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SERVQUAL hizmet kalitesi dl¢egi, hizmet sektdriinde faaliyet gosteren isletmelerin hizmet
kalitesini degerlendirmek icin yaygin olarak kullanilan bir modeldir. Bu model, miisterilerin
hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini ve algilarini Slgerek isletmelerin miisteri memnuniyeti
saglamak i¢in neler yapmast gerektigini belirlemelerine yardimci olur. Bu calismanin
amacli, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisini
SERVQUAL 6l¢gegi ile incelemektir. Bu amag dogrultusunda izmir ilinde faaliyet gosteren
konaklama tesislerinin hizmetlerinden yararlanan 415 kisiye ulasilarak anket teknigi
araciligiyla veriler toplanmistir. Anket formunda katilimcilarin demografik 6zelliklerine,
konaklama hizmetlerinde sunulan hizmetlerin kalitesine ve miisteri memnuniyetine iligkin
ifadeler bulunmaktadir. Yapilan anket ¢alismasi sonucunda elde edilen verilere uygun
analiz programlar1 kullanilarak giivenilirlik, gecerlilik, dogrulayici faktor analizi ve ¢oklu
dogrusal regresyon testleri yapilmistir. Uygulanan bu analizlere gore servqual hizmet
kalitesinin her bir boyutunun (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, sorun ¢6zme, giiven ve
empati) miigteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulasilmigtir.

Abstract

SERVQUAL service quality
Customer satisfaction

Accommodation facilities

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The servqual service quality scale is a commonly used model to evaluate the service quality
of businesses operating in the service sector. This model assists businesses in determining
what they need to do to ensure customer satisfaction by measuring customers' expectations
and perceptions regarding service quality. The aim of this study is to examine the impact
of service quality on customer satisfaction in accommodation facilities using the Servqual
scale. To achieve this goal, data was collected through a survey administered to 415
individuals who had utilized the services of accommodation establishments in the province
of Izmir, Turkey. The survey included statements related to participants' demographic
characteristics, the quality of services provided in accommodation, and customer
satisfaction. The data obtained from the survey was subjected to appropriate analysis
methods, including reliability, validity, confirmatory factor analysis, and multiple
regression tests. According to the results of these analyses, it was found that each dimension
of Servqual service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy)
has a positive impact on customer satisfaction.

E-posta: yunus.dogan23@hotmail.com (Y. Dogan)

DOI: 10.21325/jotags.2023.1278

1996


http://www.jotags.net/
https://orcid.org/0000-0003-3145-8404

Dogan, Y. JOTAGS, 2023, 11(3)
GIRIS

SERVQUAL modeli, hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin hizmet kalitesini degerlendirmek icin
yaygin olarak kullanilan bir modeldir. Bu model, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile nasil iligskilendirilecegini
anlamak i¢in tasarlanmistir. SERVQUAL 6lgegi, bes farkli boyutta hizmet kalitesini dlgmektedir. Bu boyutlar;
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, sorun ¢ézme, gliven ve empatidir (Gavahi vd, 2023: s.1652). SERVQUAL 6lgeginde
belirlenen her bir boyut i¢in miisteri beklentileri ve algilar1 dlgiilerek aradaki fark hesaplanir. Elde edilen bulgulara
gore ortaya ¢ikan sonug negatif ise miisterilerin beklentileri karsilanmadigi dolayisiyla da hizmet kalitesinin diisiik
oldugu sonucuna ulagilabilir. Ancak elde edilen bulgularin pozitif ¢cikmast durumunda ise, miisterilerin beklentileri
karsilandig1 dolayisiyla da hizmet kalitesinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilabilir (Ong vd., 2023: s.3). Bu kapsamda
konaklama tesisleri miisteri memnuniyetini artirmak istiyorsa hizmet kalitesini yukaridaki bes boyut ¢ercevesinde
gelistirmesi ve miisterilerin beklentilerini asmasi1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyet diizeyleri yiiksek olan
miisteriler, isletmeye tekrar ziyaret etmeyi tercih ederek o isletmede sunulan hizmetlerden yeniden yararlanma
egilimi gosterirler. Ayrica miisteri memnuniyeti yiiksek olan bireylerin isletmeye karsi edindikleri olumlu
tecriibelerini yakin ¢evreleriyle ve sosyal medya hesaplarindan paylasarak isletmeye yeni miisteriler kazandirmast,

isletmenin rekabet etme diizeyini arttiracaktir.

Konaklama tesisleri, SERVQUAL 6lgegi ile miisteri memnuniyetini artirmak igin hangi alanlarda iyilestirme
yapmalar1 gerektigini belirleyebilirler. Ornegin, giivenirlilik boyutu, isletmelerin tesislerini ve hizmetlerini siirekli
olarak giincellemesi gerektigini gdsterirken empati boyutu ise ¢alisanlarin miisterilere yardimci olmak igin daha
empatik ve anlayish olmalar1 gerektigini gostermektedir (Hoque vd., 2023: 5.256). Bu bakis agisindan hareketle
SERVQUAL 6l¢eginin konaklama tesislerinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemek
icin kullanigh bir ara¢ oldugu sonucuna ulasilabilir. Bu kapsamda konaklama isletmetleri SERVQUAL 6lgegini
kullanarak miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hangi alanlarda iyilestirme yapmalar1 gerektigini belirleyebilirler.
Bu ¢aligmanin amaci, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisini servqual 6l¢egi
ile incelemektir. Bu amag dogrultusunda yapilan literatiir aragtirmasinda hizmet kalite algisi ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrudan bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (Asubonteng vd., 1996; Bhat, 2012; Sevilmis, 2015;
Fettahlioglu vd., 2016; Masrurul, 2019; Giimiis & Onurlubas, 2020). Ancak [zmir ilinde faaliyet gosteren konaklama
tesislerinde sunulan hizmetlerin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini inceleyen herhangi bir g¢aligmaya
rastlanmadigindan bu calismanin yapilmasina karar verilmistir. Hizmet sektoriinde rekabetin arttigi, miisteri
sadakatinin 6nem kazandig1 bir donemde, hizmet kalitesinin isletmeler i¢in kritik bir faktordiir. Bu kapsamda yapilan
bu calisma ile Izmir ilinde faaliyet gdsteren konaklama tesislerinin hizmet kaliteleri SERVQUAL &lgegi ile l¢iilmiis,
sunulan hizmetlerden miisterilerin memnuniyet diizeyleri ortaya konulmaya calisilmistir. Calisma, literatiirdeki
boslugu gidermesinin yaninda ileride yapilacak ¢aligmalara yonelik ¢ikarim ve onerilerde bulunmay1 ve konaklama

tesislerine yonelik dnerilerde bulunmay1 amaclamasi agisindan dnemlidir.
Kavramsal Cerceve
Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi

Hizmet kalitesi, bir hizmetin miisterilere sunulma sekli ve miisteriler tarafindan algilanan degerini ifade eden bir
kavramdir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisi ve siirdiiriilebilirligi, sunduklari hizmetin
kalitesini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Abdulla vd., 2020: 5.2318). Ayrica hizmet kalitesi; miisteri tatmini, miisteri
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sadakati, itibar gibi onemli faktorleri etkileyerek isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerini saglamaktadir. Bu bakis
acgisindan hareketle hizmet kalitesi, miisteri beklentileriyle ger¢eklesen hizmet deneyimi arasindaki uyumu ifade
etmektedir (Lari vd., 2020: s.405). Eger bir hizmet, misteri beklentilerini karsilar veya beklentilerini agarsa o hizmet
yiiksek kaliteli olarak kabul edilir. Diger taraftan miisteri beklentilerini karsilamayan veya beklentilerin altinda kalan

bir hizmet, diisiik kaliteli olarak algilanir.

SERVQUAL 6lgegi, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan bir 6l¢cek ve modeldir. 1988 yilinda A. Parasuraman,
Valarie Zeithaml ve Leonard Berry tarafindan gelistirilmistir. Servqual hizmet kalite 6lgegi, miisterilerin hizmet
deneyimleri ile beklentileri arasindaki farklar1 degerlendirerek hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglamaktadir (Li vd,
2021: 1263). Bu o6lgek, birgok farklt sektdrde ve hizmet tiiriinde kullanilmis ve yaygin bir sekilde kabul gormiistiir.
Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in SERVQUAL 0l¢egi bes boyuttan olusmustur (Bhat,
2012; Fettahlioglu vd, 2016; Masrurul, 2019; Daskin vd., 2023).

e Fiziksel Ozellikler (Physical Properties): Hizmetin fiziksel c¢evre ve goriintimiyle ilgili faktorleri
degerlendirmektedir.

e Giivenilirlik (Reliability): Calisanlarin giivenilir bir sekilde hizmet sunma ve taahhiitlerini yerine getirme
yetenegini degerlendirmektedir.

e Sorun Cézme (Responsiveness): Calisanlarin hizli ve etkili bir sekilde miisteri taleplerine ve sorunlarina
cevap verme yetenegini degerlendirmektedir.

e Giiven (Assurance): Calisanlarin uzmanlik ve bilgi diizeyi ile miisterilere giiven ve ictenlikle yaklasma
yetenegini degerlendirmektedir.

e Empati (Empathy): Calisanlarin miisterilere kars1 anlayisli, dikkatli ve duyarli bir tutum sergileme yetenegini

degerlendirmektedir.

SERVQUAL o6lcegi, her bir boyut icin algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farki
Olgerek misteri memnuniyeti izerindeki etkilerini degerlendirmektedir (Rahahleh vd., 2020: s.2761). Aradaki farkin
olumlu yonde olmasi, miisterilerin hizmetten memnun oldugunu ve beklentilerini karsilandigini gosterirken, olumsuz
olmasi durumu ise miisteri memnuniyetsizligini ifade etmektedir (Tabaeeian vd., 2022: s.5). Bu kapsamda
SERVQUAL 06lgegi ¢alisanlarin zayif yonlerini belirlemelerine ve hizmet kalitesini gelistirmelerine yardimci olan

o6nemli bir arag olarak kabul edilmektedir.
Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti iliskisi

Kotler ve Keller (2006) miisteri memnuniyeti kavramini, misterinin satin alma 6ncesindeki beklentileri ile satin
alma sonrasindaki algiladigi performans arasindaki farka gosterdigi tepki olarak tanimlamislardir. Nitekim hizmet
kalitesi, tiikketicinin hizmet almadan 6nce ve hizmet sirasindaki beklentileri ve hizmet sonrasinda algiladigi hizmet
kalitesi ile ilgilidir (Zun vd., 2018: 5.418). SERVQUAL 6lgeginin alt boyutlarindan olan fiziksel 6zellikler; fiziksel
cevre, ekipman ve materyallerle ilgili hizmet sunumuyla ilgili faktorleri icermektedir. Ornegin, binanin dis
goriiniimil, i¢ tasarim, ekipmanlarin kalitesi, malzemelerin kullanimi gibi unsurlar fiziksel 6zellikler alt boyutuna
ornek olarak verilebilir (Wailmi & Tamam, 2022: s.356). Diger taraftan insanlar, ¢evrelerini algilayarak,
gozlemleyerek ve dokunarak deneyimler. Bu nedenle konaklama tesislerinin fiziksel o&zellikleri, miisteri

algilamalarini ve degerlendirmelerini etkileyebilmektedir. Eger bir hizmetin fiziksel 6zellikleri miisterileri, olumsuz
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yonde etkilerse miisterilerin memnuniyetsizlikleri artabilir (Park & Jeong, 2019: s.5). Ornegin, bir otelin odalar1 kétii
durumda veya kirliyse miisterilerin konaklama deneyimleri olumsuz etkilenebilir ve bu da diisiik memnuniyetle
sonuclanabilir. Giimiis ve Onurlubas (2020) yaptiklari ¢alismada hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel
ozelliklerin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmislardir. Benzer sekilde Bhat
(2012) turizm sektoriinde servqual hizmet kalitesinin her bir boyutunun ayri ayri inceledigi ¢alismasinda fiziksel
ozellikler boyutunun miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugunu tespit etmistir. Bu

dogrultuda arastirmada su hipotez gelistirilmistir:

H1: Konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel 6zelliklerin miisteri memnuniyeti

tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

SERVQUAL 6l¢eginin giivenilirlik boyutu, miisterilere vaat edilen hizmetlerin giivenilir bir sekilde ve hatasiz bir
bicimde sunulmasiyla ilgili unsurlar1 degerlendirir. Giivenilirlik, bir hizmetin zamaninda ve dogru bir sekilde
sunulmasini, s6z verilenlerin yerine getirilmesini ve gilivenilir olmayan hatali uygulamalardan kaginilmasinm
icermektedir. (Han vd., 2021: s.3). Asubonteng vd. (1996) tekrar ziyaret etme niyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda
iliskiyi SERVQUAL o6l¢egini kullandiklar1 ¢aligmalarinda giivenilirligin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir
etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sekilde Babakus ve Boller (1992) SERVQUAL 6l¢eginin ampirik bir
degerlendirmesi amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirligin miisteri

memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Bu dogrultuda arastirmada su hipotez gelistirilmistir:

H2: Konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirligin miisteri memnuniyeti iizerinde

anlamli bir etkisi vardir.

SERVQUAL 6l¢eginin sorun ¢dzme boyutu, konaklama tesislerinde galisanlarin miisterilere istekli bir sekilde
yardimel olma, igtenlik ve samimiyet gosterme, miisterilere karsi olumlu bir tavir sergileme gibi davraniglarini
degerlendirir. Ayrica bu boyut, miisterilerin ¢alisanlarla olan etkilesimlerini ve hizmet sunumuna duygusal olarak
baglilik derecesini degerlendirir (Surahman vd, 2020: 5.47). Giimiis ve Onurlubag (2020) yaptiklari ¢aligmada hizmet
kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirligin miisteri memnuniyeti {izerinde herhangi bir etkisinin olmadigi sonucuna
ulagsmiglardir. Diger taraftan Raza vd. (2020) internet bankaciligi hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyeti ve
sadakatini e-servqual modeli ile tespit etmek amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismada sorun ¢ozme boyutunun misteri
memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmiglardir. Bunun yaninda Shafiq vd. (2019), Y
kusaginin Malezya’daki otelcilik endiistrisine yonelik memnuniyetini belirlemek icin SERVQUAL 0lgegini
kullanmislar ve sorun ¢6zme boyutunun miisteri memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Bu dogrultuda

arastirmada su hipotez gelistirilmistir:

H3: Konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin alt boyutlarindan sorun ¢é6zmenin miisteri memnuniyeti iizerinde

anlamli bir etkisi vardir.

SERVQUAL o6lgeginin giiven boyutu, miisterilerin konaklama tesislerinde ¢alisan personele giiven duyma ve
giivenilirlik algisin1 degerlendirmektedir. Giiven boyutu, ¢alisanlarin giivenilir, diiriist ve s6z verdigi taahhiitleri
yerine getirme konusundaki yetenegini ve performansimi kapsamaktadir (Akbar vd., 2020: s.21). Surahman vd.
(2020) Badung Regency bolgesindeki turizm kdylerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti araciligryla misteri

sadakatine etkisini 6l¢gmek amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismada giiven boyutunun miisteri memnuniyetini etkiledigi
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sonucuna ulagmiglardir. Benzer sekilde Kog¢ (2020) kadinlarin turizm sektoriindeki basarilarinin  miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi perspektifinden degerlendirdigi calismasinda hizmet kalitesini olusturan giiven
faktoriiniin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmiglardir. Bu dogrultuda arastirmada su

hipotez gelistirilmistir:

H4: Konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenin miisteri memnuniyeti tizerinde anlaml

bir etkisi vardir.

SERVQUAL 6l¢eginin empati boyutu, konaklama tesislerinde c¢alisanlarin miisteri ihtiyaglarini anlama ve
miisteriye kars1 duyarli bir sekilde anlayis gosterme yetenegini degerlendirmektedir. Empati, miisteri ile konaklama
tesislerinde galiganlar arasinda olumlu bir iligski kurulmasina yardime1 olarak miisteri memnuniyetini etkilemektedir
(Wailmi & Tamam, 2022: 5.356). Kerdpitak (2022) kiiltiir turizmi isletmelerinde yenilik¢i yonetim, dijital pazarlama,
hizmet kalitesi ve tedarik zinciri yonetiminin performans iizerindeki etkilerini tespit etmek amaciyla yapmis oldugu
calismada empatinin tedarik zinciri performansi tizerinde herhangi bir etkisinin olmadig1 soucuna ulagmistir. Benzer
sekilde Giimiis ve Onurlubag (2020) yaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin alt boyutlarindan empatinin miisteri
memnuniyeti iizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi sonucuna ulagmislardir. Diger taraftan Masrurul (2019),
Banglades turizm endiistrisinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla
yapmis oldugu ¢alismasinda empatinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Bu

dogrultuda arastirmada su hipotez gelistirilmistir:

H5: Konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin alt boyutlarindan empatinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml

bir etkisi vardir.

Fiziksel
Ozellikler
Hi
Giivenilirlik —
H2
SorunCoézme | H, Mﬁste?i .
Memnuniyeti
Ha
Giiven |
Hs
Empati

Sekil 1. Aragtirma Modeli
YONTEM

Bu ¢alisma, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerine etkisinin servqual 6lcegi ile
incelemeyi amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan arastirma modeli, nicel yontemler kullanilarak test

edilmis olup s6z konusu ¢aligma agiklayici bir arastirma niteligindedir.
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Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren biitiin konaklama tesisleri olusturmakta iken drneklemini ise
[zmir ilindeki konaklama tesislerinden hizmet satin alan kisiler olusturmaktadir. Arastirmanin rneklemi olarak izmir
ilinin segilmesinin sebebi, Izmir ilinin hem turizm varliklar1 agisindan zengin olmasi hem de destinasyon ydnetimi
agisindan 6nemli bir pozisyona sahip olmasidir. Ayrica Izmir ilinde faaliyet gdsteren konaklama tesislerinden hizmet
alan kisilerin sayisina iligkin herhangi bir veri bulunmamaktadir. Bu kapsamda orneklem sayisinin tam olarak
belirlenemedigi durumlarda 384 orneklem sayisinin evreni nitelik ve nicelik yoniinden temsil edecegi gesitli
kaynaklarda belirtilmektedir (Altunisik vd., 2012; Islamoglu & Almagik, 2016). Bu kapsamda izmir ilinde faaliyet
gosteren konaklama tesislerinden hizmet satin alan kisilerden toplanan 415 adet anket arastirmanin 6rneklemini

temsil etmektedir.
Verilerin Toplanmasi ve Olcekler

Aragtirmada 6l¢iim araci olarak kullanilan anket formu temel olarak {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
demografik ozelliklere iliskin sorular; ikinci bolimde SERVQUAL Olgegi; iigiincii boliimde ise Miisteri
Memnuniyeti Olgegi ile ilgili ifadeler yer almaktadir. SERVQUAL Olgcegi ifadeleri, Fettahlioglu, Polat ve Demir’in
(2016) calismasindan yararlamlarak konaklama tesislerine uyarlanmistir. SERVQUAL Olgeginde fiziksel 6zellikler
boyutu 3, giivenilirlik boyutu 3, sorun ¢ézme boyutu 2, giiven boyutu 4, empati boyutu 4 olmak {izere toplam 16
ifade yer almistir. Diger taraftan konaklama tesislerinden hizmet satin alan miisterilerin memnuniyeti dlgmek igin
tek boyut altinda ele alinan ve 4 ifadeden olusan Sevilmis’in (2015) ¢alismasindan yararlanilmigtir. Anket ¢aligmasi
kapsaminda yer alan her bir ifadeyi katilimcilarin 1 (Kesinlikle Katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda

puanlamalar1 istenmistir.

Google formlar lizerinden olusturulan anket formunun baglant1 adresi katilimcilara sanal ortamlardan ulastirilarak
toplamda 475 tane anket toplanmustir. Arastirmanm amaci kapsaminda sadece Izmir ilinde faaliyet gdsteren
konaklama tesislerinin hizmetlerinden yararlanan kisiler arastirmaya dahil edileceginden, Izmir ilinde faaliyet
gosteren konaklama tesislerinin hizmetlerinden yararlanmayan 60 katilimcidan toplanan anket analiz dis1 birakilarak
toplamda 415 anket degerlendirmeye almmustir. Kolayda &rnekleme yéntemi kullanilarak Izmir ilinde faaliyet
gosteren konaklama tesislerinden yararlanan ve anket formuna ulasan herkesin anketi doldurulmasi saglanmistir. Bu
aragtirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul izin belgesi, Mersin Universitesi Etik
Kurulu 04/07/2023 tarihi ve 148 karar/say1 numarasi ile alinmugtir. Diger taraftan arastirma kapsaminda kullanilan

Olciim ifadeleri asagidaki Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Olgiim ifadeleri
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Kavramlar

Yazarlar

Olusturulan ifadeler

Kullamlan ifadelerin
Amaci

Servqual
Hizmet
Kalitesi

Fettahlioglu,
Polat ve
Demir
(2016)

FO: Fiziksel Ozellikler
Konaklama tesislerinde
gorlinimliidiir.
Konaklama tesislerinin kullanim alanlar1 gorsel olarak
cekicidir.

Konaklama tesislerinin hizmetle ilgili materyalleri yeterli
diizeydedir.

GLK: Giivenilirlik

Konaklama tesislerinde herhangi bir sey, belirli bir zamanda
yapilmasina soz verildiginde yapilir.

Bir miisterinin herhangi bir sorunu oldugunda, sorunu ¢6zmek
i¢in her tiirlii caba gosterilir.

Hizmetler s6z verilen saatlerde yapilir.

SC: Sorun Cézme

Konaklama tesisleri personeli miisterilere sundugu hizmette
dakiktir.

Konaklama tesisleri personeli miisterilere yardimci olmak
i¢cin her zaman isteklidir.

GVN: Giiven

Konaklama tesisleri personelinin davraniglar1 miisterilerde

kullanilan  esyalar modern

Izmir ilinde faaliyet gdsteren
konaklama tesislerinden
yararlanan kisilerin,
[zmir’deki konaklama
tesislerinin fiziksel 6zellikler,
giivenlirlik, sorun ¢dzme,
giiven ve empati durumlarini

giiven uyandirir.

Miisteriler otelde kaldiklari siire boyunca kendilerini giivende
hisseder.

Konaklama tesisleri personeli misterilere karsi her zaman
naziktir.

Konaklama tesisleri personelinin miisterilerin sorularinm
yanitlamak i¢in gerekli bilgiye sahiptir.

EMP: Empati

Konaklama tesisleri personeli, miisterilere gerekli ilgi ve
alakay1 gosterir.

Konaklama tesisleri personelleri
ilgilenen caliganlara sahiptir.
Konaklama tesisleri personeli
ihtiyaglarini anlar.

Konaklama tesislerinde miisterilerin gikdyet ve Onerileri
dikkate alinir.

Izmir’deki konaklama tesislerinin genel basarisi iyidir.
[zmir'deki konaklama tesislerini arkadaslarrma  ve
tanidiklarima tavsiye ederim.

Izmir’deki konaklama tesislerinde kalmakla dogru karar
verdigimi diigiiniiyorum.

[zmir’deki konaklama tesislerinde kaldigim igin sansh
hissediyorum.

Kaynak: Fettahlioglu vd (2016); Sevilmis (2015).

tespit etmektir.

miisterilerle igtenlikle

miigterilerin  istek ve

Izmir ilinde faaliyet gdsteren
konaklama tesislerinden
yararlanan kisilerin
memnuniyet diizeylerini
tespit etmektir.

Miisteri
Memnuniyeti

Sevilmig
(2015)

Verilerin Analizi

Bu ¢alisma, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisinin SERVQUAL o6lcegi
ile incelemeyi amaglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda toplanan verilere tanimlayici istatistiki testler yapildiktan
sonra Fettahlioglu vd.’nin (2016) calismalarinda kullanilan SERVQUAL 6l¢egi ile Sevilmis (2015) ¢alismada
kullanilan 6lgeklerin giivenilirligini ve gegerliligini tespit etmek igin dogrulayic faktor analizi yapilmistir. Ayrica
SERVQUAL Olgeginin her bir boyutunun (fiziksel dzellikler, giivenilirlik, sorun ¢dzme, giiven ve empati) miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini tespit etmek i¢in ¢oklu regresyon analizi yapilarak literatiir 1s181nda belirlenen

hipotezler agiklanmistir.
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Bulgular
Demografik Bulgular

Bu caligsma, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinin servqual dlcegi ile
incelemeyi amaglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda sorulan tanimlayici sorularin neticesinde elde edilen verilere
iligkin bulgular asagidaki Tablo 2’de gosterilmistir. Elde edilen demografik verilere gore kadin katilimcilarin (201
kisi) erkek katilimeilardan (214 kisi) oldugu yine kadin katilimeilarin aragtirmanin %48,4’linii erkek katilimcilarin
ise %51,6’sim1 olusturdugu tespit edilmistir. Aragtirmaya katilanlarin yaglart incelendiginde arastirmaya en fazla
katilim saglayan kisilerin 46-55 yas aralifinda oldugu en az katilim saglayan kisileri 18-25 yas araliginda oldugu
tespit edilmistir. Son olarak katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde arastirmaya katilanlarin biiyiik bir
kisminin 195 kisi ile (%47,0) lisans mezunu oldugu en az katilimcinin ise ilkdgretim mezunu 11 kisi (%2,7) oldugu

tespit edilmistir.

Tablo 2. Demografik Bulgular

Cinsiyet N %
Kadin 201 48,4
Erkek 214 51,6
Toplam 415 100
Yas

18-25 15 3,6
26-35 78 18,8
36-45 141 34
46-55 144 34,7
56 ve tizeri 37 8,9
Toplam 415 100
Egitim Durumu

iIkogretim 11 2,7
Lise 85 20,5
Onlisans 58 13,09
Lisans 195 47,0
Lisansiistii 66 15,9
Toplam 415 100

Servqual Hizmet Kalitesine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart

Fettahlioglu vd. (2016) tarafindan gelistirilen ve turizm alanina uyarlanan SERVQUAL Olgeginin yapisal
gecerliligi tespit etmek igin toplanan verilere Dogrulayici Faktér Analizi (KFA) uygulanmigtir. Bu kapsamda
SERVQUAL o6lgegine iliskin ikincil seviye DFA uyum indeksleri asagidaki Tablo 3’de gosterilmistir. DFA analizi
ile model uyum indeksleri kontrol edilmis ve model uyum indekslerinin iyi uyum gdsterdiginden arastirma

kapsaminda olusturulan modelin toplanan veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 3. SERVQUAL Olgegine iliskin ikincil Seviye DFA Uyum Indeksleri

Olfsl:::lggg:;m Iyi Uyum Kabutljijﬂrlrlleblllr Degerler Sonuc¢

CFI >0,95 0,94-0,90 0,98 iyi uyum

IFI >0,95 0,94-0,90 0,98 iyi uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,55 Iyi uyum
NFI >0,95 0,94-0,90 0,96 iyi uyum
NNFI (TLI) >0,95 0,94-0,90 0,97 iyi uyum
(x3/df) <3 <4-5 2,26 Iyi Uyum
AGFI >0,90 0,89-0,80 0,91 iyi Uyum

GFlI >0,90 0,89-0,85 0,93 Iyi Uyum
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SERVQUAL Olgegine iliskin faktor yiikleri, CR, AVE ve giivenilirlik degerleri asagidaki Tablo 4’te
gosterilmistir. Hair vd. (2017) faktor yiiklerinin 0.708 in ilizerinde olmasi1 gerektigini belirtmistir. Tablo 4’deki
degerler incelendiginde, analize dahil edilen biitiin ifadelerin bu 0,70 degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir.
Ayrica hizmet kalitesini olusturan boyutlarin Cronbach Alpha degerleri incelendiginde “fiziksel 6zellikler boyutunun
,822; giivenilirlik boyutunun ,873; sorun ¢6zme boyutunun ,817; giiven boyutunun ,881; empati boyutunun ,924”
oldugu ve CR katsayilarinin da 0.792 ile 0.815 arasinda gerceklesmesi nedeniyle i¢ tutarlilik gegerliliginin saglanmis
oldugu kabul edilmistir. Yapilarin faktor yiiklerinin 0.71 ile 0.89 arasinda, AVE katsayilarinin ise 0.575 ile 0.612

arasinda gerceklesmesi birlesme gecerliliginin saglandigini gostermektedir.

Tablo 4. SERVQUAL Olgegine iliskin Faktor Yiikleri, CR, AVE ve Giivenilirlik Degerleri

Boyutlar ifadeler | Faktor Yiikleri L CR AVE Cronbach
degeri Alpha
. FOI 717 19,45
FO2 732 18,84 0,792 0,575 822
FO3 844 17,06
GLK GLK1 811 20,95
GLK2 847 20,07 0,807 0,609 873
GLK3 857 21,46
SC1 772 17,62
SC &2 65 845 0,783 0,593 817
GVNL 873 20,85
GVN2 825 21,99
GVN VN3 o o7 0,796 0,607 881
GVN4 722 17,62
EMP1 892 24,14
EMP2 866 23,02
EMP NP3 565 72q 0,815 0,612 924
EMP4 854 23,45

FO: Fiziksel Ozellikler, GLK: Giivenilirlik, SC: Sorun Cézme, GVN: Giiven, EMP: Empati
Miisteri Memnuniyetine iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Sevilmis (2015) tarafindan gelistirilen ve turizm alanina uyarlanan Miisteri Memnuniyeti Olgeginin yapisal
gecerliligi tespit etmek i¢in toplanan verilere Dogrulayici Faktdr Analizi (KFA) uygulanmistir. Bu kapsamda miisteri
memnuniyeti dlgegine iliskin birincil seviye DFA uyum indeksleri asagidaki Tablo 5’te gosterilmistir. DFA analizi
ile model uyum indeksleri kontrol edilmis ve model uyum indekslerinin biiyiikk bir ¢ogunlugu iyi uyum
gosterdiginden arastirma kapsaminda olusturulan modelin toplanan veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Tablo 5. Miisteri Memnuniyetine Iliskin Birincil Seviye DFA Uyum Indeksleri

Ollg:tl:tllggg:)l m Iyi Uyum KabuLIJESrITI]eb Hlir Degerler Sonug¢

CFlI > 0,95 0,94-0,90 0,96 Iyi uyum
IFI > 0,95 0,94-0,90 0,91 Iyi uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,51 Iyi uyum
NFI > 0,95 0,94-0,90 0,93 Iyi uyum
NNFI (TLI) > 0,95 0,94-0,90 0,95 Iyi uyum
(x3/df) <3 <4-5 2,96 Iyi Uyum
AGFI > 0,90 0,89-0,80 0,90 Iyi Uyum

GFlI >0,90 0,89-0,85 0,88 Kabul edilebilir Uyum
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Miisteri Memnuniyeti Olgegine iliskin faktor yiikleri, CR, AVE ve giivenilirlik degerleri asagidaki Tablo 6’da
gosterilmistir. Hair vd. (2017) faktor yiiklerinin 0.708’ in iizerinde olmas1 gerektigini belirtmistir. Tablo 6’daki
degerler incelendiginde, analize dahil edilen biitiin ifadelerin bu 0,70 degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir.
Ayrica miisteri memnuniyetini olusturan ifadelerin Cronbach Alpha degerleri incelendiginde ,858 oldugu ve CR
katsayilarinin da 0.756 ile 0.815 arasinda gerceklesmesi nedeniyle i¢ tutarlilik gegerliliginin saglanmis oldugu kabul
edilmigtir. Yapilarin faktér yiiklerinin 0.71 ile 0.91 arasinda, AVE katsayisinin ise 0.815 olmasi birlesme

gecerliliginin saglandigin1 gostermektedir.

Tablo 6. Miisteri Memnuniyetine iliskin Faktor Yiikleri, CR, AVE ve Giivenilirlik Degerleri

Boyutlar ifadeler | Faktér Yiikleri t CR AVE Cronbach
degerl Alpha
MM1 721 15,05
MM2 018 15,51
MM MM3 745 14.24 /756 0,815 ,858
MM4 715 13,65

MM: Miisteri Memnuniyeti
Degiskenler Arasi Etkiye Yonelik Coklu Regresyon Analizi

Bu aragtirma kapsaminda miisteri memnuniyeti degiskeni bagimli degisken olarak ele alinirken SERVQUAL
hizmet kalite degiskeni ise bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyeti ile
SERVQUAL hizmet kalite degiskenleri arasindaki korelasyon katsayilar1 ve varyans sisirme (VIF) degerleri
asagidaki Tablo 7’de gosterilmistir.

Tablo 7. Miisteri Memnuniyeti ile Servqual Hizmet Kalitesi Arasindaki Korelasyon Katsayilar1 ve VIF Degerleri

MM FO GLK SC GVN EMP VIF
MM 1,000
FO -,261 1,000 1,636
GLK -,203 ,616 1,000 3,246
SC -,110 473 ,687 1,000 2,477
GVN -,127 ,505 144 , 746 1,000 4,868
EMP -,089 475 ,758 677 ,860 1,000 4,384

MM: Miisteri Memnuniyeti, FO: Fiziksel Ozellikler, GLK: Giivenilirlik, SC: Sorun Cézme, GVN: Giiven, EMP: Empati

Sosyal bilimlerde bir sonucu tek bir nedenle agiklamak miimkiin olmadigindan bagimli degisken iizerinde etkisi
oldugu diisiiniilen birden fazla bagimsiz degisken olabilir. Bu nedenle regresyon analizinde bagimli degiskenle birden
fazla bagimsiz degiskenin etkisini inceleyebilmek igin ¢oklu regresyon analizinden yararlanilir (Islamoglu &
Almagcik, 2016). Bu kapsamda asagidaki Tablo 8’de miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki ¢oklu
regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizinde SERVQUAL hizmet kalite boyutlar
(Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Sorun C6zme, Giiven ve Empati) bagimsiz degisken olarak ele alinmis olup miisteri
memnuniyeti ise bagimli degisken olarak ele almmistir. Aragtirma kapsaminda kurulan model, miisteri
memnuniyetinin %72’sini (R2 Adjusted) agiklamaktadir. Baska bir ifade ile konaklama tesislerinde servqual hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki degisimin % 72’sini agiklamaktadir.

Tablo 8’e gore, servqual hizmet kalitesini olusturan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve giiven boyutunun miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisi negatif yonlii iken; sorun ¢dzme ile empati boyutunun miisteri memnuniyeti

tizerindeki etkisi pozitif yonliidiir. Analiz sonuglarina gore, servqual hizmet kalitesini etkileyen fiziksel 6zellikler
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boyutundaki bir birimlik degisim miisteri memnuniyeti tizerinde -,220 (p<0,05) oraninda; giivenilirlik boyutundaki
bir birimlik degisim miisteri memnuniyeti iizerinde -,191 (p<0,05) oraninda; giiven boyutundaki bir birimlik degisim
miisteri memnuniyeti {izerinde -,077 (p>0,05) oraninda degisime neden olmaktadir. servqual hizmet kalitesini
etkileyen sorun ¢ézme boyutundaki bir birimlik degisim miisteri memnuniyeti {izerinde -,054 (p>0,05) oraninda;
empati boyutundaki bir birimlik degisim miisteri memnuniyeti tizerinde ,190 (p<0,05) oraninda degisime neden
olmaktadir. Bu nedenle H3 ve H4 hipotezleri reddedilmis, H1, H2 ve H5 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 8. Miisteri Memnuniyeti ile SERVQUAL Hizmet Kalitesi Arasindaki Coklu Regresyon Analizi Hipotez Test

Sonuglari
Test Edilen Yollar Beta () Sta. Hata T Degeri P Sonu¢
FO MM -,220 ,149 -3,640 ,000 Desteklendi
GLK MM -191 ,051 -2,244 ,025 Desteklendi
SC MM ,054 ,063 723 470 Desteklenmedi
GVN MM -,077 ,058 -, 734 463 Desteklenmedi
EMP MM ,190 ,086 1,916 ,048 Desteklendi
R ,289 R? (Adjusted) ,072
R? ,083 F 71,998

MM: Miisteri Memnuniyeti, FO: Fiziksel Ozellikler, GLK: Giivenilirlik, SC: Sorun Cézme, GVN: Giiven, EMP: Empati
Sonuc ve Oneriler

Bu calismanin amaci, konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisini
SERVQUAL blgegi ile incelemektir. Bu amag dogrultusunda izmir ilinde faaliyet gosteren konaklama tesisilerinin
hizmetlerinden yararlanan 415 kisiye ulasilarak anket teknigi araciligiyla veriler toplanmistir. Anket formunda
katilimeilarin  demografik o6zelliklerine, konaklama hizmetlerinde sunulan hizmetlerin kalitesine ve mdiisteri
memnuniyetine iliskin ifadeler bulunmaktadir. Yapilan anket ¢aligmasi sonucunda elde edilen verilere uygun analiz
programlar1 kullanilarak giivenilirlik, gegerlilik, dogrulayici1 faktdr analizi ve ¢oklu dogrusal regresyon testleri
yapilmistir. Uygulanan bu analizlere gore servqual hizmet kalitesinin her bir boyutunun (fiziksel o6zellikler,
giivenilirlik, sorun ¢6zme, giiven ve empati) miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulasilmistir. Diger taraftan bu calisma zaman ve mekan kisitlamasi nedeniyle sadece izmir ilinde faaliyet gdsteren
konaklama tesislerinden yararlanan kigiler dahil edilmis olup bundan sonraki arastirmalarda baska illerde faaliyet

gosteren konaklama tesisleri veya baska sektorler de dahil edilerek ¢alisma yapilabilir.
Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Bu ¢aligma kapsaminda konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi,
SERVQUAL Olgegi ile incelenmistir. Bu ¢ergevede servqual hizmet kalitesinin her bir boyutun (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, sorun ¢ézme, giiven ve empati) miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin tespiti i¢in ¢oklu regrasyon
analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara gore, yapilan ¢alismalarin bulgularina benzer olarak servqual hizmet
kalitesini olusturan fiziksel 6zellikler boyutunun (Giimiis & Onurlubas 2020; Bhat, 2012) giivenilirlik boyutunun
(Asubonteng vd, 1996; Babakus & Boller 1992) ve empati boyutunun (Masrurul, 2019) miisteri memnuniyetini
etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ancak sorun ¢dézme ve giiven boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin
olmadig1r sonucuna ulagilmigtir. Yapilan literatiir aragtirmasinda sorun ¢ézme ve giiven boyutlarinin miisteri
memnuniyeti lizerinde herhangi bir etkisi olmamasina yonelik ¢alismalar bulunsa da (Surahman vd, 2020; Giimiis &

Onurlubas 2020) bu boyutlarin miisteri memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulasilan ¢aligmalar da bulunmaktadir
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(Shafiq vd, 2019; Kog, 2020; Raza, 2020). Bu nedenle literatiirde goriilen bu farklilig1 ortaya koyabilecek yeni

caligmalar yapilabilir.
Literatiire Katkilar

Yapilan aragtirmanin teorik acgidan literatiire sagladigi ilk katki, arastirma kapsaminda kullanilan SERVQUAL
Olcegi (Fettahlioglu vd, 2016) ile miisteri memnuniyeti (Sevilmis, 2015) 6l¢eklerinin hem giivenilir hem de gegerli
oldugunun desteklenmesidir. Diger taraftan konaklama tesislerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
etkisine yonelik olarak olusturulan bir model ¢6ziimlenmistir. Ayrica aragtirma amaci kapsaminda, literatiire bagl

olarak olusturulan 5 hipotezin gelistirilerek test edilmesinin literatiire 6nemli bir katki sagladig: diistiniilmektedir.
Isletmelere Yonelik Oneriler

SERVQUAL d6lcegi, hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin hizmet kalitesini degerlendirmek icin
yaygin olarak kullanilan bir modeldir. Bu model, miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini ve algilarini
Olcerek igletmelerin miisteri memnuniyeti saglamak i¢in neler yapmasi gerektigini belirlemelerine yardime1 olur. Bu
kapsamda konaklama tesislerinde sunulan hizmetlerin kalitesini arttirmaya yonelik olarak gelistirilen Oneriler

sunlardir:

e Personel Egitimi ve Yeterliligi: Calisanlarin konuklarla etkilesimi isletmenin imaji1 i¢in hayati dnem
tagimaktadir. Bu nedenle g¢alisanlarin giiler yiizlii, yardimsever ve profesyonel bir tutum sergilemesini
saglamak icin siirekli olarak egitimler diizenlenmelidir. Bu egitimler araciligiryla da caligsanlarin igletme
hakkinda bilgi sahibi olmalarin1 ve misterilerin taleplerine hizli ve etkili bir sekilde cevap vermeleri
saglanmalidir.

e Temizlik ve Diizen: Temiz ve diizenli bir ortam, konuklarin memnuniyetini etkileyen 6nemli bir faktordiir.
Bu nedenle konuklarin ortak kullanabilecekleri alanlarin ve odalarin temiz ve diizenli olmasi i¢in etkili bir
plan olusturulmalidir.

e Konuk Iliskileri ve Geri Bildirim: Konuklarin geri bildirimleri dikkate alinmali ve diizenli olarak miisteri
memnuniyetini Ol¢en arastirmalar yapilmalidir. Konuklardan elde edilen geri bildirimler sayesinde
isletmenin eksiklikleri tespit edilerek hizmet kalitesi iyilestirebilecektir.

e Teknolojik Imkanlar: Bilgi teknolojilerinin gelismesine bagl olarak miisteriler, teknoloji imkam saglayan
isletmeleri daha fazla tercih etme egilimi gosterebilirler. Bu nedenle miisterilere iicretsiz internet erigimi,
hizli check-in/check-out segenekleri ve dijital odalar gibi teknolojik imkanlar1 sunulmalidir.

e Kigsisellestirilmis Hizmetler: Konuklarin bireysel ihtiyaclarina odaklanan kisisellestirilmis hizmetler
sunulmalidir. Bu ¢ercevede konuklarin 6zel isteklerine ve ihtiyaglarina duyarlilik géstererek konuklarin
kendilerini 6zel hissetmelerini saglanmalidir.

e Restoran ve Yiyecek Icecek Hizmetleri: Konaklama tesislerinde restoran ve yiyecek igecek hizmetlerinin
kalitesi, konuklarm memnuniyetini etkileyen dnemli bir unsurdur. Lezzetli yemekler sunmak, cesitlilik ve
taze iiriinler saglamak konuklarim olumlu deneyim yasamasini saglayacaktir.

e Erisilebilirlik ve Ulasim Kolaylig:: isletmenin ulasim konusunda kolay erisilebilir olmas1 veya merkezi bir

konumda olmasi, konuklarin o isletmeyi tercih etmesini saglayabilir.
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e (Cevresel Farkindalik: Siirdiiriilebilirlik ve ¢evre dostu uygulamalara énem gosterilmelidir. Cevre dostu
uygulamalar, birgok konuk i¢in 6nemli bir tercih sebebi olabilir ve isletmenin imajini giiglendirebilir.

e Acil Durum Planlamasi: Olusabilecek acil durumlar i¢in hazirlikli olunmalidir. Konuklarin giivenligini ve
rahatligini saglamak icin acil durum planlamalar1 yapilmali ve personelin herhangi bir acil durum konusunda

egitim almasi saglanmalidir.
Beyan
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Exented Summary

Service quality is a concept that represents the manner in which a service is delivered to customers and the value
perceived by customers. The success and sustainability of businesses operating in the service sector are significantly
influenced by the quality of the services they provide (Abdulla et al., 2020: p.2318). Additionally, service quality
enables businesses to gain a competitive advantage by influencing important factors such as customer satisfaction,
customer loyalty, and reputation. From this perspective, service quality signifies the alignment between customer
expectations and the actual service experience (Lari et al., 2020: p.405). If a service meets or exceeds customer
expectations, it is considered high-quality. On the other hand, a service that fails to meet customer expectations or

falls below them is perceived as low-quality.

The Servqual scale is a measurement and model used to assess service quality. It was developed in 1988 by A.
Parasuraman, Valarie Zeithaml, and Leonard Berry. The Servqual service quality scale aims to measure service
quality by evaluating the gaps between customers' service experiences and their expectations (Li et al., 2021). The
Servqual Service Quality model is a widely used model for evaluating service quality in businesses operating in the
service sector. This model is designed to understand how service quality is related to customer satisfaction. The
Servqual service quality scale measures service quality in five different dimensions: tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy (Gavahi et al., 2023: p.1652). For each dimension identified in the Servqual
service quality scale, the gap between customer expectations and perceptions is measured. Based on the findings, if
the result is negative, it can be concluded that customers' expectations are not met, indicating low service quality.
Conversely, if the findings yield a positive result, it can be concluded that customers' expectations are met, indicating
high service quality (Ong et al., 2023: p.3). In this context, if accommodation establishments aim to increase customer
satisfaction, they need to improve their service quality within the framework of these five dimensions. Customers
with high levels of satisfaction tend to prefer revisiting the establishment to benefit from the services offered again.
Additionally, individuals with high customer satisfaction share their positive experiences with the establishment
within their close circle and on social media platforms, which will contribute to attracting new customers and

enhancing the competitiveness of the establishment.

Accommodation establishments can determine the areas for improvement in increasing customer satisfaction by
utilizing the Servqual service quality scale. For instance, the reliability dimension indicates that establishments
should consistently update their facilities and services, while the empathy dimension highlights the need for
employees to be more empathetic and understanding towards customers (Hoque et al., 2023: p.256). From this
perspective, it can be concluded that the Servqual service quality scale is a useful tool for examining the impact of
service quality on customer satisfaction for accommodation establishments. In this regard, accommodation
establishments can utilize the Servqual service quality scale to identify the areas where improvements can be made

to increase customer satisfaction.
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The aim of this study is to examine the effect of service quality on customer satisfaction in accommodation
establishments using the Servqual scale. In line with this objective, the literature review revealed a direct relationship
between Servqual service quality and customer satisfaction (Asubonteng et al., 1996; Bhat, 2012; Sevilmis, 2015;
Fettahlioglu et al., 2016; Masrurul, 2019; Giimiis & Onurlubas, 2020). However, as no study investigating the impact
of the services provided by accommodation establishments in the 1zmir region on customer satisfaction was found,
it was decided to conduct this study. With this study, the service quality of accommodation establishments operating
in the Izmir region was measured using the Servqual service quality scale, and the satisfaction levels of customers
from the services provided were determined. Additionally, based on the literature, the formulated hypotheses were
explained, and some inferences and recommendations were made for future studies and for the benefit of

accommodation establishments, highlighting the significance of this study.

The servqual service quality scale is a commonly used model to evaluate the service quality of businesses
operating in the service sector. This model assists businesses in determining what they need to do to ensure customer
satisfaction by measuring customers' expectations and perceptions regarding service quality. The aim of this study is
to examine the impact of service quality on customer satisfaction in accommodation facilities using the Servqual
scale. To achieve this goal, data was collected through a survey administered to 415 individuals who had utilized the
services of accommodation establishments in the province of 1zmir, Turkey. The survey included statements related
to participants' demographic characteristics, the quality of services provided in accommodation, and customer
satisfaction. The data obtained from the survey was subjected to appropriate analysis methods, including reliability,
validity, confirmatory factor analysis, and multiple regression tests. In the conducted multiple regression analysis,
the dimensions of Servqual Service Quality (Physical Facilities, Reliability, Problem-Solving, Assurance, Empathy)
were taken as independent variables, while customer satisfaction was considered as the dependent variable. The
model established in the research explains 72% (R2 Adjusted) of customer satisfaction. In other words, 72% of the
variation in customer satisfaction in accommodation establishments can be explained by Servqual service quality.
The findings indicate that the impact of the dimensions of Servqual service quality on customer satisfaction is as
follows: Physical Facilities, Reliability, and Assurance have a negative effect, while Problem-Solving and Empathy
have a positive effect. According to the analysis results, a one-unit change in the Physical Facilities dimension of
Servqual service quality leads to a -0.220 (p<0.05) change in customer satisfaction; a one-unit change in the
Reliability dimension results in a -0.191 (p<0.05) change in customer satisfaction; and a one-unit change in the
Assurance dimension does not significantly affect customer satisfaction (-0.077, p>0.05). Regarding the dimensions
of Servqual service quality, a one-unit change in the Problem-Solving dimension leads to a -0.054 (p>0.05) change
in customer satisfaction; whereas a one-unit change in the Empathy dimension results in a 0.190 (p<0.05) change in
customer satisfaction. Based on these results, Hypotheses H3 and H4 have been rejected, while Hypotheses H1, H2,

and H5 have been accepted.
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