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ALGILANAN HIZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKISi: TERMAL
OTELLERDE BIR ARASTIRMA
THE INFLUENCE OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION: A RESEARCH
IN THE THERMAL HOTELS
Nuran AKSIT ASIK"

Oz

Bu ¢alismanin birincil amaci algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemektir. Bir diger amag
ise termal otellerin algilanan hizmet kalitesinin hangi boyutlarmn miisteri memnuniyetini etkiledigini belirlemektir. Bu amacla,
Edremit’teki dort termal otelde konaklayan 432 miisteriye anket uygulanmis ve elde edilen veriler SPSS 15.0 programinda analiz
edilmigtir. Veriler, “SERVPERF Olcegi” ve “Miisteri Memnuniyeti Olgegi” ile toplanmistir. Calismanin baslica bulgular1 soyle
ozetlenebilir: Algilanan hizmet kalitesi genel bir biitiinliik icinde miisteri memnuniyetini etkilemekte ve miisteri memnuniyetindeki
degisimlerin yaklasik %40'm1 agiklamaktadir. Giivenilirlik, miisterilerin en yiiksek kalite algisina sahip oldugu faktor iken, somut
varliklar en diisiik algr degerine sahiptir. Son olarak, yapilan asamali regresyon analizinde, algilanan hizmet kalitesi boyutlarmm
miisteri memnuniyetini yordadig: belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Termal Otel, SERVPERF Olgegi.

Abstract

The primary purpose of this research is to investigate the relationship between perceived service quality and customer
satisfaction. The another aim is to construct a service quality scale specifically for the thermal hotel business and to identify the service
quality dimensions that influence customer satisfaction. For this purpose, 432 guests who stay at four thermal hotels in Edremit were
applied survey form and the data obtained from a questionnaire were analyzed by SPSS 15.0 program. Data were collected with
“SERVPERF Scale” and “Customer Satisfaction Scale”. The major findings of the research can be summarized: perceived service quality
as an overall construct influences customer satisfaction and can explain nearly 40% of the variation in customer satisfaction. Whereas
reliability is the finest quality according to customers, tangibles is the lowest one. Finally, the stepwise regression analysis results also
show that all the dimensions of perceived service quality have an affect on customer satisfaction.

Keywords: The Perceived Quality of Service, Customer Satisfaction, Thermal Hotel, SERVPERF Scale.

1. GIRIS

Insanlar, isletmeler hakkinda duyduklari ve gordiikleri her seyi mantik ve duygu cercevesinde
degerlendirerek, olumlu ya da olumsuz bir goriise sahip olurlar. Otel isletmeleri acisindan miisteri tizerinde
olumlu bir izlenim birakmak son derece 6nemlidir. Bunun icin yapilmasi gereken ilk sey muiisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi tirtin veya hizmetin bir
parcast olmayip, miisterinin bireysel olarak tirtin ve hizmete yiikledigi bir algidir. Bu alginin
olusturulmasinda kullanilabilecek en 6nemli unsurlardan biri miisteriye sunulan mal hizmet kalitesinin
yiikseltilmesidir. Ctinkii otel isletmelerinin basarili olmalar1 ve piyasada devamlilik saglayabilmeleri biiyiik
olciide sunulan mal ve hizmet kalitesine baglidir. Ozellikle yaganan yogun rekabet, artan hizmet cesitliligi ve
degisen miisteri beklentileri nedeniyle, otel isletmeleri agisindan hizmet kalitesini yiikseltmek her gecen yil
daha da 6nemli hale gelmektedir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163).

Miisteri memnuniyeti tizerinde bircok degiskenin etkili oldugu bilinmekle birlikte, algilanan hizmet
kalitesinin en etkili faktorler arasinda yer aldigi distintilmektedir. Misterinin otele gelisinden ayrilisina
kadar gegen stiirecte sunulan hizmetin kalitesi miisterinin memnuniyet derecesini dogrudan etkilemektedir.
Bu nedenle 6zellikle uzun stireli konaklamanin yapildig: termal otellerin, sunduklar1 hizmetin kalitesinin
nasil algiladigini 6grenmesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesi bakimindan biiytik 6nem tasimaktadir.
Buradan hareketle gerceklestirilen calismada algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine
etkisinin belirlenmesi temel amaci olusturmaktadir. Ayrica, algilanan hizmet kalitesinin SERVPERF o&lcegi
kullanilarak tespit edilmesi ve miisteri memnuniyeti tizerinde SERVPERF 6l¢eginin bes boyutundan hangi
boyut veya boyutlarin daha etkili oldugunun belirlenmesi aragtirmanin bir diger amacidir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti en kisa sekliyle, miisterinin aldig1 hizmetlerden memnun kalma diizeyi olarak
tanimlanabilir. Oliver’a gore (1999) miisteri memnuniyeti; bir tirtin ya da hizmetin tiiketimi sonucunda o
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trtin ya da hizmetin tiiketicinin bazi arzu, istek ve ihtiyaclarmi karsilamasi ve bu karsilamanin sonucu
olarak tiiketicinin tatmin diizeyinin keyif verici olmasi seklinde tanimlanmaktadir. Olaya otel isletmeleri
agisindan bakildiginda ise miisterinin otele gelmeden onceki beklentileri ile otelden ayrilirken hissettigi
duygular arasindaki olumlu fark miisteri memnuniyeti olarak nitelenebilir. Miisteri beklentileri ile
deneyimlerini kiyasladiginda bir tatmin duyuyorsa memnun olmus, bir hosnutsuzluk hissediyorsa memnun
olmamis anlamina gelmektedir (Reisinger ve Turner, 2003).

Otel isletmelerinde mitisteri memnuniyeti, oncelikle miisterilerin istek ve beklentilerini dikkate
almak suretiyle saglanabilir. Ancak otel isletmelerinin emek yogun bir 6zellik gostermesi ve hizmetin soyut
ozellik tasimas1 miisteri memnuniyetinin olgtilmesini daha da karmasik hale getirmektedir (Emir vd. 2010:
294). Ayrica termal otel miisterilerinin biiyiik c¢ogunlugunun saghik sorunlarinin olmast nedeniyle
yasadiklar1 bireysel sorunlar, hizmet konusundaki algilarini olumsuz etkilemekte ve memnuniyet
diizeylerini dustirmektedir. Tim bu olumsuzluklara ragmen, asil amaci kér elde etmek olan termal otellerde
karliligin arttirilmasi icin yapilmasi gereken en onemli uygulama miisteri memnuniyetinin arttirilmasidir
(Stewart vd., 1998: 218). Miisteri memnuniyetinin artmasi, satilan mal ve hizmet miktarinin ve dolayisiyla
karliliginin ve sadik miisteri sayisinin artmasini da saglayacaktir (Kim vd Cha, 2002; Matzler vd., 2006).

2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi; bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegidir.
Dolayisiyla hizmet isletmelerinde kaliteyi belirleyen miisteridir ve kalitenin miisteri tarafindan nasil
algilandig1 biiyiikk 6nem tasir (Devebakan, 2005: 9). Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan
dolay1 kalitesinin olgiilmesi de oldukca zordur. Bu zorluklara karsi bir hizmet isletmesi, muiisteriler
tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet
kalitesini 6l¢mek zorundadir (Banar ve Ekergil, 2010; Yilmaz vd., 2007: 300).

Hizmetlerin soyut unsurlar olmasi ve degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmasi, hizmet kalitesi
yerine ”algilanan hizmet kalitesi” teriminin kullanimini gerektirmistir Tiiketicinin hizmeti kullanmadan
onceki beklentisi ile hizmet deneyimi arasindaki iliski algilanan hizmet kalitesiyle ilgili bilgi vermektedir
(Akbaba ve Kiling, 2001). Hizmet kalitesi algisi, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet performans: ile
beklentilerinin karsilastirilmasmin sonucudur. Bu sebeple, beklenen ve algilanan hizmet performansi
arasindaki bir karsilagtirmanin sonucu olarak da tanimlanir (Khan, 2010: 165).

Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) algilanan hizmet kalitesini, “hizmetin tistunltigii ile ilgili genel
yargl ya da tutum” seklinde tanimlamaktadir. Hizmet kalitesini miisterilerin, isletmelerin ne sunmalar
gerektigine iliskin beklentileri/inanglar1 ile isletmelerin performanslarma iliskin algilamalarinin
karsilastirilmas: belirler. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin algilamalar1 ile beklentileri
arasindaki farkin derecesi ve yonii ile ilgilidir (Parasuraman vd., 1988: 17). Parasuraman ve arkadaslarinin
(1995) arastirmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu belirtilmektedir. Bunlar;

Somut Varliklar (Tangibles): Isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gereg, fiziksel goriintim ve
iletisim malzemelerini icermektedir.

Giivenirlilik (Reliability): Vadedilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme
yetenegini ifade etmektedir. Hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam tutulmasi, hizmetin s6z verilen zamanda
yerine getirebilmesi gibi.

Heveslilik (Responsiveness): Personelin hizmeti vermedeki istekliligini, miisterilere hizli hizmet
verme ve yardim konusunda goniillii olmay1 ifade etmektedir. Ornegin, ddeme veya duyurularin
zamaninda postalanmasi, arayan miisterilere hizli cevap verme, randevularin ¢abuk diizenlenmesi gibi.

Giiven Verme (Assurance): Calisanlarin hizmetleri gerceklestirebilmek igin gerekli bilgi ve
deneyime sahip olmalar1 ve miisterilere karsi nazik ve kibar olmalarini ifade etmektedir.

Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymas: ve musterilere kisisel ilgi
gostermesidir. Miisterilerin hizmeti sunan kisilere ve hizmete kolay ulasabilmesini ifade etmesinin yani sira,
calisanlarin; miisterileri anladiklar1 sekilde bilgilendirmelerini, onlar1 dinlemelerini, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarm1 anlamak igin sarf etmis olduklari gabalar1 ve miisterilere karsi bireysellestirilmis ilgi
gostermelerini de kapsamaktadir.

3. YONTEM

3. 1. Aragtirmanin Problemi, Amaci ve Onemi

Isletmelerin rekabet avantaji saglamasinda etkili olan baslica unsurlar; miisteri tatmini, isletmenin
kurumsal imaji, miisteri beklentileri, algilanan hizmet kalitesi, algillanan tirtin kalitesi seklinde
siralanabilmektedir. Bu noktadan yola cikarak hazirlanan bu calismada, otel isletmelerinin musteri
sadakatine olumlu etkide bulunan unsurlardan miisteri memnuniyeti ele alinmistir. Calismanin uygulama
kisminda termal otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir.

Bu arastirmayla, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileme diizeyleri
belirlenerek, termal otel isletmeleri ve yoneticilerine dnemli bir veri kaynag1 saglanacaktir. Algilanan hizmet
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kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin hangi boyutlarda yogunlastiginin belirlenmesi ve gerekli
onlemlerin alinmasina ve konuyla ilgili alana katk: saglanacaktir.

3. 2. Verilerin Toplanmasi

Termal otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve kurumsal imaja
etkisini belirlemek amaciyla yapilan arastirmaya iliskin veriler ti¢ boltimden olusan anket formu araciligi ile
toplanmustir. Anket formunun olusturulmasinda literatiirde yer alan gesitli galismalar temel alinmis ve bu
calismalarda yer alan ifadeler calismanin konusu geregi kismen degistirilmistir. Birinci bolimde
katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6 soru yer almaktadir.

Ikinci bslimde toplam 22 6nermeden olusan, SERVQUAL yontemine alternatif olarak Cronin ve
Taylor (1994) tarafindan gelistirilen SERVPERF o6lcegi yer almaktadir. Hizmet kalitesi 6l¢timii konusunda
yapilan arastirmalarda c¢ogunlukla SERVQUAL ve SERVPERF olmak tizere iki modelin kullanildig:
goriilmektedir (Oncii, vd. 2010: 243). Yapilan calismalar, hizmet kalitesinin olgiilmesinde SERVPERF
yonteminin, SERVQUAL yontemine gore daha giiclii bir yontem oldugunu ortaya koymaktadir (Cronin ve
Taylor, 1994; Brady vd. 2002). Yontem SERVQUAL’deki miisterilerin beklenti ve algis1 arasindaki fark
yerine; dogrudan miisterinin algiladig1 performansi 6lctiigii igin tercih edilmistir. Olgegin aslina sadik
kalinmis ancak anket formu hazirlanirken 6nermeler katilimcilara karisik olarak sunulmustur. Boylece
katilimcilarin daha dikkatli davranmasi ve dogru cevaplar vermesi amaglanmustir.

Uciincii ve son boliimde ise miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla literatiirde yaygin olarak
kullanilan Voss ve arkadaslar: (1988) tarafindan gelistirilen genel tatmin 6lgegi yer almaktadir.

Olcekler 51i Likert formatinda diizenlenmis ve katilimcilarn olcekteki ifadeleri, 1: Hig
katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kismen katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5: Tamamen katiliyorum seklinde
degerlendirmeleri istenmistir. Puanlarin ytiksek olmasi algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
yiiksek oldugunu gostermektedir.

3. 3. Evren ve Orneklem

1 Haziran-1 Eyliil 2016 tarihleri arasinda yapilan arastirmanin evrenini, Edremit’te faaliyet gosteren
turizm isletme belgeli termal otellerin miisterileri olusturmaktadir. Bolgede faaliyet gosteren 4 adet (1 bes
yildizli, 2 dort yildizli, 1 ti¢ yildizli) termal otelin miisterileri arastirma evrenimizi olusturmustur.
Arastirmada orneklem se¢iminde, kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmustir. Arastirmanin yapilabilmesi
icin gerekli orneklem biytikligiiniin belirlenmesinde, otellerin doluluk oranlar1 tizerinden hesaplanan
toplam miisteri sayisindan yararlanilmistir. Bunun igin tiim otellerin arastirmanin yapilacagi donemdeki
ortalama doluluk oranlar1 6grenilmis ve ortalamasi alinmistir. Tum yil faaliyet gosteren otellerin toplam
yatak sayist 1033 olup, arastirmanin yapildig: ti¢ aylik donem icin toplam miisteri sayisi (4 otelin ortalama
doluluk orani: %70) 2170 olarak hesaplanmistir (1033x3x0,70). Buna goére drneklem biiytikligi %95 giiven
diizeyinde ve %5 gtiven araliginda 327 olarak hesaplanmistir. Ancak degerlendirmeye alinmayacak
derecede eksik ve hatali veriler iceren anketlerin olabilecegi diisiintilerek 6rneklemin daha iist diizeyde
evreni temsil edebilmesini saglayabilmek i¢in sinir degeri olan 327 sayisinin tizerine ¢ikilmistir. Toplam 450
adet anket formu otel yoneticilerinden izin alinarak, énbiiro ve servis ve bar ¢alisanlaria birakilmis ve tig
aylik siire sonunda doldurulmus olarak teslim almmustir. Ancak yalniz “kismen katiliyorum” secenegi
isaretlendigi icin okunmadan dolduruldugu diistintilen 18 anket veri setine dahil edilmemistir. Geriye kalan
432 anket degerlendirmeye alinmustir.

3. 4.Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizi SPSS 15.0 programu ile yapilmistir. Verilerin ¢6ziimlenmesinde frekans,
yiizde, ortalama, standart sapma, faktor analizi, giivenilirlik analizi, korelasyon, dogrusal regresyon ve
asamali regresyon analizlerinden yararlanilmustir.

4. BULGULAR

4.1. Demografik Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo: 1'de verilmistir.
Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler f %
Cinsiyet
Kadin 160 37,0
Erkek 272 63,0
Medeni Durum
Evli 240 55,6
Bekar 192 44,4

Yas
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18-24 24 5,6

25-34 88 20,4
35-44 124 28,7
45-54 96 22,2
55 ve {istii 100 23,1
Egitim
degretim 84 19,4
Ortadgretim 200 46,3
On Lisans 84 19,4
Lisans 64 14,8
Lisansiistii 36 8,3
Gelir Durumu (TL)
1000 ve alt1 5 1,15
1001-1500 39 9,03
1501-2000 73 16,9
2001-2500 118 27,3
2501-3000 132 30,6
3001 ve iizeri 65 15,02
Meslek
Devlet Memuru 98 22,7
Isci 21 4,9
Esnaf 130 30,1
Serbest Meslek 165 38,2
Diger 18 4,1

Arastirmaya katilanlarin %37’sini kadin, %63’tinti ise erkekler olusturmaktadir. Katilimcilarin
%55,6's1 evli, % 444t bekardir. Katiimcilarin yaslarina gore dagiimi incelendiginde 35-44 yas
araligindakilerin oran1 %28,7, 55 yas ve tizerindekilerin oran1 %23,1, 45-54 yas araligindakilerin oran1 %22,2,
25-34 yas araligindakilerin orani ise %20,4 ve 18-24 yas araligindakilerin orami ise %5,6’dir. Katihimcilarm yas
dagilimimin 25 yas ve tizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Arastirmanin termal otellerde yapilmis olmasi
ve sifa bulma amaci tasimasi yas araliginin yiiksek ¢itkmasina neden olmustur.

Katilimcilarin egitim durumlar incelendiginde yogunlugun ortadgretim mezunlarinda %46,3
toplandig1 goriilmektedir. flkogretim mezunu ve 6nlisans mezunu miisterilerin orani ise aynidir (%19,4 ).
Arastirmaya katilan miisterilerin gelir diizeyleri incelendiginde %30,6’siun 2501-3000 TL, %27,3'{iniin ise
2001-2500 TL gelir grubunda yer aldigi goriilmektedir. Genel bir degerlendirme yapmak gerekirse
arastirmanin yapildig termal otellerin daha ¢ok diisiik gelir grubundaki tiiketicilere hitap ettigi soylenebilir.
Katilimcilarin meslek grubuna gore dagilimi incelendiginde; %38,2’sinin serbest meslek, %33,1’inin esnaf ve
%22,7’sinin devlet memuru oldugu goriilmektedir.

4. 2. Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi

Olgeklerin gegerlik islemleri icin 6ncelikle maddeler arasindaki gruplasmalar1 (faktor) belirlemek
amaciyla faktor analizi gergeklestirilmistir. Faktor analizleri stirecinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Bartlett’s degerleri belirlenmis; temel bilesenler analizi gerceklestirilmis son olarak da varimax déndiirme

yapilmustir.
Tablo 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Faktor Yiikleri ve Cronbach Alfa Degerleri

Onermeler Faktor Yiikleri Cronbach Alfa
Faktor 1: Somut Varliklar

Bu otel son teknolojiye uygun donanima sahiptir ,572

Bu otel fiziksel olarak giizeldir ,795 508
Bu otelin ¢alisanlar1 temiz ve sik goriintime sahiptirler ,698 !

Bu otelin genel yapisi sundugu hizmete uygundur ,684

Faktor 2: Giivenilirlik

Otel bir seyi yapmak i¢in s6z verdiginde mutlaka yerine getirir ,647

Bir sorunum oldugunda, otel sorunu ¢6zmek i¢in gaba gosterir ,768

Otel verdigi hizmeti eksiksiz sekilde yerine getirir 482 ,619
Otel soz verdigi zamanda hizmeti yerine getirir ,694

Bu otelde tiim kayitlar diizgiin ve hatasiz tutulur. ,828

Faktor 3: Heveslilik

Calisanlar sunacaklar: hizmetin zamanini kesin olarak soyler 776

Bu otelin calisanlar1 benimle siirekli iletisim kurarlar ,865

Bu otelin ¢alisanlar1 her kosulda miisterilerin isteklerine cevap verir ,891 907
Calisanlar bana yardim etmek igin her zaman isteklidir ,763

Otel calisanlars, isteklerimi aninda yerine getirirler ,713

Faktor 4: Giiven Verme

Bu otelin ¢alisanlarina her zaman giivenirim ,845 ,843
Bu otelde kendimi giivende hissederim ,680
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Otel calisanlart miisterilerin sorularma cevap verecek bilgiye sahiptir ,638

Otel calisanlar1 miisteriye kars1 her zaman naziktir ,845
Faktor 5: Empati
Bu otelin calisanlar1 miisterileriyle kisisel olarak ilgilenir ,638
Otelin calisma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir 772
; . 5N e ,854
Bu otelin calisanlar1 miisterilerin istek ve ihtiyagclarini bilir ,832
Bu otel miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar ,403

KMO: 911 Bartlett's Test of Sphericity: 8520,405  Cronbach Alfa (Tiim 6l¢ek): 928

SERVPEREF olcegine ait KMO ve Bartlett's Test of Sphericity testi sonuglar: Tablo 2'de goriilmektedir.
KMO testi, kismi korelasyonlarin kiiciik olup olmadigmi, dagilimin faktor analizi icin yeterli olup
olmadigin test etmektedir. Bulunan degerin 1’e yaklastikca miikemmel, 0.50'nin altinda ise kabul edilemez
oldugunu belirtmektedir (Tavsancil, 2010). Bu arastirmada olgegin KMO degeri yiiksek diizeyde
bulunmustur. Bartlett's Sphericity degerinin anlamliligi da (p<,001) verilerin ¢ok degiskenli, normal
dagihmdan geldikleri hipotezini destekler niteliktedir. Olgege uygulanan faktér analizi sonucunda,
maddeler 6z degeri 1'den biiyiik bes faktor altinda toplanmus ve bu faktorler literatiire uygun olarak, somut
varliklar, gtivenilirlik, heveslilik, giiven verme ve empati olarak adlandirilmistir.

Gegerlik ¢alismalarinin ardindan olusan maddeler ve faktorler icin giivenirlik analizleri yapilmustir.
SERVPEREF 6l¢egi ve boyutlarina ait Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 2'de goriilmektedir. Buna gore tiim
Olgegin i¢ tutarlik katsayisi a=, 928 olarak hesaplanmis olup, bu deger olcegin i¢ tutarhiliginin ¢ok iyi

diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir.
Tablo 3: Miisteri Memnuniyeti Olcegine Ait Faktor Yiikleri ve Cronbach Alfa Degerleri

Onermeler Faktor Yiikleri Cronbach Alfa
Bu otelin verdigi hizmetlerden memnunum ,536

Bu otel kaliteli hizmet sunmaktadir ,821 ,808

Bu otel ile olan iliskim benim i¢in tatmin edicidir ,822

KMO: ,641 Bartlett's Test of Sphericity: 553,008

Miisteri memnuniyeti 6lgegine ait faktor yiikleri, KMO degeri, Barlett’s testi ve Cronbach’s Alpha
sonuglar1 Tablo 3'de goriilmektedir. Olgegin KMO degeri orta diizeydedir. Olgegin i¢ tutarlik katsayist a=,
808 olup, dlgegin i¢ tutarliliginn iyi diizeyde oldugunu gostermektedir.

Miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi o6lgeklerinin KMO degeri, Barlett’s testi ve
Cronbach’s Alpha degerleri, 6rneklem biiytikliigiiniin yeterli oldugunu, elde edilen verilerin analize uygun
oldugunu ve analize devam edilebilecegini gostermektedir.

4. 3. Tanimlayic Istatistikler ve Korelasyon Analizi
Tablo 4: Olgeklerin ve Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalama ve Standart Sapmalar1

Degiskenler X SS
Miisteri memnuniyeti 3,98 ,88666
Algilanan hizmet kalitesi 3,76 ,79765
Somut Varliklar 3,54 ,65588
Giivenilirlik 3,96 ,86531
Heveslilik 3,89 ,83765
Giiven Verme 3,79 ,94038
Empati 3,61 ,88805

Olgeklere iligkin ortalama ve standart sapma sonuglar1 Tablo 4’de yer almaktadir. Ortalamalar
incelendiginde, miisteri memnuniyeti ortalamasimnin Xx=398 algilanan hizmet kalitesinin ortalamasinin ise
¥=3,76 oldugu goriilmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde iki dlgegin de ortalamamin iizerinde ve iyi
diizeyine daha yakin oldugu goriilmektedir. Bu durum otel isletmelerinin kalite ve miisteri memnuniyetinin
arttirilmas: konusunda daha etkin calismalari gerektigini gostermektedir. Algilanan hizmet kalitesi
ortalamasinin, miisteri memnuniyet ortalamasimin altinda olmasi, miisteri memnuniyetinin baska
faktorlerden de etkilendigini gostermektedir. Bu faktorlerin tespit edilmesi miisteri memnuniyetinin
arttirilmas: agisindan oldukca Onemlidir. Algilanan hizmet kalitesinin alt gruplarina yonelik yapilan
analizde ise en yiiksek ortalamamn giivenilirlik (¥=3,96) degiskenine ait oldugu, en diisiik ortalamanin ise

somut varliklara (¥=3,54) ait oldugu belirlenmistir.
Tablo 5: Korelayon Analizi Sonuglar1

MM AHK SV G H GV E
Miisteri Memnuniyeti (MM) 1
Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) ,629 1
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Somut Varliklar (FO) ,341 ,719 1

Giivenirlik (G) ,610 ,928 ,688 1

Heveslilik (H) ,A88 ,842 ,578 ,662 1

Giiven Verme (GV) ,585 ,901 ,622 ,869 ,672 1
Empati (E) ,605 ,861 A19 ,705 ,598 ,807 1

Calisanlarin algillanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesinin
boyutlarina iliskin Pearson korelasyonu sonuglar: Tablo 4'de goriilmektedir. Buna gore algilanan hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve orta diizeyde bir korelasyon oldugu goriilmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi ile giivenilirlik ve giiven verme arasinda ¢ok yiiksek, somut varliklar, heveslilik ve
empati arasinda pozitif ve yiiksek bir korelasyon oldugu belirlenmistir. Diger yandan miisteri memnuniyeti
ile algilanan hizmet kalitesinin boyutlarindan giivenilirlik, empati ve giiven verme arasinda pozitif ve orta
diizeyde bir korelasyon oldugu ancak heveslilik ve somut varliklar arasinda pozitif ve zayif bir korelasyon
oldugu goze carpmaktadir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti i¢in en énemli unsurun “giiven” oldugunu
soylemek yanlis olmayacaktir. Termal otellerin, miisterilerinin giivenini kazanmak i¢in empati yapmalari,
miisterilerini anlamalar1 ve buna uygun hizmet sunmalar1 gerekmektedir.

4. 4. Regresyon Analizleri

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini yordama dtiizeyini belirlemek amaciyla yapilan
dogrusal regresyon ve asamali regresyon analizi sonuclar1 asagida verilmektedir.

Tablo 6: Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetini Yordama Diizeyi
R R2 D. R? F B Std. Hata B t P
629,396 394 281,496 ,699 ,042 029 16,778 ,000

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini yordama diizeyini belirlemek amaciyla yapilan
basit dogrusal regresyon analizi sonucu Tablo 6’da goriilmektedir. Buna gore algilanan hizmet kalitesi
miisteri memnuniyetinin % 39,6's1n1 agiklamaktadir. Beta katsayis1 (,629) algilanan hizmet kalitesindeki bir
birimlik artisin, miisteri memnuniyetini yaklasik %63 arttiracagin gostermektedir.

Arastirmada ele alian algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin miisteri memnuniyetine
anlamli bir katk: sagladigini belirlemek amaciyla asamali (stepwise) regresyon analizi yapilmistir. Asamali
regresyon analizinde bagimli degiskenle (miisteri memnuniyeti) en yiiksek korelasyona sahip bagimsiz
degisken modele ilk sirada alinmaktadir. Tablo 5'ten de anlagildig1 gibi miisteri memnuniyeti ile en yiiksek
korelasyon giivenilirlik (r=,610; p<,001) arasindadir. Dolayisiyla asamali regresyon analizinin ilk bagimsiz
degiskeni giivenilirlik olmustur. Miisteri memnuniyeti diizeyinin yordanmasinda anlamh katki saglayan
diger degiskenler de korelasyon katsayilar1 dikkate alinarak analize dahil edilmistir. Boylece bu
degiskenlerin her birinin miisteri memnuniyetinin yordanmasinda agiklanan toplam varyansa katkis:
belirlenmistir. Bu yontemin uygulanmasinda bes asama (model) sonunda miisteri memnuniyetine ait

aciklanan toplam varyansa ulasilmistir. Tablo 7'de besinci model ile elde edilen sonuglar verilmektedir.
Tablo 7: Miisteri Memnuniyetinin Yordayicilarina fligkin Asamali Regresyon Analizi Sonuglar

Model Yordayicilar R R2? D. R2 S.H. B p t P
(Sabit) 1,740 /184 9,459 ,000
1 Giivenilirlik ,610 ,372 ,370 ,70370 151 ,160 1,767  ,000*
2 Empati ,639 409 ,406 ,68348 226 ,278 4,329 ,000*
3 Giiven Verme ,648 420 416 ,67742 260 ,254 3,145 ,002*
4 Heveslilik ,651 424 419 ,67604 097 113 2,150 ,032
5 Somut Varliklar ,656 ,A430 424 ,67311 156 ,116 2,174 ,030

Birinci modelde ¢nce miisteri memnuniyeti ile korelasyonu en yiiksek olan giivenilirlik regresyon
esitligine girilmis ve miisteri memnuniyeti varyansimn %37,2'sinin gtivenilirlik degiskenince agiklandig:
goriilmistiir (R=,610 R?=,372). Bagka bir ifade ile miisteri memnuniyetinin yordayicis: olarak giivenilirlik
degiskeninin en giiclii etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Beta degerinin pozitif olmasi, giiven verme ile
miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski oldugunu, giiven diizeyi yiikseldik¢e miisteri
memnuniyetinin arttigini gostermektedir. Berry ve Parasuraman’a (1992) gore, hizmet kalitesini
degerlemede giivenilirlik en 6nemli unsurlardan birisi olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesine yonelik
yapilan calismalarin ¢ogunda ortaya ¢ikan bulgularda da, hizmet kalitesinin en 6nemli boyutu olarak
gtvenilirlik gosterilmektedir (Saxby vd., 2004: 81). Bu baglamda arastirma sonuglarinin diger arastirmalarla
ortiistugii gorilmektedir.

Ikinci regresyon modelinde giivenilirlik degiskeninden sonra empati degiskeni modele eklenmis ve
bu degiskenin modele eklenmesi ile miisteri memnuniyeti puaninda agiklanan varyans %37,2’den %40,9'a
¢ikmistir (R=,639 R?=,409). Bu durum empati degiskeninin agiklanan varyansa yaklasik %3,7’lik bir katkist
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oldugunu gostermektedir. Aga ve Safakli (2007) yaptiklar1 calismada, miisteri memnuniyetini etkileyen tek
kalite boyutunun empati oldugunu belirtmislerdir. Bizim ¢alismamizda empati boyutu ikinci sirada yer
almakla birlikte, yine de miisteri memnuniyetinde empati boyutunun énemini vurgulamaktadir.

Ucglincii asamada giiven verme degiskeni modele eklenmis ve miisteri memnuniyetinde agiklanan
varyans %40,9dan %42'ye cikmustir (R=,648 R?=,420). Yani giiven verme degiskeni toplam varyansta
%1,1’lik bir artis saglamustir.

Analize heveslilik degiskeninin eklenmesiyle elde edilen dordincti modelde, misteri
memnuniyetinde agiklanan varyans %42'den %42,4’e c¢ikmistir (R=,651 R?=,424). Buna gore heveslilik
degiskeni acgiklanan varyansa yaklasik %0,4’liik ¢ok 6nemsiz bir katk: saglamustir.

Besinci ve son asamada ise modele somut varliklar degiskeni eklenmis ve agiklanan toplam varyans
%42,4’den, %43’e ¢ikmis (R=,656 R?=,430) ve agiklanan toplam varyansa %0,6'lik bir katk: sagladig: tespit
edilmistir. Yapilan arastirmalarda somut varliklar ve heveslilik boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde
etkisinin olmadig1 ya da ¢ok az etkili oldugu belirlenmistir (Saxby, 2004; Turner, 1999; Ishak, 2006). Bizim
calismamamizda da bu boyutlarin miisteri memnuniyetine etkisinin diisitk olmasi daha ©nce yapilan
calismalar: destekler niteliktedir.

Gtuvenilirlik, empati ve giiven verme degiskenleri ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
istatistiksel olarak anlamli (sig.=,000, p<,001) bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte heveslilik ve
somut varliklar ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli olmadig (sig.=,032;
sig.=,030, p>,001) belirlenmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Hizmetin soyutluk, degiskenlik ve es zamanlilik 6zelliklerinden dolay: hizmet kalitesinin 6lgtimii
kolay olmamaktadir. Ancak kiiresel rekabetin yasandigi gtintimiizde bir¢ok alanda oldugu gibi, otel
isletmeleri arasinda da yogun bir rekabet vardir. Bu nedenle otel isletmelerinin hizmet kalitelerini arttirmak
icin, sunduklar1 hizmetin kalitesini 6l¢meleri gerekmektedir. Boylece, miisterilerin kalite algilarini etkileyen
olumlu/olumsuz boyutlarin tespit edilmesi, olumlu boyutlarin pekistirilmesi, olumsuz olarak algilanan
boyutlarda ise diizenleme ve iyilestirmeler yapilmasi saglanmis olacaktir.

Calismada, Edremit ilcesinde faaliyet gostermekte olan termal otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin algiladiklar1i hizmet Kkalitesinin memnuniyet diizeylerine etkisi arastirilmistir. Buna gore
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin %39'unu agikladig1 belirlenmistir. Ayrica miisteri
memnuniyetini en gok etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin sirasiyla “gtivenilirlik”, “Empati” ve “Giiven
verme” oldugu tespit edilmistir. Ayrica istatistiksel acidan anlamli (p<,001 diizeyinde) olan bu boyutlarin
hangilerinin miisteri memnuniyetine daha fazla katk:i sagladig1 saptanmistir. Buna gore algilanan hizmet
kalitesinin giivenilirlik ve empati boyutlar1 miisteri memnuniyeti tizerinde en etkili olan boyutlardir.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, miisteri memnuniyeti ortalamasinin I =308, algilanan
hizmet kalitesi ortalamasinin ise ¥ =3,76 oldugu belirlenmistir. Ayrica algilanan hizmet Kkalitesi
boyutlarindan ortalamasi en yiiksek olan degiskenin giivenilirlik (¥ =3,96) oldugu belirlemistir. Bu durum
diger hizmet kalitesi boyutlarindaki yetersizliklerin giiven boyutuyla asilabildigi gostermektedir. Genel
olarak ortalamalarin iyi diizeyde oldugu goriilmekle birlikte, giivenilirlik ve miisteri memnuniyetini
arttirmak icin termal otellerin verilen hizmetin hatasiz ve tam olmasi, zamaninda sunulmasi, hizmet
kalitesinin tutarli ve istikrarli olmasi, verilen sozlerin mutlaka yerine getirilmesine 6zen gostermesi
gerekmektedir.

Arastirmada termal otel igletmelerinin hizmet kalitesinin empati (¥ =3,61) ve somut varliklar
(* =3,54) boyutlarinda miisteri memnuniyetini yeterince saglayamadigi sonucuna ulagilmistir. Bu nedenle
yonetici ve ¢alisanlarin iletisim teknikleri ve miisteri iligkileri konusunda egitilmesi gerekmektedir. Ayrica
otelin fiziksel gortinimii ve hizmet ekipmanlarmmin iyilestirilmesi, calisanlarin hijyen kurallarina 6zen
gostermesi saglanmalidir.

Sonug olarak, termal otellerin miisterilerine sundugu hizmetlerin kalitesinin miisteri memnuniyetini
dogrudan etkiledigi saptanmistir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin arttirilabilmesi igin calisanlara
stirekli ve nitelikli egitim verilmesi, iletisim becerileri yiiksek kisilerin istihdam edilmesi, uzmanlagsmanin
saglanmasi ve kalite standartlarinin belirlenmesi ve uygulanmasi gerekmektedir.

Yapilan bu arastirmada bazi siurhiliklar bulunmaktadir. Bu siurhiliklardan ilkini arastirmanin
yalnizca Edremit bolgesindeki termal otellerde gerceklesmesi, diger termal otel miisterilerinin zaman ve
maliyet kaygilariyla bu arastirmaya dahil edilmemesi olusturmaktadir. Bir digeri ise aragtirmanin yapildig:
bolgenin daha ¢ok yerli turistlere hitap etmesi nedeniyle, yabanc turistlerin arastirmaya dahil edilmemis
olmasidir. Bu nedenle bundan sonra yapilacak calismalarin farkl bolgelerde yer alan otel ve diger turizm
isletmelerinde yapilmas: ilgili yazina katkiy1 arttiracaktir. Benzer nitelikteki bir arastirmanin, 6zellikle dis
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turizme hizmet eden termal otel isletmelerinde yapilmasi, yabanci miisterilerin memnuniyet diizeyinin
olctilmesi ve hatta yerli miuisterilerle karsilastirilmasinin ¢ok daha yararl olacag: diistintilmektedir.
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