlilk Yetkinlik Empati
Testi
Uns.

Olasihk 000 ko 3616 3,074 18,704 3,175 19550 174
orani degeri
Yaklasik
Xza ast 69,699 sdl 15 1 1 1 1 1
sd 14 sd2 752106,07 433 433 433 433 433
p ,000 p ,000 ,080 ,000 075 ,000 677

Tablo 54 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Levene testi incelendiginde ise, gilivenilirlik ve yetkinlik disinda, tiim boyutlarin
varyanslarinin =~ homojen  oldugu  gorilmektedir. Varyans ve kovaryans
homojenliginde olusan ihlallerin, gruptaki 6rneklem sayilarinin birbirlerine yakin
olmasindan dolay1 tolere edilebilecegi sdylenebilir (Stevens, 2009:227; Hair vd.,
2009: 361).

Tablo 55. HOI Hipotezi igin Tek Yonlii Manova Tablosu

Etki Hotelling’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Cinsiyet ,260 22,337 5,000 429,000 ,000 ,207

Tablo 55’de yonetici ve calisanlarin cinsiyetlerine gore birlestirme yapilmis
bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin tespit edildigi
sOylenebilir: F(5, 429) =22,337, p= 000; Hotelling’s Trace = ,260; n*> = ,207.
Dolayisiyla Hol hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen Denekler
Aras1 Etki Testleri tablosuna gore cinsiyet degiskenin hangi bagimli degiskenlerle

aralarinda anlaml farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo 56).
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Tablo 56. Yonetici ve Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarin1 Algilama

Farkliliklar1
N X Tek degiskenli
H.K. Boyutlar1
Erkek Kadin Erkek Kadin F p n?

Fiziki Unsurlar 222 213 4,64 4,45 19,813 ,000 ,044
Giivenilirlik 222 213 4,52 4,27 28,278 ,000 ,061
Duyarlilik 222 213 4,41 4,15 35,492 ,000 ,076
Yetkinlik 222 213 4,57 4,39 16,164 ,000 ,036
Empati 222 213 4,08 3,76 35,885 ,000 077

Birinci tip hatanin olusma olasiligmi diisiirmek i¢in gilivenilirlik diizeyi
bagimli degisken sayisina boliinmiistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 56
incelendiginde yonetici ve calisanlarin cinsiyetleri ile fiziki unsurlar [F(1, 433)=
19,813, p=,000; n? = ,044], givenilirlik[F(1, 433)= 28,278, p= ,000; n> = ,061],
duyarlilik [F(1, 433)= 35,492, p=,000; n? = ,076],yetkinlik [F(1, 433)= 16,164, p=
,000; 2 =,036] ve empati [F(1, 433)= 35,885, p=,000; n> = ,077] boyutlar1 arasinda
anlamli farkliliga rastlanilmistir. Buna ek olarak tablo 56°‘ya gore, cinsiyet
degiskenin, fiziki unsurlar (%4,4) ve yetkinlik (%3,6) boyutlarinin {izerindeki etkisi
diisiik iken, gilivenilirlik (%6,6), duyarlilik (%7,6) ve empati (%7,7) boyutlari

tizerindeki etkisinin orta dereceli oldugu sdylenebilir.

Yonetici ve galisanlarin egitim durumlarina gére birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarin1 algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonli

Manova ile sinanmistir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hom Yonetici ve calisanlarin, egitim durumlarina gore birlestirilmis hizmet

kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
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Tablo 57. Hipotez m I¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Levene Testi
Bartlett

Kii ik Box’s M

trese Testi  Fiziki Guvenilirlik Duyarhlik  Yetkinlik Empati

Testi

uns.

Olasihk 000 ko 3,203 8,309 1,254 11521 585
orani degeri 3,675
Yaklasik
Xza st 57,270 sdl 45 3 3 3 3 3
sd 14 sd2 391897,75 431 431 431 431 431
p 000 P ,000 012 ,000 290 000 625

Tablo 57 incelendiginde dlgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Levene testi incelendiginde ise, fiziki unsurlar, gilivenilirlik ve yetkinlik disindaki
boyutlarin varyanslarinin homojen oldugu goriilmektedir. Varyans ve kovaryans
homojenliginde olusan ihlallerin, gruptaki 6rneklem sayilarinin birbirlerine yakin
olmasindan dolay1 tolere edilebilecegi sdylenebilir (Stevens, 2009:227; Hair vd.,
2009: 361).

Tablo 58. HOm Hipotezi igin Tek Yonlii Manova Tablosu

Etki  Pillai’s Trace F Hipotez sd  Hata sd p n?

Egitim ,660 24,198 15,000 1287,000 ,000 ,220

Tablo 58’de yonetici ve galisanlarin egitim diizeylerine gore birlestirme
yapilmis bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilifin tespit
edildigi soylenebilir: F(15, 1287) =24,198, p= 000; Pillai’s Trace = ,660; 1> = ,220.
Dolayistyla Hom hipotezi reddedilmistir. Manova’'nin devaminda elde edilen
Denekler Arasi Etki Testleri tablosuna gore egitim diizeyinin hangi bagimh

degiskenlerle aralarinda anlaml farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo
59).
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Tablo 59. Yonetici ve Calisanlarin Egitim Durumlarina Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarini Algilama

Farkliliklar1
HK. X Tek degiskenli
Boyutlar a b c d a b c d F p n?

Fiziki

Unsurlar 85 118 106 126 4,74 467 4,49 435 20,123 ,000 ,123
Giivenilirlik 85 118 106 126 4,67 451 438 4,12 27,809 ,000 ,162
Duyarlilik 85 118 106 126 4,50 4,38 432 4,01 23,554 ,000 ,141
Yetkinlik 85 118 106 126 4,68 457 4,49 425 18,566 ,000 114
Empati 85 118 106 126 4,48 411 3,70 3,57 83,999 ,000 ,369

a.ilkdgretim b. Lise c. Onlisans d.Lisans ve iizeri

Birinci tip hatanin olusma olasiligini diisiirmek igin giivenilirlik diizeyi

bagimli degisken sayisina boliinmiistir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 59

incelendiginde yonetici ve calisanlarin egitim durumlan ile fiziki unsurlar [F(3,

431)= 20,123, p= ,000; 1 = ,123], giivenilirlik[F(3, 431)= 27,809, p= ,000; n2 =

1162], duyarlihik [F(3, 431)= 23,554, p= ,000; n? = ,141],yetkinlik [F(3, 431)

18,566, p= ,000; n*> = ,114] ve empati [F(3, 431)= 83,999, p= ,000; n> = ,369]

boyutlar1 arasinda anlamli farkliliga rastlanilmigtir. Buna ilaveten tablo 59‘a gore,

egitim degiskenin, fiziki unsurlar (%12,3) ve yetkinlik (%11,4) boyutlarinin

tizerindeki etkisi orta dereceli iken, giivenilirlik (%16,2), duyarlilik (%14,1) ve

empati (%36,9) boyutlari iizerindeki etkisinin yiiksek oldugu séylenebilir.

Tablo 60. Yonetici ve Calisanlarin Egitim Durumlari Agisindan Coklu Karsilastirma Testleri

oy .. Ortalama .
]%gglmh Karsllasltir.ma (DEgitim  (J) Egitim Farkliliklart  Std. Hata (Sig)
degiskenler Teknigi Durumu Durumu (1-)) P
Lise ,0696 ,05876 ,805
lkogretim Onlisans ,2506* ,06204 ,000
Lisansve - aosgr 06463 000
s 2 lizeri
Fiziki Unsurlar Tamhane T -
[Ikogretim -,0696 ,05876 ,805
Lise Onlisans ,1810* ,04955 ,002
Lisansve - 3og4x 05275 000

uzeri
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Tablo 60. Yonetici ve Calisanlarin Egitim Durumlari Agisindan Coklu Karsilastirma Testleri

(devami)
fkogretim  -,2506* 06204 000
Snlisans Lise - 1810* 04955 002
, Lisansve 453 05638 062
Fiziki Unsurlar Tamhane T lizeri
fkogretim  -3959* 06463 000
Lisans ve = - 3264* 05275 000
uzeri
Onlisans  -,1453 05638 062
Lise 1645 05494 019
ilksgroim _ Onlisans_2975* 06169 000
Lisans Ve go 7 06177 000
uzeri
IIkdgretim -,1645 ,05494 ,019
Lise Onlisans ,1330 ,06018 ,158
) HSANSVE gesx 06027 000
Giivenilirik ~ Tamhane T iizeri
fikogretim  -,2975* 06169 000
Bnlisans Lise -1330 06018 158
Lisansve  ogox 06648 001
uzeri
fkogretim  -5507* 06177 000
Lisans ve =" _ 3863* 06027 000
uzeri
Onlisans _ -.2532* 06648 001
Lise 1279 06415 280
o Onlisans 1845 06565 031
[kogretim
Lisansve  jgg1x 06329 000
uzeri
IIkdgretim -,1279 ,06415 ,280
Lise Onlisans 0566 06034 1,000
_ Lisansve 611 05777 000
Duyarlilik Bonferroni uzer1
llkogretim  -,1845 06565 031
Snlisans Lise - 0566 06034 1,000
Lisansve 30 5% 05943 000
uzeri
llkogretim  -,4891* 06329 000
Lisans ve =" - 3611* 05777 000
uzerl
Onlisans  -,3045* 05943 000
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Tablo 60. Yonetici ve Calisanlarin Egitim Durumlari Agisindan Coklu Karsilastirma Testleri

(devami)
Lise 1053 05010 202
ilksgretim _ Onlisans _1865% 05583 006
Lisansve o g 06388 000
uzeri
flkogretim  -,1053 05010 202
lie  Onlisans 0812 05329 563
) HSANSVE 361k 06167 000
Yetkinlik Tamhane T uzeri
fkogretim  -,1865* 05583 006
Snlisans Lise - 0812 05329 563
Lisansve 1 ygw 06641 002
uzeri
fikogretim  -4314* 06388 000
Lisans ve =" - 3261* 06167 000
uzeri
Onlisans -,2449* ,06641 ,002
Lise 3702% 06407 000
i1k gretim Onlisans ,7753* ,06557 ,000
Lisansve  gigg 06321 000
uzeri
lkogretim  -,3702* 06407 000
lie  Onlisans 4051* 06027 000
_ Lisansve - caggx 05769 000
Empati Bonferroni uzerl
likogretim  -,7753* 06557 000
Onlisans Lise -,4051* ,06027 ,000
Lisansve 139 05936 151
uzeri
flkogretim  -,9086* 06321 000
Lisans ve = _ 5384* 05769 000
uzeri
Onlisans _ -.1333 05936 151

p<0,008

Yonetici ve Calisanlarin egitim durumlar agisindan karsilastirma testlerine
gegmeden Once Bonferroni diizeltmesi yapilarak anlamlilik diizeyi 0,008’e
indirgenmistir. Tablo 60 Fiziki unsurlar agisindan incelendiginde ilkdgretim
mezunlart (X=4,74, s5.5=0,45), ile onlisans (x=4,49, 5.5=0,39) ve lisans/lisansiistii
mezunlar1 (x=4,35, $.5=0,47) arasinda anlamli farklilik oldugu goriilmektedir.

Ayrica lise mezunlar (x=4,67, s.5=0,35) ile onlisans ve lisans/lisansiistii mezunlari
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arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu duruma bagh olarak ilkdgretim ve lise
mezunlarinin  fiziki unsurlart algilama ortalamalarmin  birbirlerine yakinlik
gostermekle beraber, 6nlisans ve lisans/lisansiistii mezunlarininkinden diisiik oldugu
belirtilebilir. Giivenilirlik boyutuna bakildiginda da ilkdgretim mezunlar1 (x=4,67,
$.5=0,37) ile Onlisans (x=4,38, $.5=0,48) ve lisans/lisansiistii (X=4,12, $.5=0,53)
mezunlari arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Lise (x=4,51, 5.5=0,41) mezunlari
acisindan ise yalnizca lisans/lisansiistii mezunlar1 ile aralarinda anlamli farklilik
tespit edilmistir. Onlisans mezunlarmin ilkdgretim mezunlarinin  yan1  sira,
lisans/lisansiistii mezunlar ile de aralarinda anlamli farklilik vardir. Giivenilirlik
boyutunun algilama ortalamalarina bakildiginda en fazla ¢ikan grup ilkdgretim
mezunlari olarak goriiliirken, en diisiik grupta lisans/lisansiistii mezunlar1 ¢ikmaistir.
Duyarlilik boyutunda ise, lisans/lisansilisti mezunlarinin diger tiim mezunlarla
aralarinda anlamli farklilik vardir. En biiyiik ortalama sahip grup ilkogretim (x=4,50,
5.5=0,40) mezunlar1 olurken, en diisiik grup lisans/lisansiistii (x=4,01, s.5=0,49)
mezunlaridir. Yetkinlik ve empati boyutlarinda da benzer sonuglar elde edilmistir.
Bu baglamda, yonetici ve c¢alisanlarin hizmet kalitesi boyutlarini algilamalarinin,

egitim diizeylerinin artigina gore ters bir paralellik gosterdigi sdylenebilir.

Yonetici ve ¢alisanlarin kadro tiirlerine gore (mevsimlik-siirekli) birlestirilmis
hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi
Tek Yonlii Manova ile stnanmistir. Bu farklili§i tanimlamak icin hipotez su sekilde

kurulmustur.

Hon Yonetici ve calisanlarin, kadro tiirlerine gore (mevsimlik-siirekli)
birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar: arasinda anlamli farklilik
yoktur.

Tablo 61. Hipotez n Igin Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Bartlett Levene Testi
Box’s M
Kiiresellik Testi Fiziki  Giivenilirlik Duyarlillk  Yetkinlik  Empati
estl
Testi Uns.
Olasihik =
,000 1,245 ,516 2,476 ,670 6,105 ,561
orani degeri
Yaklasik
5 85,742 sdl 15 1 1 1 1 1
X
sd 14 sd2 709962,13 433 433 433 433 433

p ,000 p ,229 473 ,116 414 ,014 454
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Tablo 61 incelendiginde dlgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Ayrica varyans-kovaryanslarin homojen
olma varsayiminin da ((sig.) p>0,05) yerine getirildigi anlasilmaktadir. Levene testi
incelendiginde ise yetkinlik boyutu disinda tiim boyutlarin varyanslarinin homojen
oldugu goriilmektedir. Analiz edilen gruptaki 6rneklem sayilarinin birbirlerine yakin
olmasindan dolayr bu ihalelin tolere edilebilecegi belirtilmektedir (Stevens,

2009:227; Hair vd., 2009: 361).

Tablo 62. HOn Hipotezi igin Tek Yonliit Manova Tablosu

Etki Hotelling’s Trace F Hipotezsd Hatasd p n?

Kadro tiirii ,109 9,336 5,000 429,000 ,000 ,098

Tablo 62’de yonetici ve calisanlarin kadro tiiriine gére birlestirme yapilmis
bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin tespit edildigi
sOylenebilir: F(5, 429) =9,336, p= 000; Hotelling’s Trace = ,109; n*> = ,098.
Dolayistyla Hon hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen
Denekler Arasi Etki Testleri tablosuna gore kadro tiirli degiskenin hangi bagimh
degiskenlerle aralarinda anlamli farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo
63).

Tablo 63. Yonetici ve Caliganlarin Kadro Tiiriine Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarin1 Algilama

Farkliliklar1
HK. N X Tek degiskenli

Boyutlar =50 Uk Strckli Sezonluk  Strekli  F 5 e
Fiziki 199 236 451 458 2320 128 005
Unsurlar

Glvenilirlik 199 236 427 451 26,385 ,000 ,057
Duyarlilik 199 236 4,26 4,30 493 ,483 ,001
Yetkinlik 199 236 4.41 454 8,909 ,003 ,020

Empati 199 236 3,79 4,04 21,893 ,000 ,048




121

Birinci tip hatanin olusma olasiligimi diisiirmek ic¢in giivenilirlik diizeyi
bagimli degisken sayisina boliinmiistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 63
incelendiginde yonetici ve c¢alisanlarin kadro tiirleri ile giivenilirlik [F(1, 433)=
26,385, p= ,000; n* = ,057], yetkinlik [F(1, 433)= 8,909, p= ,003; n?> = ,020] ve
empati [F(1, 433)= 21,893 p=,000; n> = ,048] boyutlar1 arasinda anlaml farkliliga
rastlanilmistir. Buna ilaveten tablo 63°e gore, kadro tiirii degiskenin, yetkinlik (%2)
ve empati (%4,8) boyutlarinin {izerindeki etkisi diisiik iken, giivenilirlik (%5,7)

boyutu tizerindeki etkisinin orta dereceli oldugu belirtilebilir.

Yonetici ve ¢alisanlarin ¢alisma siirelerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarin1 algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi Tek Yonlii

Manova ile sinanmistir. Bu farkliligi tanimlamak i¢in hipotez su sekilde kurulmustur.

Hoo Yonetici ve galisanlarin, ¢alisma siirelerine gore birlestirilmis hizmet
kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

Tablo 64. Hipotez o I¢in Kullanilan Manova’nin Varsayimlar Tablosu

Bartlett Box’s M Levene Testi
Kiiresellik Tecti Fiziki  Guvenilirlik Duyarlilk  Yetkinlik Empati
. esti

Testi uUns.
Olasihk 000 P 229 1809 5,565 1,077 3783 2,263
orani degeri
;zak'as'k 49,955 sdl 75 5 5 5 5 5
sd 14 sd2  150962,13 429 429 429 429 429
p 000 p 000 110 000 373 002 047

Tablo 64 incelendiginde olgekteki ifadeler arasindaki korelasyonun Manova
icin uygun (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans-kovaryanslarin homojen olma
durumuna bakildiginda, bu varsayimin ihlal edildigi ((sig.) p<0,05) anlasilmaktadir.
Ancak, Box’s M testinin biiyiik 6rneklemler igin oldukga tutucu bir analiz oldugu
belirtilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007: 86). Levene testi incelendiginde ise
giivenilirlik, yetkinlik ve empati disindaki boyutlarin varyanslarinin homojen oldugu
goriilmektedir. Analiz edilen gruplarin hiicre basma diisen sayisinin 30°dan fazla
olmast nedeniyle varyans homojenliginin ihlalinin tolere edilebilecegi

belirtilmektedir (Pallant, 2005: 258).
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Tablo 65. HOo Hipotezi i¢in Tek Yonlii Manova Tablosu

Etki Pillai’s Trace F Hipotezsd  Hata sd p n?

Calisma Siiresi ,304 5,555 25,000 2145,000 ,000 ,061

Tablo 65’de yonetici ve calisanlarin ¢alisma siirelerine gore birlestirme
yapilmis bagimli degiskenleri algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin tespit
edildigi sdylenebilir: F(25, 2145) =5,555, p= 000; Pillai’s Trace = ,304; n* = ,061.
Dolayisiyla Hoo hipotezi reddedilmistir. Manova’nin devaminda elde edilen
Denekler Arasi Etki Testleri tablosuna gore ¢alisma siiresi degiskenin hangi bagimli

degiskenlerle aralarinda anlamli farkliliga sahip oldugu goriilmektedir (bkz Tablo
66).

Tablo 66. Yonetici ve Calisanlarin Calisma Siirelerine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarini Algilama

Farkliliklar
HK. N X Tek degiskenli
Boyutl
oyutian b c d e f a b c d e f F p n?
Fiziki
41 51 64 136 86 57 454 447 459 4,43 4,63 4,73 5,309 ,000 ,058
Unsurlar

Giivenilirlik 41 51 64 136 86 57 4,20 4,31 437 4,29 453 4,70 9,089 ,000 ,096
Duyarlilik 41 51 64 136 86 57 4,15 4,07 4,25 4,26 4,41 4,45 5,583 ,000 061
Yetkinlik 41 51 64 136 86 57 430 439 450 4,43 459 4,62 3,835 ,002  ,043

Empati 41 51 64 136 86 57 377 375 391 374 410 439 16474 ,000 ,161

a.Bir yildan az b. Bir yil c. iki y1l d. Ug yil e. Dért yil f. Bes yil ve iizeri

Birinci tip hatanin olugsma olasiligmi diigiirmek i¢in giivenilirlik diizeyi
bagimli degisken sayisina boliinmiistiir (0,05/5) (Pallant, 2005: 259). Tablo 66
incelendiginde yonetici ve ¢alisanlarin ¢alisma siireleri ile fiziki unsurlar [F(5, 429)=
5,309, p= ,000; n? = ,058], giivenilirlik [F(5, 429)= 9,089, p= ,000; n? = ,096],
duyarhilik [F(5, 429)= 5,583, p=,000; n? = ,061], yetkinlik [F(5, 429)= 3,835, p=
,002; 2 =,043] ve empati [F(5, 429)= 16,474 p= ,000; n> = ,161] boyutlar1 arasinda
anlamli farklihga rastlanilmistir. Buna ilaveten tablo 66’a goére, ¢alisma siiresi
degiskenin, fiziki unsurlar (%5,8), giivenilirlik (%9,6) ve duyarlilik (%6,1) boyutlar
tizerindeki etkisinin orta dereceli, yetkinlik (%4,3) boyutu iizerindeki etkisinin

diisiik ve empati (%16,1) boyutu iizerindeki etkisinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Hizmet kalitesi boyutlar1 ile aralarinda farklilik ¢ikan ¢alisma siirelerinin

hangi gruplardan kaynaklandigi bulmak i¢in yapilan ¢oklu karsilastirma testi tablo

67°de gosterilmektedir.

Tablo 67. Yonetici ve Calisanlarin Calisma Siireleri A¢isindan Coklu Kargilagtirma Testleri

Ortalama .
Bagimh Karsilastirma - (DGalisma - (DCalisma gy Std. Hata (Sig)
degiskenler Teknigi Siireleri Siireleri (1)) P

Bir yil 0660 09087 1,000
ki yil -,0494 08666 1,000
Biryildan ¢ yil ,1101 ,07718 1,000
a Dortyil  -,0071 08222 1,000
Besylve 1959 08871 417

uzeri
Bir -Z;lda“ -,0660 09087 1,000
iki il -,1153 08132 1,000
Bir yil Ug il ,0441 ,07113 1,000
Dért yil -,1631 07656 505
Besyilve 9619 08350 027

uzeri
Bir Z;lda“ 0494 08666 1,000
Bir yil 1153 08132 1,000
Fiziki Unsurlar ~ Bonferroni Tki yil Ug yil 1595 06567 ,234
Dért yil -,0478 07152 1,000
Besyilve 165 07890 1960

uzeri
Biryildan 1109 07718 1,000

az

Bir yil -,0441 07113 1,000
Ue yil ki yil -,1595 06567 234
Dot yil -2073 05968 009
Besyilve 050 06836 000

uzeri
Biryildan 507 08222 1,000

az

Bir yil 1631 07656 505
Dért yil ki yil 0478 07152 1,000
Ue yil 2073 05968 009
Besyilve _ 59g7 07399 1,000

uzeri
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Tablo 67. Yonetici ve Calisanlarin Calisma Stireleri A¢isindan Coklu Karsilastirma Testleri (devamu)

Biryildan g9 08871 417
az
Bir yil 2619 08350 027
Bonf . Bes yil ve
Fiziki Unsurlar onferroni iizeri iki yil 1465 07890 960
Ue yil 3060* 06836 000
Dbt yil 0987 07399 1,000
Bir yil -1137 11502 997
iki yil -1719 10101 768
Biryildan (¢ yil -,0868 ,09114 ,998
a Dortyil  -,3302 09599 014
Besylve _ 19go 09215 000
uzeri
Biryldan )47 11502 997
az
iki yil -,0581 10082 1,000
Bir yil Ue yil 0270 09093 1,000
Dért yil -,2165 09579 329
Besyilve g5 09195 001
uzeri
Biryldan 1219 10101 768
az
Bir yil 0581 10082 1,000
Givenilidic  Tamhane 72 1Kki vl Ue yil 0851 07239 984
Dért yil -1584 07842 502
Besvive _saeax 07366 000
uzeri
Biryildan — jo00 09114 998
az
Bir yil -,0270 09093 1,000
Ug yil Iki y1l -,0851 ,07239 ,984
Dort yil -,2435 ,06521 ,004
Besylve 4115 05941 000
uzeri
Biryidan 445, 09599 014
az
Bir yil 2165 09579 329
Dortyil ki yil 1584 07842 502
Ug yil ,2435 ,06521 ,004
Bes yil
BYTVE 1680 06662 175

uzeri
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Tablo 67. Yonetici ve Calisanlarin Calisma Stireleri A¢isindan Coklu Karsilastirma Testleri (devami)

Bir yildan

4982 09215 000
az
1 *
Bes yilve BV 3845 09195 001
Greri ki yil 3264* 07366 000
Ue yil 4115* 05941 000
Dért yil 1680 06662 175
Bir yil 0777 09911 1,000
ki yil -,1037 09452 1,000
Biryildan (g yil -1184 08418 1,000
a Dortyil  -,2635 08967 052
Besylve 5054 09675 026
uzeri
Biryldan 520 09911 1,000
az
iki yil -1814 08869 622
Bir y1il UQ yil -,1961 ,07758 ,178
Dortyil  -,3413* 08351 001
Besylve 3531« 09107 000
uzeri
Biryildan 55 09452 1,000
az
Bir yil 1814 08869 622
Duyarlilk sonferroni 1kl Ug yil 0147 07162 1,000
Dort yil 1599 07800 615
Besyilve 5018 08605 293
uzeri
Biryldan g, 08418 1,000
az
Bir yil 1061 07758 178
Ue yil ki yil 0147 07162 1,000
Dort yil - 1452 06509 394
Besylve 1870 07455 187
uzeri
Birydan ¢35 08967 052
az
Bir yil 3413* 08351 001
Dortyil kil 1599 07800 615
Ue yil 1452 06509 394
Bes y1l ve

-,0419 ,08070 1,000

uzeri
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Tablo 67. Yonetici ve Calisanlarin Calisma Siireleri A¢isindan Coklu Karsilastirma Testleri (devami)

Bir yildan

3054 09675 026
az
1 *
Bes yilve B! 3831 09107 000
iizeri iki yil 2018 08605 293
Ue yil 1870 07455 187
Dbt yil 0419 08070 1,000
Bir yil -,0873 11048 1,000
iki yil -1912 09756 565
Bir yildan Ug yil -,1253 ,09415 ,956
a Dortyil  -,2881 09195 040
Besylve 4155 10173 042
uzeri
Birylldan — 5a74 11048 1,000
az
iki yil -,1039 08903 986
Bir yil Ue yil -,0380 08528 1,000
Dért yil -,2009 08285 234
Besylve 063 09358 232
uzeri
Biryidan 1915 09756 565
az
Bir yil 1039 08903 986
Vetkinik Tamhane 72 1Kyl Ue yil 0659 06771 998
Dért yil -,0969 06462 889
Besyilve 1503 07791 851
uzeri
Biryidan ) oes 09415 956
az
Bir yil 0380 08528 1,000
U yil iki yil -,0659 06771 998
Dért yil -,1629 05935 094
Besylve _ 1gg3 07359 162
uzeri
Biryildan = o001 09195 040
az
Bir yil 2009 08285 234
Dortyil  ikiyil 10969 06462 889
Ue yil 1629 05935 094
Bes y1l ve

-,0254 ,07076 1,000

uzeri
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Tablo 67. Yonetici ve Calisanlarin Calisma Siireleri A¢isindan Coklu Karsilastirma Testleri (devami)

Bir yildan

3135 10173 042
az
Besyilve _ BTV 2263 09358 232
iizeri iki yil 1223 07791 851
Ue yil 1883 07359 162
Dot yil 0254 07076 1,000
Bir yil 0168 09560 1,000
iki yil 1466 09368 855
Biryildan (¢ yil ,0306 ,07992 1,000
a Dortyil  -,3295 09274 009
Besyilve _ goag 09788 000
uzeri
Bir -Z;lda“ -,0168 09560 1,000
iki yil -,1635 09408 736
Bir yil Ue yil 0137 08039 1,000
Dértyil  -,3463* 09314 005
Besyilve 6105 09826 000
uzeri
Bir yildan
1466 09368 855
az
Bir yil 1635 09408 736
Empati Tamhane T ki yil Ug yil 1772 ,07810 317
Dot yil -,1828 09117 513
Besvive _i770¢ 09639 000
uzeri
Birylldan 1306 07992 1,000
az
Bir yil -,0137 08039 1,000
Ue yil ki yil _1772 07810 317
Dortyil  -3601% 07697 000
Besyilve _goapn 08309 000
uzeri
Biryildan 495 09274 009
az
Bir yil 3463 09314 005
Dért yil iki yal ,1828 ,00117 513
Ue yil 3601* 07697 000

Bes yil ve -,2941 ,09548 ,037
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Tablo 67. Yonetici ve Calisanlarin Calisma Siireleri A¢isindan Coklu Karsilastirma Testleri (devami)

Birylldan = o) 36 09788 000
az
1 *
Bes yilve BV 6405 09826 000
Greri ki yil ATT0* 09639 000
Ue yil 6542% 08309 000
Dért yil 2041 09548 037

p<0,003

Yonetici ve Calisanlarin ¢alisma siireleri acisindan karsilastirma testlerine
gecmeden Once Bonferroni diizeltmesi yapilarak anlamlilik diizeyi 0,003’e
indirgenmistir. Buna gore Tablo 67’ye bakildiginda fiziki unsurlarin algilanmasi
acisindan, ti¢ yildir ¢alisanlar (x=4,43, 5.5=0,50) ile bes yildir ve lizeri ¢alisanlar
(x=4,73, 5.5=0,36) arasinda anlamli farklilik gériilmektedir. Giivenilirlik boyutunda
ise bes yildir ve tizeri calisanlar (Xx=4,70, 5.5=0,33) ile bir yildan az (x=4,20,
5.5=0,52), bir yildir (x=4,31, s.5=0,58), iki yildir (x=4,37, 5.5=0,48) ve ii¢ yildir
calisanlar (x=4,29, s5.5=0,48) arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Duyarlilik
boyutunda, bir yildir ¢alisanlar (x=4,07, 5.5=0,40) ile dort yildir (x=4,41, s.5=0,44) ve
bes yildir ve tlizeri (X=4,45, s.5=0,48) c¢alisanlar arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Yetkinlik boyutunda ise gruplar arasinda anlamli farklilik (p>0,003)
bulunamamistir. Empati boyutunda bes yildir ve iizeri ¢alisanlar (x=4,39, 5.5=0,54)
ile bir yildan az (x=3,77, 5.5=0,43), bir yildir (x=3,75, 5.5=0,48), iki yildir (x=3,91,
5.5=0,52) ve ti¢ yildir (x=3,74, s5.5=0,50) ¢alisanlar arasinda anlaml farklilik tespit
edilmistir. Ayrica li¢ yildir ¢alisanlar ile dort yildir (x=4,10, s.5=0,59) calisanlar

arasinda da anlamli farklilik goriilmektedir.

Calisma kapsaminda arastirilan konulara iliskin hipotez sonuglar1 tablo 68’de

gosterilmektedir.
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Hipotezler Sonug

Paydaslarin birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlaml J
Hoa farklilik yoktur.

Katilimeilarin ~ cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarim J
Hob algilamalari arasinda anlaml farklilik yoktur.

Katilimeilarin bulunduklari otel tiirline gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarim J
Foe algilamalari arasinda anlaml farklihik yoktur.

Katilimeilarin egitim durumlarina goére birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarim J
Hod algilamalari arasinda anlamh farklilik yoktur.

Miisterilerin konakladiklar1 otel sinifina gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarim
rioe algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur. X

Miisterilerin cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini algilamalari J
Hof arasinda anlamli farklilik yoktur.

Miisterilerin egitim durumlarina goére birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini
Hog algilamalar1 arasinda anlamli farklilik yoktur. X

Miisterilerin milliyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini algilamalari J
Hoh arasinda anlamli farklilik yoktur.

_ Misterilerin konakladiklar1 pansiyon tiiriine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
o boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur. X
_ Misterilerin otele gelis sayilarina goére birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarini J

0 algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

Yonetici ve calisanlarin, hizmet verdikleri otel sinifina gore birlestirilmis hizmet J
ok kalitesi boyutlarint algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

Yonetici ve ¢aliganlarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi boyutlarini algilamalart J
Hol arasinda anlamli farklilik yoktur.

Yonetici ve calisanlarin, egitim durumlarima gore birlestirilmis hizmet kalitesi J
Fom boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

Yonetici ve calisanlarin, kadro tiirlerine gore (mevsimlik-siirekli) birlestirilmis J
Fon hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 arasinda anlaml farklilik yoktur.
Hoo Yonetici ve calisanlarin, c¢aligma siirelerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi J

boyutlarini algilamalari arasinda anlamli farklilik yoktur.

V. Reddedilmistir x. Reddedilmemistir
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SONUC VE ONERILER

Uriin ve hizmetlerin gesitliliginin artmasi, isletmelerin birbirleri ile rekabetini
de arttirmaktadir. Artan rekabet kosullar igerisinde isletmelerin sunduklari mallarin
ve hizmetlerin kaliteleri giin gegtikge daha da onemli olmaktadir (Ghobadian vd.,
1994: 44). Soyle ki, bir tiiketicinin daha 6nce kullanmis oldugu bir maldan ve ya
hizmetten edindigi tecriibe, o isletmeyi tekrar tercih etmesini saglayabilmektedir
(bkz. Baker ve Crompton, 2000; Lee, Graefe ve Burns, 2004; Kouthouris ve
Alexandris, 2005). Ayrica hizmet kalitesinin isletmeye katacagi imaj sayesinde, yeni
miisterilerin isletmeyi tercih etmesi saglanmis olacaktir (Gronroos, 1984; Oztiirk,
2002: 150). Ancak hizmet isletmelerinde, sunulan hizmetin soyut bir 6zellige sahip
olmasi, verilen hizmetin Kkalitesinin Ol¢limiinii de oldukca zorlastirmaktadir.
Kavramsal ¢erceve boliimiinde de bahsedildigi iizere, literatiirde hizmet kalitesinin
Olciimii i¢in yapilan c¢alismalarin bircogunda SERVQUAL temelli dlgekler
kullanilmistir. Mevcut ¢alismada da hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde Parasuraman vd.
(1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6&lgegi tercih edilmistir. Olcekte yer alan
faktorler kisaca su sekilde acgiklanabilir;

Fiziki unsurlar, isletmenin miisterilerine hizmet amac¢lh sundugu tiim somut
unsurlardir. Bunlara 6rnek olarak, personelin dis goriiniisii, otelin lobisi, kullandig1

araclar vb. gosterilebilir.

Giivenilirlik, hizmeti veren isletmeye giiven duyulmasini saglayan islemleri
kapsayan boyuttur. Ornegin, miisterilere verilen sdzlerin yerine getirilip getirilmedigi
gibi.

Duyarlilik, hizmet vermede, ¢alisanlarin miisterilere kars1 istekli olup

olmadigini 6l¢en boyuttur.

Yetkinlik, ¢calisanlarin yeterli bilgiye sahip olup olmadigini ve miisterilere bu

konuyla ilgili gliven verip vermedigini 6l¢en boyuttur.

Empati, otel yonetiminin ve ¢alisanlarin, miisterileri ne derece anlayabildigini

Olcen boyuttur.
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Calismanin Orneklemini Antalya bolgesindeki dort ve bes yildizli otel
isletmelerindeki yonetici ve calisanlar ile bu otellerde konaklayan miisteriler
olusturmaktadir. Antalya’ya gelen miisteri profilleri incelenerek, miisterilerin Tiirk,
Alman ve Rus milliyetleri ile sinirlandirilmasina karar verilmistir. Buna bagli olarak
yoneticilere ve c¢alisanlara toplamda 435 anket, miisterilere ise 410 anket

uygulanabilmistir.

Aragtirmada miisterilerin, yoneticilerin ve ¢alisanlarin hizmet kalitesi
algilamalar arasindaki farkliliklar tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu nedenle 6ncelikle
kullanilan SERVQUAL 06lgeginin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmstir.
Gegerliligi test etmek icin agimlayici ve dogrulayicr faktor analizi yapilmigtir. Ayrica
bes boyutun “Genel Hizmet Kalitesini” ne derece acikladigini tespit edebilmek amaci
ile ikinci diizey dogrulayici faktdr analizi uygulanmistir. Giivenilirlik i¢in ise
Cronbach alpha katsayisina bakilmistir. Daha sonra hipotezlerin sinanmasi i¢in Tek
Yonli MANOVA (Cok degiskenli varyans analizi) kullanilmistir. Anlamli farklilik
bulunan analizler sonucunda, farkliligin kaynagimnin tespiti icin ¢oklu karsilagtirma
testleri yapilmistir. Elde edilen bulgulara bagli olarak, yorumlar ve oOneriler su

sekilde yapilmistir;
Paydaslar acisindan

Paydaslarin hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda O6nemli farkliliklar tespit
edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin tiimiinde miisteri algilamalar1 hem
calisanlarin hem de yoneticilerin algilamalarinin altinda kalmistir. Ayrica ¢alisanlar,
sunduklar1 hizmetin kalitesini yoneticilere gore daha kaliteli algilamaktadirlar.
Miisterilerin hizmet kalitesi algilama diizeylerinin diisiik olmasindan dolayr verilen
hizmetlerin miisteriler agisindan yetersiz bulundugu belirtilebilir. Miisteriler ile
yonetici ve c¢alisanlar arasindaki algilamadaki en biiyiikk farklilik duyarlhilik
boyutunda ¢ikmistir (bkz. Tablo 22). Elde edilen sonuglara anlamli farkliliklar
acisindan bakildiginda Gowan, Seymour, Ibarreche ve Lackey (2001)’in
caligmalarma benzerlik gosterdigi belirtileblir. Gowan vd. (2001: 287)
arastirmalarinda yoneticiler ile g¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda
anlamh farklilik bulamamistir. Ancak arastirmacilar, ¢alisanlar ile miisterilerin ve
yoneticiler ile miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda anlamli farklilik

tespit etmislerdir. Hatirlanacag {izere mevcut ¢aligmada empati boyutu disindaki



132

diger tiim boyutlarda yonetici ve calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda
anlamli farklilik tespit edilememistir. Fakat Gowan vd. (2001: 286)’nin ¢aligmasinda
yonetici ve caliganlarin hizmet kalitesi algilamalar1 miisterilerin altinda kalmuastir.
Tsang ve Qu (2000: 322) calismalarinda yoneticiler ile misterilerin hizmet kalitesi
algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklar tespit etmistirler. Ayrica arastirmacilarin
calismasinda, birka¢ ifade disinda, yoOneticilerin hizmet kalitesi algilamalar
miisterilerin algilamalarinin iizerinde ¢ikmistir. Bu nedenle mevcut calismaya
yoneticiler ve miisteriler agisindan bakildiginda, Tsang ve Qu (2000)’nun

aragtirmasini destekledigi belirtilebilir.

Duyarlilik faktoriinde yasanan bu farkliligin nedenleri otel ydnetimleri
tarafindan arastirilip giderilmesi gerekir. Otel calisanlarinin duyarsiz ve isteksiz
hareket etmesi, genellikle isletmeye olan baglilik, is tatmini, isletmedeki psikolojik
yildirma (mobbing) gibi bir¢ok nedenden kaynaklanabilir (bkz. Lam ve Chen 2012:
8). Bu nedenle gelecekte yapilacak olan galigmalarda hizmet kalitesinin, ig tatmini ya

da orgiitsel baglilik vb. konularla iligkisi arastirabilir.

Paydaslarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda farklilik
bulunmustur. Buna gore tiim faktorlerde erkeklerin, kadinlara gére hizmet kalitesini
daha yiiksek algiladigi soylenebilir. Ancak her ne kadar erkeklerin algilamalari
yiikksek dahi olsa, ortalamalar birbirlerine ¢ok yakindir. En belirgin farkliliklar
duyarhilik, giivenilirlik ve fiziki unsurlar faktorlerinde goriilmiistiir. Sunulan ve
kullanilan hizmetlere gore kadinlarin fiziki unsurlur, duyarlilik ve giivenilirlik
faktorlerine iligkin algilamalarmin erkeklerinkine gore daha diisiik oldugu
goriilmektedir. (bkz Tablo 26). Bu baglamda kadin paydaslarin, fiziki unsurlar,
duyarhilik ve giivenilirlik faktorlerine iliskin hizmetleri erkek paydaslara gore daha

az kaliteli algiladig1 belirtilebilir.

Otel smifina gore bakildiginda duyarlilik faktorii disinda diger faktorlerin
dort yildizli otel isletmeleri paydaslar tarafindan daha iyi algilandigi goriilmiistiir.
Ancak her ne kadar diger faktorler dort yildizli otel isletmeleri tarafindan daha iyi
algilansa da yalnizca giivenilirlik boyutunda ciddi bir farklilik tespit edilmistir. Diger
boyutlarin algilama ortalamalar1 birbirlerine ¢ok yakin seviyelerdedir. Bu bulgulara
gore, dort yildizli otel isletmelerindeki paydaslarin hizmet kalitesini daha iyi

algiladig1 soylenebilir (bkz. Tablo 29).
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Elde edilen bulgulara baglh olarak, paydaslarin egitim diizeylerinin hizmet
kalitesi algilamalarinda farkliliga neden oldugu soylenebilir (bkz. Tablo 32).
Ozellikle fiziki unsurlarin algilanmasinda lisans/lisansiistii mezunlarmnin algilamalari,
digerlerine gore oldukca diisiik ¢ikmistir. Glivenilirlik boyutunun algilanmasinda,
yine aynmi sekilde lisans/lisansiisti mezunlarinin algilamalari, digerlerine gore
asagidadir. Diger ii¢c boyutta da (duyarlilik, yetkinlik ve empati) en diisiik algilamalar
lisans/lisansiistii mezunlarina aittir. Coklu karsilastirma test sonuglarina gore,
paydaglarin lise veya lisans/lisansiisti mezunu olmalarinin fiziki unsurlari
algilamalarinda farkliliga sebep oldugu sdylenebilir. Ozellikle lise mezunu paydaslar
fiziki unsurlar1 en diislik diizeyde algilarken, lisans/lisansiistii mezunu paydaslar en
yilksek dilizeyde algilamaktadirlar. Paydaslarin giivenilirlige iliskin hizmetlerin
kalitesini ~algilamalar1 ise, ilkdgretim mezunu olmalart ile Onlisans ve
lisans/lisansiisti mezunu olmalarina gore farklilik gostermektedir. Buna gore
ilkdgretim mezunu paydaslar giivenilirlige iliskin hizmetlerin kalitesini en yiiksek
seviyede algilarken, lisans/lisansiisti mezunu olanlar en diisik Seviyede
algilamaktadirlar. Duyarlilik boyutunda ise, istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
olusmamasia karsin yine en yiiksek algilama ilkogretim mezunlarina aitken, en
disiik algilama diizeyi lisans/lisansiistii mezunlarmin ¢ikmistir. Bulgulara gore
egitim seviyesi arttik¢a algilanan hizmet kalitesi diizeyinin diistiigii sdylenebilir. Bu
sonuclara bagli olarak, isletme sahibi ve yoneticilerin otel isletmelerine iliskin

yapacaklar1 plan ve politikalarda bu noktalara dikkat etmeleri 6nerilir.

Miisteriler acgisindan

Miisterilerin konakladiklar1 otele sinifina gore hizmet kalitesini algilamalari
arasinda anlaml farklilik bulunmamistir. Diger bir ifadeyle dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan misafirlerin hizmet kalitesi algilamalar1 birbirlerinden
farkli ¢ikmamistir. Hatirlanacagi tizere paydaslar agisindan dort ve bes yildizli otel
isletmelerindeki hizmet kalitesi algilamasi karsilastirildiginda anlaml farklilik tespit
edilmisti. Bu baglamda, calisma simirliliklart dahilinde, miisterilerin kendilerine
sunulan hizmetlerden algiladiklar1 kalite diizeyinin otel sinifina gore degismedigi

belirtilebilir.
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Miisterilerin  hizmet kalitesini algilama diizeyleri cinsiyetlerine gore
bakildiginda, yetkinlik ve empati faktorleri disinda erkeklerin algilamalarinin daha
yiiksek oldugu soylenebilir. Ancak empati disindaki diger faktorlerin algilanmasinda
ciddi farkliliklar tespit edilememistir. Empati faktoriine bagli olarak, kadin
miisterilerin erkeklere gore verilen hizmeti daha iyi bulduklar1 séylenebilir. Ancak
hem kadmlarin hem de erkeklerin empati faktoriine iliskin ortalamalar1 diisiik
seviyededir. Ayrica en diislik algilamayr duyarlilik faktoriinde kadinlar (x=2,60,
5.5=0,63) olusturmustur (bkz. Tablo 38). Buna gore kadin miisterilerin duyarlilik,
erkek misterilerin ise empati konusunda daha hassas oldugu belirtilebilir. Ayrica
yonetici ve ¢alisanlar hizmet kalitesinin hangi faktoriine iliskin hizmet veriyorlarsa
miisterilerin cinsiyetlerini goz Oniinde bulundurarak hareket etmelidirler. Mevcut
calismada erkek miisteriler fiziki unsurlara iliskin hizmetleri daha kaliteli algilarken,
Ekinci vd. (2003: 60)’nin ¢alismasinda kadinlarin fikizi unsurlara iligkin hizmetleri
daha kaliteli algiladig: tespit edilmistir. Kelley ve Turley (2001: 163) ¢alismalarinda
kisilerin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik
tespit etmiglerdir. Buna gore mevcut calismanin Kelley ve Turley (2001)’in

calismasini destekledigi belirtilebilir.

Miisterilerin  egitim diizeylerine goére hizmet kalitesi algilamalarinin
degismedigi gorilmiistiir. Baska bir ifadeyle miisterilerin egitim diizeylerine gore
kullandiklart hizmetlerin ~ kalitesini  farkli algilamadigi sdylenebilir. Ancak
hatirlanacag1 lizere paydaslarin hizmet kalitesi algilamalarmin farklilagmasinda
egitim diizeyi oldukca etkiliydi. Kelley ve Turley (2001: 164)’in ¢alismasinda da
kisilerin egitim diizeyleri ile hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik
tespit edilememistir. Bu agidan mevcut ¢aligmada elde edilen sonucun Kelley ve

Turley (2001)’in ¢calismasini destekledigi belirtilebilir.

Ekinci vd. (2003: 64) calismalarinda hizmet kalitesinin farkli milletler
tizerinde Ol¢iilmesinin gerekli oldugu belirtmistir. Milliyetleri a¢isindan miisterilerin
kullandig1 hizmetleri farkli algiladig: tespit edilmistir. Ozellikle fiziki unsurlar ve
giivenilirlik faktorlerine dayali hizmetlerin Alman miisteriler tarafindan daha iyi
algilandig1 soylenebilir. Giivenilirlik, duyarlilik ve empati faktorlerine iliskin
hizmetlerin kalitesinin Tiirk miisteriler tarafindan daha diisiik diizeyde algilandig:
belirtilebilir. Ayrica Rus miisterilerin giivenilirlik ve empati hizmetlerine ait algilama

ortalamalarinin Alman ve Tiirk miisterilerin arasinda kaldigi goriilmiistiir. Bu
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duruma ilaveten Rus miisteriler, Alman ve Tiirk misterilere gore yetkinlige ve fiziki
unsurlara iliskin hizmetleri daha az kaliteli bulmuslardir (bkz tablo 43). Buna gore
isletme sahibi ve yoneticilerinin hedef pazarindaki miisteri profiline gore sundugu

hizmetleri gozden gegirerek diizenlemesi gerektigi sdylenebilir.

Konakladiklar1 pansiyon tiiriine gére miisterilerin, sunulan hizmetin kalitesini
algilamalarmin farklilagsmadigi tespit edilmistir. Ancak hizmet kalitesinin her bir
boyutu ayri ayri incelendiginde fiziki unsurlara iliskin hizmetlerin kalitesinin
algilanmasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu farkliligin kaynagini hersey
dahil sistemini tercih edenler (x=4,083, s5.5=0,45) ile yarim pansiyonu segenler
(x=4,375, 5.5=0,85) arasindaki algilama farkliliklar1 olusturmaktadir. Bu baglamda,
fiziki unsurlara iligkin hizmetlerin kalitesinin hersey dahil sistemini tercih eden
miisteriler tarafindan daha diislik diizeyde algilandig: belirtilebilir. Buna gore otel
isletmesi yoneticilerinin bu olumsuzlugu giderecek hamleler yapmasi gerekir. Hersey
dahil sistemi ile gelen miisteriler genellikle iist diizey hizmet aldig1 diisiincesinde
oldugu i¢in, kendilerine her imkanin sunuldugunu disiinerek otel isletmesine
geldiklerinde farkli uygulamalarla karsilastiginda sunulan hizmetlerin kalitesini daha
diisiik algilayabilmektedirler. Bu bakimdan otel isletmelerinin reklamlarini ve
verecekleri hizmetleri miisterilerine dogru, eksiksiz ve iyi bir sekilde aktarmalari

Onerilebilir.

Misterilerin ayni1 otele gelis sayilarina bagli olarak, hizmet Kkalitesi
algilamalar1 farklilik gostermistir. Ozellikle {i¢iincii ve daha fazla kez aym otele
gelen kisiler sunulan hizmetlerin kalitesini, diger iki gruba goére daha kaliteli
algilamigtirlar. Ayni sekilde ikinci kez gelenlerde ilk kez gelenlere gore hizmet
kalitesini daha kaliteli bulmuslardir (bkz Tablo 49). Buna gére ayni oteli tekrar tercih
eden kisilerin sunulan hizmetin kalitesini 1yi olarak degerlendirdigi belirtilebilir.
Buna ilaveten, hizmet kalitesinin miisteri sadakatinin baslangicini olusturdugu da

sOylenebilir.

Ingram ve Daskalakis (1999: 28) arastirmalarinda bes yildizli otel
misterilerinin empatiye iliskin hizmetlere daha 6nem verirken, dort yildizli otel
miisterilerinin giivenilirlige iliskin hizmetlere daha fazla 6nem verdigini belirtmistir.
Ayrica boyutlar agisindan algilamalara bakildiginda, empati boyutu agisindan Ingram

ve Daskalakis (1999)’in arastirmalarinin mevcut calisma ile benzerlik gosterdigi
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sOylenebilir. Nitekim mevcut c¢alismada da empati boyutuna iliskin hizmetlerin
misteriler tarafindan algilanma diizeyleri oldukga diisiik ¢ikmistir. Akbaba (2006)
calismasinda en diisiik algilama diizeylerinin duyarlilik ve fiziki unsurlar boyutlarina
iliskin hizmetlerde oldugunu belirtmistir. Duyarlilik boyutu a¢isindan bakildiginda
mevcut calismanin Akbaba (2006) nin ¢alismasini destekledigi belirtilebilir. Ancak
fiziki unsurlar agisindan bakildiginda, Akbaba (2006: 183)’nin ¢alismasinin aksine
mevcut c¢alismada en yiiksek algilama diizeyinin fiziki unsurlarda olustugu
belirtilebilir. Markovi¢ (2005)’in ¢alismasinda ise en diisiik algilama diizeylerinin
fikizi unsurlar ve empati faktoriine iliskin hizmetlerde oldugu goriilmektedir. Empati
boyutu agisindan bakildiginda, mevcut ¢calismanin Markovi¢ (2005)’in ¢alismasini

destekledigi belirtilebilir.
Yonetici ve Calisanlar ac¢isindan

Yonetici ve ¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalari, hizmet verdikleri otelin
smifina gore degismektedir. Ozellikle duyarlilik ve fiziki unsurlar faktérleri disindaki
diger faktorlerin algilanmasinda ciddi farkliliklar oldugu goriilmektedir. Ayrica
giivenilirlik faktoriinde carpict bir farklilik tespit edilmistir. Dort yildizli otel
isletmelerindeki yoneticilerin ve c¢alisanlarin gilivenilirlik faktoriine iligkin hizmet
kalitesi algilamalar1 bes yildizli otellerden daha yiiksek ¢ikmustir (bkz Tablo 53). Bu
duruma ilaveten yetkinlik ve empati faktorlerine dayali hizmetler de, dort yildizli otel
yonetici ve calisanlar1 tarafindan, belirgin olarak, daha kaliteli algilanmaktadir.
Ancak miisterilerin bu faktorlere iliskin hizmetlerin kalitesini algilamalar1 dort
yildizli yonetici ve galisanlara gore oldukga diistik ¢ikmistir. Bu noktada, dort yildizli
otel yonetici ve calisanlarinin giivenilirlik, yetkinlik ve empati faktorlerine iliskin
sunduklart hizmetlerin kalitesini oldugundan daha yiiksek algiladigi sdylenebilir.
Hatirlanacagi tizere miisterilerin duyarlilik faktoriine iliskin hizmetlerin kalitesini
algilamalari, yonetici ve ¢alisanlarla kiyaslandiginda oldukca asagida kalmaktaydi.
Bu baglamda otel sinifi ister dort ister bes yildizli olsun, her ikisindeki yonetici ve
calisanlarin, duyarlilik ile ilgili sunduklar1 hizmetlerin kalitesini misterilere gore
farklr algiladiklar belirtilebilir. Buna bagli olarak da hem dort hem de bes yildizh
otel isletmelerinin yonetici ve calisanlarinin duyarlilik boyutuna iligkin hizmetleri

daha dikkatli sunmalariin gerekli oldugu sdylenebilir.
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Cinsiyetlerine gore yonetici ve c¢alisanlarin hizmet kalitesini algilamalar
farklilagsmaktadir. Yoneticiler ve caligsanlar icerisinde kadinlar, duyarlilik ve empati
faktorleri ile ilgili hizmetlerin Kalitesinin algilanmasinda en diisiik ortalamaya sahip
grubu olusturmuslardir. Buna gore bahsedilen faktorlerle ilgili olarak miisterilerin
algilamalarina en yakin cevaplari kadin yonetici ve ¢alisanlarinin verdigi
sOylenebilir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlar1 tek tek incelendiginde kadin
yoneticilerin ve calisanlarin erkeklere gore sunduklari hizmetlerin kalitesini daha
disiik seviyede algiladigi goriilmektedir(bkz. Tablo 56). Bu baglamda kadin
yoneticilerin ve ¢alisanlarin, erkeklere gore misterilerin hizmet kalitesi
algilamalarina daha c¢ok yaklastiklar1 soOylenebilir. Bu duruma bagli olarak,
isletmelerin  hizmetlerinin sunumun da misterilerle daha ice ice bulunan
departmanlarda ve yonetici kademelerinde genellikle bayanlarin istihdam edilmesi

Onerilebilir.

Yonetici ve ¢alisanlarin egitim durumlar1 g6z Oniinde bulunduruldugunda,
lisans/lisanstistii egitim yapan yonetici ve ¢alisanlarin sunduklari hizmet kalitesini en
diisiik diizeyde algiladiklar1 belirtilebilir. Diger bir ifade ile miisterilerin hizmet
kalitesi algilamalarina en yakin sonuglar egitim diizeyi yiiksek olan yoneticilerden ve
calisanlardan gelmistir. Ayrica egitim diizeyi azaldik¢a yonetici ve calisanlarin
sunduklart hizmetlerin kalitesini algilama seviyeleri artmaktadir(bkz. Tablo 59). Bu
duruma ilaveten hizmet kalitesinin her bir boyutuna ayr1 ayri1 bakildiginda,
yoneticilerin ve caliganlarin egitim diizeylerinin her faktore iligkin hizmetlerin
kalitesinin algilanmasi {izerindeki etkisinin yiiksek oldugu belirtilebilir. Buna gore
yonetici ve calisanlarin egitim diizeyi ylikseldikge sunulan hizmetin kalitesini
algilamalarindaki gergekciligin de arttig1 sOylenebilir. Ayrica isletme sahiplerinin
gerek yoneticileri gerekse ¢alisanlart ise alirken egitim durumlarini gbz Oniinde

bulundurarak, ise almalar1 6nerilebilir.

Kadro tiirlerine gore bakildiginda, yonetici ve ¢alisanlarin hizmet kalitesini
algilamalarinda farklilasma tespit edilmistir. Ozellikle giivenilirlik ve empati
faktorlerine iliskin hizmet kalitesi algilamalar1 kadro tiirtine gore belirgin farklilik
gostermistir. Sezonluk calisanlarin empati faktoriine iliskin hizmetlerin kalitesini
algilamalar, siirekli c¢alisanlara gore, miisterilerin algilamalarma daha yakin
¢ikmistir. Glivenilirlik boyutu i¢inde benzer bir tablo gériilmektedir(bkz. Tablo 63).

Buna gore sezonluk calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarinin, siirekli ¢alisanlara



138

gore miisterilerin algilamalarina daha yakin oldugu goriilmektedir. Bu baglamda,
miisterilerin algilamalar1 agisindan, sezonluk caligsanlarin sunulan hizmetin kalitesine
iliskin algilamalarinin, siirekli ¢alisanlarinkine gore daha gercekei oldugu
belirtilebilir. Ancak unutulmamalidirki isletmeler acisindan, siirekli c¢alisanlar
sezonluk calisanlara gore daha degerli bir konumdadir. Siirekli ¢calisan personel hem
otel isletmesini daha iyi tanir hem de daha tecriibeli ve kalifiyedir. Siirekli
calisanlarin  algilamalarinin ~ yiiksek  olmasi, miisterilerin  algilamalarindan
uzaklagmasina sebep olmustur. Buna bagli olarak siirekli ¢alisanlar farkina varmadan
sunulan hizmetin kalitesinin istenilen diizeye ulasmasina engel olacaklardir. Bu
nedenle isletme sahiplerinin siirekli ¢alisan personelin, sezonluk g¢alisan personele
gore sunulan hizmetlerin kalitesini neden daha yiiksek algiladiklarini arastirmalar

gerekir.

Yonetici ve calisanlarin, hizmet kalitesi algilamalar1 ¢alisma siirelerine gore
farklilasmaktadir (bkz. Tablo 66). Yonetici ve ¢alisanlarin ¢alisma siirelerinin
ozellikle empati faktoriine iligskin hizmetlerin kalitesinin algilamasinda yiiksek etkiye
sahip oldugu sdylenebilir. Bes yi1l ve daha fazla siiredir hizmet veren yoneticilerin ve
calisanlarin, tiim faktorlere iliskin sunduklari hizmetin kalitesini algilamalar1 diger
gruplarin algilamalarindan daha yiliksek c¢ikmistir. Bir yildir ve bir yildan daha az
stiredir hizmet veren yonetici ve ¢alisanlarin, yetkinlik ve duyarlilik faktorlerine
iligkin sunduklar1 hizmetin kalitesini algilamalarinin diger gruplara goére daha diisiik
seviyede oldugu belirtilebilir. Ayrica bir yi1ldan az siiredir hizmet veren ydnetici ve
calisanlarin giivenilirlik faktoriine iliskin sunduklari hizmetin kalitesini algilamalari
da en diisik seviyede ¢ikmustir. Miisterilerin giivenilirlige iliskin hizmet kalitesi
algilamalar1 g6z Oniinde bulunduruldugunda, yonetici ve calisanlar igerisinde en
dogru algilamay1 bir yildan az stiredir hizmet verenlerin yaptig1 belirtilebilir. Empati
boyutuna ilisgkin hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda da benzer bir tablo
goriilmistiir. Ancak bu defa miisterilerin algilamalarina en yakin algilamayi, ¢
yildir hizmet veren yonetici ve calisanlar yapmislardir. Fiziki unsurlara iliskin
sunulan hizmetlerin kalitesinin algilamasinda da en diisiik ortalama ii¢ yildir hizmet
veren yoneticilere ve caligsanlara aittir. Genel anlamda calisma siireleri g6z ontinde
bulunduruldugunda, bes yil ve daha fazla siiredir hizmet veren yonetici ve
calisanlarin diger gruplara gore sunduklart hizmetlerin kalitesini algilamalarinin daha

yiiksek oldugu belirtilebilir. Buna gore, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde bes yil
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ve daha uzun siliredir hizmet veren yoOnetici ve calisanlarin, sunulan hizmetin
istenilen kalite diizeyine erismesine engel olabilecegi ifade edilebilir. Bu baglamda
isletme sahiplerine, yoneticilerinin ve g¢alisanlarinin motivasyonlarini ve isletmeye

kars1 sorumluluklarini canli tutabilecek faaliyetlerde bulunmasini onerilebilir.

Ingram ve Daskalakis (1999: 28) c¢alismalarinda bes yildizli otel
yoneticilerinin dort yildizli otel yoneticilerine gore giivenilirlik, duyarlilik ve empati
boyutlara iligkin hizmetlerin kalitesine daha fazla 6nem verdigini belirtmistir.
Ayrica arastirmacilar dort yildizli otel yoneticilerinin fiziki unsurlar1 ve yetkinligi
daha onemli buldugunu ifade etmislerdir. Mevcut ¢alismada yoneticilerin algilama
diizeyi en diisiik boyut empati iken, Ingram ve Daskalakis (1999)’in ¢alismasinda bu

boyut fiziki unsurlar olmustur.

Sonug olarak, yonetici ve c¢alisanlarin algiladigi hizmet kalitesinin,
miisterilerin algiladiklarinin bir hayli altinda kaldigi tespit edilmistir. Buna gore
yoneticilerin dncelikle bu yanls algilamalarinin farkina varmalar1 gerekir. Akabinde
calisanlara da bu noktalarda gerekli bilgileri aktararak onlarinda ayni hataya
diismemeleri saglanmalidir. Daha 6ncede belirtildigi gibi ¢alismada en fazla algilama
farkliliklarin  duyarlilik ve empati faktorleri ile ilgili hizmetlerden olusmasi
nedeniyle, bu faktorlere gereginden fazla dikkat edilmelidir. Calisanlarin
isteksizlesme, duyarsizlasma ve anlayissiz olma gibi sorunlari olmasina ragmen

bunlarin farkinda olmamalari1 daha biiyiik bir sorun teskil edebilir.

Bahsedilen faktorlerle ilgili sorunlarin tespitini yapmak ydneticilere diisen bir
gorevdir. Bu nedenle otel yoneticileri, benzer ¢alismalar yaparak otellerinde
konaklayan miisterilerin kullandig1 hizmetleri nasil algiladigin1 tespit etmelidir. Daha
sonra ayni 6l¢iim yontemini ¢alisanlar iizerinde kullanarak, sonuglar1 kiyaslamalidir.
Elde edilen sonuglara gore calisanlar ile miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasinda ciddi farklilik bulunmuyorsa sunulan hizmet kalitesinin dogru
degerlendirildigi s6ylenebilir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken bir diger nokta,
algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin her iki grup i¢in iyi seviyede olmasidir. Diger
bir ifadeyle algilanan hizmet kalitesi seviyeleri yiiksek ve belirgin farklilik yoksa
bunun isletme i¢in iyi bir durum oldugu sdylenebilir. Ciinkii hem calisanlarin
sunduklar1 hizmet kalitesini dogru algiladiklar1 hem de miisterilerin kullandiklari

hizmet kalitesini iyi algiladiklar1 tespit edilmis olunur. Aksi durumlarda otel
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isletmelerinin sunmus oldugu hizmetin kalitesinin miisteriler agisindan yetersiz
oldugu soylenebilir. Bu gibi durumlarda yoneticiler sorunlarin kaynagini saptayarak

planlamalarin1 ona gore yapmalidirlar.
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EKLER

Ek-1 Tiirk Miisteriler icin Anket Formu

Sayin Misafir,

Bu anket, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iilmesi amaciyla yapilan bir calisma igin
hazirlanmistir. Caligmanin amacina ulagmasi ancak sizlerin degerli katkilariyla miimkiin olacaktir.
Bu nedenle, birka¢ dakikanizi ayirarak bu anketi doldurmaniz son derece 6nemlidir. Verdiginiz
cevaplar yalnizca bilimsel amagli olarak kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir.

Gostermis oldugunuz isbirligine ve ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Halil DEMIRER Ars. Gor. Bekir Bora DEDEOGLU
Mustafa Kemal Universitesi Nevsehir Universitesi

demirer@mku.edu.tr b.bora.dedeoglu@nevsehir.edu.tr

IFADELER
(Lutfen, konaklamakta oldugunuz otele iligskin asagida belirtilen ifadelerle ilgili diigiincelerinizi, ilgili
ifadenin hemen karsgisindaki siitunlardaki 1 ile 5 notlarindan birini isaretleyerek belirtiniz)
Oteldeki kullanim alanlar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

(lobi, yemek salonlari, toplanti salonlari, yiizme havuzlari vb.)

3 | Otel galisanlar1 temiz ve diizgiin gériiniisliidiir.

5 | Otel verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.

7 | Otel, vaat ettigi hizmetleri dogru sekilde verir.

9 | Otel, kayitlarini diizgiin ve dogru bir sekilde tutar.(rezervasyon, fatura vb.)

11 | Otel, hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede gergeklestirir.

13 | Otel personeli misafirlerin sikdyetleri ile hemen ilgilenir.

15 | Otel personeli ile olan iligkilerde misafir kendini giivende hisseder.

17 | Otel personeli, misafirlerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.
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Otel ¢alisma saatleri biitiin misafirlere uygun olacak sekilde diizenlenmistir.

Otel i¢in misafirin istegi her seyden 6nemlidir.

J

Lutfen Diger Sayfaya Geginiz
LUTFEN, ASAGIDAKI HER SORU iCiN VERILEN CEVAP SECENEKLERINDEN
SiZE UYGUN OLANINI (X) iLE iSARETLEYINiZ.
Cinsiyetiniz
() Erkek ( ) Kadmn

Yasimz
()17 vealtr ()18-25 ()26-33 ( )34-41 ( )42-49 ( )50-57 ()58 veiizeri

Medeni Durumunuz
() Evli () Bekar

Egitim durumunuz
() lIkdgretim ()Lise  ()Onlisans  ( )Lisans () Yiiksek lisans () Doktora

Seyahat Sekliniz

() Bagimsiz (bireysel) () Paket tur (Acente) () Diger (Liitfen belirtiniz..........cccocoveeinninnnnnn )
Konaklama tiiriiniiz

() Hersey dahil () Tam pansiyon () Yarim pansiyon () Diger (Litfen belirtiniz............c.c........ )

Bu otele kaginci gelisiniz?

()1 () Ikinci () Ugiincii ( ) Dérdiincii () Besinci ve iizeri

Bu otelde kaldigimiz siire

() Bir giin () Tki giin () Ug giin () Dért giin () Bes giin () Alt giin ve
tizeri

Otelde kaldiginiz siire boyunca size sunulan hizmetlerin genel kalitesini nasil degerlendirirsiniz?
() Cok kotii () Koti () Orta () lyi () Cok iyi

Otelde size sunulan hizmetlerden memnun kaldiniz m?

() Hayir, Memnun Kalmadim ( )Evet, Memnun Kaldim () Kararsizim
Konaklayacagimz oteli tercih ederken sizce hangisi daha 6nemli?

() Fiyat () Kalite () Her ikiside

Antalya’ya tekrar gelmeniz halinde yine bu oteli tercih eder misiniz?

() Evet () Hayir () Kararsizim

Bu oteli ¢evrenize (arkadas, akraba vb.) tavsiye eder misiniz?
() Evet, tavsiye edecegim () Hayur, tavsiye etmeyecegim () Kararsizim

Konakladigimiz otelin sinifini isaretleyiniz:

() 4 Yildizl () 5 Yildizlh
Aylik Geliriniz:
() 1000 TLvealts  ( )1001-1999 TL (') 2000-2999TL () 3000-3999 TL () 4000 TL ve

usti
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Ek-2 Alman Miisteriler icin Anket Formu

Sehr geehrte Giiste,

diese Umfrage wurde fiir eine Studie vorbereitet, die die Leistungsqualidt des Hotels
Unternehmens bewerten wird. Das Ziel dieser Studie, wird nur mit Ihren wertvollen Beitragen erfiillt
werden. Daher ist es duBerst wichtig, dass Sie sich einige Minuten Zeit nehmen, um dieses
Fragebogen auszufiillen. Thre Antworten werden nur fiir wissenschaftliche Zwecke verwendet und
vertraulich gehalten.

Fir Ihre Interesse und Zusammenarbeit, Danken wir Ihnen im Vorraus.

Dog. Dr. Halil DEMIRER Ars. Gor. Bekir Bora DEDEOGLU

Mustafa Kemal Universitesi Nevsehir Universitesi

demirer@mku.edu.tr b.bora.dedeoglu@nevsehir.edu.tr
AUSSAGEN

(Bitte teilen Sie uns Thre Meinung iiber das Hotel mit folgenden Aussagen und bewerten Sie dies mit
den Feldern der Noten von 1 bis 5)

Sind Sie mit der Einrichtung/Ausstattung unseres Hotels zufrieden?
(Lobby, Speisesaal, Tagungs-/Konferenzraume, Schwimmbad etc..)

3 Das Personal hat ein gepflegtes und ein sauberes Aussehen.

5 Das Hotel hilt, was es verspricht.

7 Das Hotel bietet die versprochenen Leistungen auf die Richtige Weise.

Das Hotel betdtigt gewissenhafte und richtige Eintrige,
(Reservierung, Rechnungen etc)

11 | Das Hotel fiihrt den Service schnell wie moglich durch..

13 | Das Personal kiimmert sich umgehend um die Beschwerden der Giste.

Zwischen der Beziehungen der Géste und des Hotel Personals, fiihlen sich die Géste im wohlen. -----

Das Personal verfiigt iiber jegliche Kenntnisse um die Fragen der Gésten zu beantworten. .....
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Die Arbeitszeiten des Hotels wurden im Rahmen der Wohle der Géste geplant. -----

Die Wiinsche der Géste ist das wichtigste fiir das Hotel. -----

Bitte umblattern

KREUZEN SIE BITTE JEWEILS DIE PASSENDE ANTWORT MIT EINER ( X ) AN.

Ihr Geschlecht
() Ménnlich () Weiblich

lhre Altersgruppe
()<17 ( )1825 ( )26-33 ( )34-41 ( )42-49 ( )50-57 ( )58-65 ()66<

Ihr Familienstand
() Verheiratet () Ledig
Ihr Bildungsstand

( )Vorschule () Gymnasium () Fachhochschule ( ) Bachelor ( ) Diplom ()
Fachdiplom

In welcher Art sind sie eingereist?

() Individuell () Reise Tur () Sonstiges ( bitte neNEN: .......cccevrvrvrererirerrieene, )
Welch Pension haben Sie gewihlt?

() All Inclusive (') Vollpension ( ) Halbpension () Sonstiges (Bitte
NENNEN.....ocvirireirenns )

Wie oft haben Sie dieses Hotel schon besucht?
()1 ()2 ()3 ()4. ()5. undmehrmals

Wie lange hat ihr Aufenthalt in diesem Hotel gedauert?
( )einTag () zwei Tage () drei Tage () vier Tage () funf Tage () sechs Tage
oder mehr

Wie bewerten Sie beziiglich ihres Aufenthalts die Qualitiit der Dienstleistungen in diesem Hotel?
() sehrschlecht ( ) schlecht () befriedigend ( )gut () sehrgut

Waren Sie mit dem Service des Hotels zufrieden?
(' ) Nein, ich war nicht zufrieden () Ja, ich war zufrieden () Ich bin mir unsicher

Was ist Ihrer Meinung bei der Auswabhl eines Hotels wichtiger?
() Preis () Qualitdt ( ) Beides

Wenn Sie Antalya nochmals besuchen wiirden, wiirden Sie erneut dieses Hotel besuchen?
()Ja () Nein () Unsicher

Werden Sie den Besuch dieses Hotels Ihrer Umgebung (Freunden, Bekannten etc.) empfehlen?

() Ja, ich werde es empfehlen (' ) Nein, ich werde es nicht empfehlen (' ) Ich bin mir unsicher

In wie viel Sterne Hotel sind Sie als Gast:
() 4 Sterne Hotel () 5 Sterne Hotel

Monatlicher Lohn (Netto):
() 0-500€( )500€-1000¢€ () 1000 € - 1500 € () 2000 € -2500€ () 2500 € - mehr
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Ek-3 Rus Miisteriler icin Anket Formu

Jloporoii rocts,

JlaHHas aHKeTa IMOJTOTOBJCHA I HCCICIOBAHUS, LEIbI0 KOTOPOH SIBISIETCS ONpEeicHHe
KauecTBa MPEJOCTaBISIEMbIX YCIYT B OTEIbHOM Ou3Hece. JOCTHKEHHE LeNiell HCCieoBaHus OyaeT
BO3MOKHBIM TOJIbKO TpH Baimem HeomeHHMOM coneicTBur. 1103TOMy, MbI pocuM Bac BBIIETUTH
mapy MHHYT Ha 3allOJIHEHHE aHKeThl. Bamm OTBETHl OyIyT HCIIOJb30BaHBI HCKIIOYHMTEIHHO B
HAay4YHBIX HHTEPECaX, U COXPAHSTCS B TaiHe.

3apanee Onarogapum 3a Barre BHIMaHME U coneHCTBHE.

Xaaua JEMHAPEP Bexup bopa [leneony

JloneHt Hayunslii CoTpyaHuk
Yuusepcuter "Mycrada Kemann" Yuusepcuter "Hesmexup"
demirer@mku.edu.tr b.bora.dedeoglu@nevsehir.edu.tr

(Hwmxe, BareMy BHUMaHHMIO IIPEIOCTABILIIOTCS CYXACHHS O CEPBHCE PENOCTABISIEMOM OTENEM B
KkoTopoM Bl mposkuBaere. [loxkanyiicra, OTMETbTE CTEIICHb Balero coryiacus HalIpoOTHB Ka)KOro U3
HUX.)

OOI1IeCTBEHHBIE MECTA OTENSI BU3YAILHO MTPUBJIEKATETHHEL.
(;1066w, cTonoBbIie, KOH(EpEeHIl. 3albl, 0acCeHHBI U T.1I. )

3 [Iepconan oTenst UMEET YUCTHIM U ONIPSATHBIN BUI.

5 Orenb BOBPEMS UCIIOJIHACT JaHHBIC obemmanus.

7 | Orenb npegocTaBIseT YCIYTH B TOYHOM COOTBETCTBHHU JAHHBIM OOCIIIaHUAM.

9 | Orenb NPaBUIIBHO M aKKYPATHO BEJIET YUET JeATEIBHOCTH (pe3epBalny, c4eTa U T.11.)

11 | Orenp npenocraBisieT YCIyrd B BOZMOXKHBIE HAMKpaTJaillie CPOKU.

13 | Ilepconain oTens HE3aMEUIUTEIBLHO pearupyer Ha kKajao0bl TOCTE.

15 | I'ocTh KOHTAKTUPYIOLIXIL C IEPCOHATIOM OTEJs YYBCTBYET ce0sl B 0€30MaCHOCTH. .

17 [epconan orens obnaaaeT 10CTaTOYHOM HHPOPMAIHEH, YTO-Obl OTBEYATh Ha BOTPOCHI
TOCTEH.

19 | YcraHOBIEHHOE OTENEM BpeMs pabOTHI SIBISICTCS yAOOHBIM IS BCEX TOCTEH.
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21

IIJ'I?{ OTEJIA XKEJIaHUS KIIMEHTOB IIPEBBIIIC BCCTO.

22

ITepconai oTessi MIOHUMAET 3aPOCHl U IIOTPEOHOCTH FOCTEH.

| >

Moxkanyiicta, nepeiiguTte Ha cneayioLLyIO CTPAHULLY

[OXXAJIYUCTA, BRIBEPUTE MOAXOISIIIME BAM BAPUAHTHI OTBETA HA JJAHHBIE HUKE
BOITPOCBHI 1 OTMETBTE UX KPECTHKOM (X)

Ioa
( )Myx. ( )XKesn.

Bo3zpact
( )17umenee( )18-25 ( )26-33 ( )34-41 ( )42-49 ( )50-57 ( )58 uGomnee

CemeiiHoe moJ10:KeHHE
() 3amyxkem/keHaT () He 3amMy»eM/He JKeHaT
Oo6pa3oBanue

() Henonuoe cpennee ( ) Cpennee u Cpennee npodeccnonansHoe () HenonHoe Beiciiee ( ) Beiciiee ()
Maructp () HoxTop Hayk

Tun [Hoe3akn
() UanuBuayansHbIe ()maker Typ (arentctBo) () Apyroe ( moxamyicTa,yKaKHUTE................... )

Tun npo:kuBaHus

() Bce Brutoueno () mOMHBIA TAHCHOH () mosynaHCUOH
() Apyroe (TTOXKaIyHCTa, YKAKHTE. .....cevevenrenveneenes )

B koTopblii pa3 npuesxaere B ITOT 0TeJIb?

() Hepseiii () Bropoit ( ) Tpermit () YerBéptsiit () [IaTerit 1 Gonee
Bpems Bamiero npedbiBaHus B 0Tes1e

( ) Omun mens ( ) ABa mus ( ) Tpwm mus () Yersipe aus () [lsate naeii () Lects u 6onee qHei

3a Bpemsi mpoKMBaHMsI B 0TeJIe, KaKk Bbl MoKeTe OlIeHUTHh Ka4eCTBO MPEIOCTABIEHHOr0 cepBuca?
( )Ouenb mroxo ( )IImoxo ( )Cpemme ( ) Xopomo ( ) OdgeHs xopomo
JloBoJbHBI Jid Bl yciryramu npemocraBieHHbIMI Bam otesiem?

() Her, ne noBonen(-1a) () [a, noBosnen(-ua) ( ) 3aTpyaHSIOCH OTBETUTH
IIpu BHIGOpE OTeNs1, Kakoli KpuTepuii 1is1 Bac 6ostee Baxen?

() Lena () Kauecrso () O6a

IIpu caenyromem npuesae B AHTAJINIO, BbiOepuTe Jiu BbI cHOBa 3TOT 0TeNb?

() Hda ( ) Her () 3aTpynHsAIOCH OTBETUTH

Bynere 1u Bol coBeTOBaTh 3TOT 0TEJb CBOMM OJU3KUM (APY3bSIM, POACTBEHHHKAM)?

() Ha, 6yny coBeToBath () Her, ue 6yny coBeToBaTh () 3aTpyIHSAIOCH OTBETUTH

O0o03Ha4ybTe YPOBEHB 0TeJIsl B KOTOpPOM BbI npo:kuBaere:
() 4 3Be3anl () 53Be3n

Bam MecsiuHbI 10X01:
() 500 USD u menee ( )501-1250 USD () 1251-2000 USD (') 2001-2750 USD ( ) 2751 USD u Gosee
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Ek-4 Yonetici ve Calisanlar icin Anket Formu

Sayin Otel Calisani,

Bu anket, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla yapilan bir calisma igin
hazirlanmistir. Caligmanin amacina ulagmasi ancak sizlerin degerli katkilartyla miimkiin olacaktir.
Bu nedenle, birka¢ dakikanizi ayirarak bu anketi doldurmaniz son derece 6nemlidir. Verdiginiz
cevaplar yalnizca bilimsel amagl olarak kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir.

Gostermis oldugunuz isbirligine ve ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Halil DEMIRER Ars. Gor. Bekir Bora DEDEOGLU

Mustafa Kemal Universitesi Nevsehir Universitesi

demirer@mku.edu.tr b.bora.dedeoglu@nevsehir.edu.tr
IFADELER

(Litfen, calismakta oldugunuz otele iliskin asagida belirtilen ifadelerle ilgili diisiincelerinizi, ilgili
ifadenin hemen karsisindaki siitunlardaki ilgili kutucuklari isaretleyerek belirtiniz)
Oteldeki kullanim alanlar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

(lobi, yemek salonlari, toplanti salonlar1, yiizme havuzlari vb.)

3 | Otel galisanlar1 temiz ve diizgiin gériiniisliidiir.

5 | Otel verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.

Otel, vaat ettigi hizmetleri dogru sekilde verir. -----

n Otel, kayitlarini diizgiin ve dogru bir sekilde tutar.(rezervasyon, fatura vb.) .....

11 | Otel, hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede gerceklestirir.

13 | Otel personeli misafirlerin sikdyetleri ile hemen ilgilenir.

15 | Otel personeli ile olan iligkilerde misafir kendini giivende hisseder.

17 | Otel personeli, misafirlerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.
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19 | Otel ¢alisma saatleri biitiin misafirlere uygun olacak sekilde diizenlenmistir.

21 | Otel i¢in misafirin istegi her seyden 6nemlidir.
Liitfen Diger Sayfaya Geg¢iniz

LUTFEN, ASAGIDAKI HER SORU iCiN VERILEN CEVAP SECENEKLERINDEN
SiZE UYGUN OLANINI (X) iLE iSARETLEYINiZ.

Cinsiyetiniz
() Erkek ( ) Kadm

Yasiniz
()18-25 ( )26-33 ( )34-41 ( )42-49 ( )50-57 ( )58 ve iizeri

Medeni Durumunuz

() Evli () Bekar

Egitim durumunuz

() lIkdgretim () Lise ( )On lisans ( ) Lisans () Yiiksek lisans ( ) Doktora

Aylik Geliriniz:

() 1000 TLvealtt  ( )1001-1499 TL  ( )1500-1999 TL () 2000-2999 TL () 3000 TL ve
usti

Calistiginiz otelin sinifim isaretleyiniz:

() 4 Yildizl () 5 Yildizlt

Oteldeki Departmaniniz i

() Genel Mudiir () On biiro () Yiyecek-igecek ( ) Kat hizmetleri () Mutfak
(') Muhasebe ( ) Satin Alma () Satig-Pazarlama () insan Kaynaklar1

() Teknik Servis  ( )Diger (Liitfen belirtiniz..........cocovvrvveerrvrrererrerreeenes )

Oteldeki Pozisyonunuz
() Departman Miidiirii () Sef () Isgdren
Kag yildir bu otelde calistyorsunuz?

( )Biryildanaz ( )Biryil () Tkiyil ( HUgyil () Dért yil ( ) Besyilve
tizeri

Kadro tiiriiniiz
() Sezonluk-Mevsimlik () Siirekli-Y1l boyu

Otel tarafindan misafirlere sunulan hizmetlerin genel kalitesini nasil degerlendirirsiniz?
() Cok kotii () Kotii ( ) Orta () lyi () Cok iyi

Size gore, misafirler otelde kendilerine sunulan hizmetlerden memnun kaldilar m?
() Memnun kalmadilar () Memnun kaldilar () Kararsizim

Misafirler oteli tercih ederken sizce hangisine daha fazla 6nem veriyorlar?
() Fiyat () Kalite () Her Ikiside



