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Bu ¢aligmanin amaci rekabetin giderek arttigi konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesi
algilamalarimu tiiketici (hizmeti alan) ve yonetici (hizmeti yoneten) agisindan karsilagtirmali
olarak degerlendirerek ilgili bilgi birikimine katki saglamaktir. ilgili literatiir ortaya
koymaktadir ki konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢lilmesine yonelik yapilmis
olan c¢aligmalarda hizmet kalitesi algilamalarinin sadece tek yonli yiritildigi, bu
calismada oldugu gibi tiiketici ve yonetici algilamalarini karsilastirmali olarak bir arada
degerlendiren ¢aligmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu baglamda, bu ¢alismada Kapadokya
Bolgesindeki konaklama isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi tiiketici ve yonetici
acisindan biitiinciil bir bakis ile ele alinarak ilgili bilgi birikimine katki sunulmaktadir. Bu
calisma ile ortaya konulmaktadir ki konaklama isletmelerinde kalite yonetimine yonelik
olarak ytiriitillen ¢aligmalar bir taraftan yetersiz olarak degerlendirilirken diger taraftan da
konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesi boyutlarina iliskin tiiketici ve yOnetici
algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklarin bulunmasina bagli olarak hizmet kalitesinde arzu
edilen diizeye ulagilamamaktadir.
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* Sorumlu Yazar

The aim of this study is to contribute to the relevant body of knowledge by evaluating the
both the consumers’ (as being the service receiver) and the managers’ (as being the service
manager) perceptions of service quality in the accommodation establishments where the
competition is increasing gradually. The literature reveals that service quality perceptions
in accommodation establishments are generally carried out only from the one point of view.
There is a need for studies that comparatively evaluate the perceptions of consumers and
managers, as in this study. In this context, in this study, the service quality offered in the
accommodation establishments in the Cappadocia Region is addressed from the perspective
of the consumer and the manager with a holistic perspective and contributes to the relevant
knowledge. This study demonstrates that the studies conducted for quality management in
accommodation establishments are considered insufficient on the one hand, and on the other
hand, the desired level of service quality cannot be achieved due to the presence of
significant differences between consumer and manager perceptions regarding service
quality dimensions in accommodation establishments.
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GIRIS

Hizmet sektorii, Ikinci Diinya Savasi sonrasinda hizla geliserek olusturdugu issizligi azaltic etkisi ve diger
ekonomik avantajlarla birlikte kayda deger ilerlemeler gostermistir ve diger ekonomik sektorler arasinda giin gegtikce
daha biiyiik bir 5Gnem kazanmaya baglamistir. Hizmetler sektorii igerisinde kiiresel manada 6nemli bir yere sahip olan
turizm sektorii ise birgok olumlu ekonomik etkisi ile 6ne ¢ikmaktadir. Turistik tiiketicilerin kalite konusundaki
beklentilerinin degismesi ve artmasi sonucunda hizmet kalitesi turizm sektoriinde 6zellikle dinlenme ve eglenme
imkanlan saglayan konaklama isletmeleri agisindan yeri doldurulamaz ve rakiplerden bir adim 6ne gegilmesini
saglayan stratejik bir faktor olmustur (Presbury, Fitzgerald & Chapman, 2005). Siirekli olarak ¢etin bir rekabetin var
oldugu konaklama isletmeciliginde tiiketicilerin bekledikleri kaliteyi kabul etmek ve bu beklenen kalitenin {izerine
cikmak zorunlulugu ortaya cikmistir. Ancak bu basarildigr takdirde isletmeler siirdiiriilebilir bir basariya
ulasabilmektedirler (Johnson & Sirikit, 2002; Syapsan, 2019). Ayrica, konaklama isletmeleri yoneticilerinin hizmet
kalitesi algilamalarinin, tiiketici hizmet kalitesi algilamalartyla paralellik arz etmesi durumunda rakiplerine gore
istiinliik kazanacagi asikardir. Hizmet kalitesini daha yukari tagimak isteyen bir konaklama isletmesi ilk olarak kendi
belirledigi hizmet kalitesi seviyesinin miisteriye ulastirilmasinda mevcut hizmet kalite seviyesini ortaya koymalidir.
Daha sonra konaklama igletmeleri yoneticilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile konaklayan miisterilerin hizmet
kalitesi algilamalar1 arasinda farklilik varsa bu farkliliklarin ortaya konulmasi ve farkin giderilmesi icin ne tiir

caligmalarin yapilmasi gerektiginin belirlenmesi faydali olacaktir (Tsang & Qu, 2000).

Yukarida ifade edilen arka plan kapsaminda calismanin arzu edilen amacina ulasabilmesi i¢in ¢aligmanin
uygulama alani olarak I¢ Anadolu Bolgesi’nin en énemli turistik destinasyonlardan biri konumundaki Kapadokya
Bolgesi’nde vyiiriitiilen uygulama caligmast ile elde edilen birincil veriler kapsaminda yapilan analiz ve
degerlendirmeler ile bilgi birikimine katkilar sunulmaktadir. Bu ¢alisma ile elde edilecek verilere dayali olarak
olusturulacak bilgiler bir taraftan akademik camiaya katki olusturmaktadir. Bunun yani sira ¢aligma, hem Kapadokya
Bolgesi 6zelindeki hem de konaklama sektorii genelindeki uygulayicilara, planlayicilara ve politika belirleyicilere

yol gosterici niteliktedir.

Konaklama igletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili yiiriitilen ¢alismalar daha ¢ok tiiketiciler boyutunda ele
almmistir (Akan, 1995; Gabbie & O’Neill, 1996; Akbaba, 2006; Markovic & Raspor 2010; Gumussoy & Koseoglu,
2016). Hizmeti sunan ve hizmeti alanlarin (miisteri) bir arada degerlendirildigi ¢alismalarinsa smirli oldugu
gortilmistir (Varinli, 1995; Yilmaz, 2007; Juwaheer, 2004; Lee, Wang, Chien, Wu, Lu, Tsai & Dong, 2016).
Dolayisiyla bu ¢alismayla literatiirdeki bu boslugun doldurulmasina katki saglandigi diistintilmektedir.

Kavramsal Cerceve
Hizmet Kavram

Hizmet kavrami ilk defa 1700’lii y1llarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik bir sekilde ele alinarak “tarimsal
faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler” olarak tanimlanmistir (Cakir Oney, 1998, s. 4). Genel olarak bir iilke
ekonomisi gelistikce ve endiistrilesme diizeyi arttikga, hizmetlerin 6nemi ve payr da artmakta; bu artig
endiistridekinden daha hizli olmaktadir (Mucuk, 1998). Bu nedenle, hizmetlerin tarihsel gelisimini toplumsal
ekonomik gelisme siireci i¢erisinde degerlendirmek gerekir ki 1970’lerden sonra hizmetler, bilimsel agidan ele alinip

incelenmeye baglanmistir. Hizmetler, fiziksel iriinlerden farkli kavramlar olarak ele alinip, hizmetlerin farkli
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pazarlama stratejileri gerektirdigi kabul edilmistir (Cowell, 1993, s. 19-20). Amerikan Pazarlama Birligi (AMA-
American Marketing Association) tarafindan hizmet kavrami “satiga sunulan ya da mallarin satigiyla baglantili olarak
saglanan faaliyetler, faydalar veya tatminlerdir” seklinde ifade edilmektedir (Amerikan Pazarlama Birligi, 2011). Bir
diger tamimda Addy (2007, s. 80), hizmet kavramini, bir yetenek veya tanimlanmis bir dagitim siirecini takip eden,
insanlar, nesneler ve araglar gibi kaynaklar1 kullanarak belirli bir gereksinimi tatmin etmeyi amaclayan bir dizi {iriin
seklinde ifade etmektedir. Odabasi ve Oyman (2002, s. 16)’a gore hizmetler, fiziksel iiriinlerden farkli sekilde
miisterilere ve orgiitlere sunuldugunda ihtiyag, istek ve tatmin saglayan eylemler olarak tanimlanmaktadir. Olug
(2006, s. 134) ise hizmet kavramini, miisterileri tatmin eden sadece somut ve sadece soyut unsurlara bagimli olmadan
da gergeklestirilebilen eylemler olarak tanimlamistir. Bu tanimlar ¢ercevesinde giiniimiizde hizmet kavraminin hem
soyut hem de somut 6zellik tasiyan iiriinleri kapsayabilecegi sOylenebilir. Genel itibari ile hizmetlerin soyutluk,

degiskenlik, ayrilmazlik ve dayaniksizlik olmak tizere dort esas ayirt edici 6zelligi bulunmaktadir.
Soyutluk

Hizmetler, fiziksel varligi olmayan, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, tatma, isitme ve koklama duyular ile
miisterinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirde olup, kisaca “soyut” niteligi tasimaktadirlar. Hizmetlerin bizzat
kendileri elle tutulmazlar (Gongalves, 1998, s. 4). Ancak onlar1 temsil eden nesneler (bir konaklama isletmesinin
odasinda bulunan esyalar gibi) elle tutulabilir. Bu yiizden hizmetlerin sergilenmesi hemen hemen imkansizdir
(Islamoglu, 2008, s. 313). Miisterilerin kalite algilamas1 hizmetlerin 6ziinden ziyade iiriinlerin somut delillerine ve
fiyatina dayali olarak gelismektedir (Bebko, 2000, s. 12). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, s. 42) hizmetlerin
bir sergileyisle olustuklari igin bir fiziksel iiriin gibi {iretilmedigini ifade etmektedirler. Ornegin bir restoranda
yemegin sunuldugu ortamin temiz ve ¢ekici olmayisi sunulan yemek ne kadar lezzetli olursa olsun miisterilerde
olumsuz bir algiya sebep olacaktir. Hizmetlerin soyut 6zellik gostermesinden dolay1 satin alan kisilerin satin alma
oncesinde somut tirtinler gibi hizmetleri degerlendirme, test etme veya inceleme imkanlart bulunmamaktadir (Hsu &

Powers, 2002, s. 19).
Heterojen Olma (Degiskenlik)

Hizmetler insana bagl ve teknolojiye ¢ok az bagimli olduklarindan onlar fiziksel {iriinlerde oldugu gibi, hem
standart hale getirmek hem de standart bir bicimde sunmak oldukga giictiir (Islamoglu vd., 2006, s. 20), bu baglamda
Kusluvan ve Karamustafa (2003)’nin da ifade ettikleri iizere kurumsal kiiltiir olusturularak isletmelerde sunulan
hizmetlerin standart hale getirilmesi miimkiin olabilir ki bu da tiiketici beklenti ve memnuniyeti karsilanarak hizmet
kalitesinin olusturulmasina katki saglayabilir. Ancak, tiiketicilerin farkli mekan ve zamanlarda aldiklar1 hizmetlerin
kisinin duygusal ve psikolojik durumundaki dalgalanmalar nedeniyle aynmi diizeyde algilamasi elbette her zaman
beklenemez. Hizmeti alanin da sunanin da insan olmasindan dolay1 hizmet sunumunda birgok farkliliklarin olugsmasi
son derece dogaldir ve bu sebeptendir ki hizmetler degiskendir. Ornegin kisinin mutlu oldugu bir zamanda elde ettigi
konaklama veya seyahat deneyimi ile mutlu olmadig1 bir zamanda elde ettigi deneyim elbette farklilik
gosterebilecektir. Yiikselen (2006, s. 352) hizmetlerin heterojen olusunun insanlardan kaynaklandiginm belirtmis ve
her bir miisterinin hizmeti kendine 6zgii deneyimlerle ele edeceginden hizmetin tutarlilik diizeyinde aciklik ve
kesinlik tagimayacagini belirtmistir. Hizmet isletmeleri sunduklar1 hizmetin kalitesini yiiksek tutmak igin istikrarli

bir bigimde ayn1 hizmeti verme konusunda 6zel bir ¢aba gostermelidirler.
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Ayrilmazhk

Hizmetler es zamanh olarak firetilir, dagitilir ve tiiketilirler. Bu yiizden tiiketim esnasinda iiretenle tiiketen
arasinda karsilikli bir iligki s6z konusudur. Bundan dolayi, hizmet sunanin davraniglari, satin alinan hizmetin bir
parcasini olusturmaktadir. Hizmetin {iretilme siirecinde tiiketiciler genellikle birbirleriyle etkilesimde bulunurlar ve
birbirlerinin deneyimlerini etkilerler. Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi {iretim ve tiikketimin bir sonucu olarak hizmeti
iiretenleri tirliniin bir pargasi haline getirir ve tliketicilerin hizmet deneyimlerinin 6nemli bir girdisi haline doniistiirir.
Hizmetlerin ayrilmazlik dzelligini asagidaki sekilde detaylandirmak miimkiindiir (Oztiirk, 2009, s. 21-22); (a) hizmet
miisterisi, alicist oldugu hizmetin {iretim siirecinde bulunur ve bunu bir tanik olarak yasar, (b) o an hizmet edilen
miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler de (kuyruktaki miisteriler- tigiincii katilimcilar) {iretim
stirecini tanik olarak yasarlar ve katki olusturabilirler ve (c) hizmetlerin merkezi bir bicimde, kitlesel olarak

iiretilmeleri ¢ogu zaman zor, hatta imkansizdir. Fiziksel {iriinlerde oldugu gibi kitlesel iiretime gidilemez.
Dayamiksizhik

Hizmetler, fiziksel iiriinlerde oldugu gibi depolanip sonra satisa sunulamaz. Ornegin bir konaklama isletmesindeki
mevcut 40 odanin satilamamasi durumunda diger giin 40 odanin depolanip saklanamayacagi icin 80 oda olarak
satilmas1 miimkiin degildir ya da bir havayolu sirketi satamadig1 koltuklarini bir giin sonraki mevcut koltuk sayisina
ekleyemeyecektir. Bu da hizmetlerin dayaniksiz ve depolanamaz oldugu anlamina gelmektedir. Hizmet verme
siirecinde, hizmeti sunan ile alan yakin etkilesim i¢indedir ki basarili hizmet sunma ile isletmenin karlilig1 arasinda
baglantilar zinciri ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglantilar (Armstrong & Kotler, 2000, s. 246); (a) isletme i¢i hizmet
kalitesi; Ustiin nitelikli personel se¢imi, egitilmesi ve uygun c¢alisma ortami, (b) tatmin edilmis ve verimli ¢alisan
personel, (c) etkili ve verimli hizmet sunma, (d) tatmin edilmis ve isletmeye bagli miisteriler ve (e) hizmetlerden kar
elde etme ve biiylimedir. Kisaca hizmetler iiretildigi anda tiikketilmelidir; fiziksel tirlinlerde oldugu gibi alinip saklanip

daha sonra tiiketilmesi gibi bir durum s6z konusu degildir (Yiiksel Mermod & Yiiksel, 2004, s. 17-23).
Hizmet Kalitesi Kavram

Yukarida da ifade edildigi {izere hizmetlerin soyut olma 6zellikleri, benzer veya ayni standartlarda sunulmalarim
ve benzer kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasini giiglestirmektedir. Hizmetlerin kalitesi, hizmetlerin iiretildikleri
stirecte tiiketilmeleri nedeniyle ve sunulmalarindan 6nce kalitelerinin kontrol edilememesinden dolay1 hizmetleri
kullanan bireyin beklentisi ve algisina gore genellikle siibjektif yargilara dayali bir degerlendirmenin sonucu olarak
ortaya c¢ikmaktadir (Giirbliz & Ergiilen 2008, s. 4). Hizmet kalitesi, miisterilerin uzun vadeli olarak hizmete iligkin
tiim performans ve degerlendirmelere iligkin gelisen biitlinsel algilarin sonucu olarak da degerlendirilebilmektedir
(Reid & Bojanic, 2006, s. 54-55). Hizmet kalitesi, miisterilerle iletisim kuran tiim bireylerden etkilenmektedir.
Ornegin, bir ¢aligan miisteriye standardin altinda bir hizmet veriyor ya da miisteriyi tatmin etmeyi basaramiyorsa,
olumsuz bir algilama ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, miisterilerin kalite algilamasini gekillendiren hizmet dagitim
stirecinin ¢ok iyi sekilde anlagilmasi gerekmektedir (Reid & Bojanic, 2006, s. 55; Hoffman & Bateson, 2006, s. 333-
334). Hizmet kalitesinde temel olarak, algilanan kalite beklenen performans ile degerlendirilmektedir. Beklentiler
hizmet kalitesi i¢in onemli bir deger olusturur. Zira bir miisteri i¢in kotii olarak algilanabilecek hizmet anlayis1 bagka
bir miisteri icin iyi olarak algilanabilir. Burada ortaya ¢ikan kalite algilamasi, beklentiler ve kisisel 6zelliklere gore
degiskenlik gosterebilmektedir (Yilmaz, Ersoy & Argan, 2006, s. 78). Kondampully, Mok & Sparks (2001, s. 99-
100), hizmet isletmelerinin kalite gelistirmeye ihtiyact olduklarinin farkinda olmalarina ve hizmet kalitesi
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programlarinin nasil oldugunu bilmelerine ragmen asagidaki birka¢ nedenden dolay1 hizmet kalitesinin hala temel

problem olarak gosterildigini ifade etmektedirler.
Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Gronroos (1984, s. 38-39) hizmet kalitesinin boyutlarini, (a) teknik, (b) fonksiyonel ve (c) imaj seklinde ifade
etmektedir. Teknik kalite sunulan hizmetin ¢iktilariyla, fonksiyonel kalite sunulan hizmet siireciyle ve imaj kalitesi
ise, hizmet sunan isletmenin genel imaji ile ilgidir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan 1985 yilinda ilk olarak on baslik altinda toplamigtir. Bunlar (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, s. 47):
Giivenilirlik; baglilhk ile performans arasindaki tutarlilik seklinde ifade edilebilir. Uriiniin taahhiit edilen kullanim
stiresi icerisinde {irlinlin biitlin fonksiyonlarindan kusursuz olarak yararlanilmasini ve bu siire boyunca
performansinin ve diger tamamlayic1 6zelliklerinin siirekli olmasini ifade etmektedir. Dolayisiyla, giivenilirlik
iiriiniin bu siire boyunca performansinin ve tamamlayici 6zelliklerinin siirekliligi anlamina gelmektedir. Hizli cevap
verebilme; hizmeti saglamak i¢in istekli ve hazir durumda olmak seklinde ifade edilebilir. Zamaninda ve hizli hizmet
sunmak, heveslilik ve yardimseverliktir. Kabiliyet; hizmeti ger¢eklestirebilmek i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip
olmaktir. Hizmetin saglanmasinda hizli karar verme ve yetenekleriyle hizmet alan1t memnun edebilmesidir. Erisim;
iletisimde kolaylik ve ulagilabilirliktir. Hizmeti alanin ihtiyag duydugu anda hizmeti verene ulasabilmesi ve
isteklerini yerine getirtilmesini saglayabilmesi olarak agiklanabilir. Nezaket; iletisimde bulunan personelin Kibar,
saygili, diisiinceli ve dikkatli davraniglar sergilemesidir. Misterilerle yakindan ve kigisel olarak ilgilenerek ve
kendilerini miisterilerin yerine koyarak onlar1 6nemli hissettirmeyi ifade etmektedir. fletisim; miisterilerin dilinden
anlayarak onlarla kendi anladiklar1 dilden konusmalarimi ve istek ve ihtiyaglarini dinlemelerini ifade etmektedir.
Etkili iletisim, miisteri ile anlayacag: dilden konusmak ve miisteriyi dinlemek olarak agiklanabilir. ftibar; soziiniin
eri olma, inanilirhik ve diirlistlik. Verilen sozlerin, vaatlerin, sunulan hizmetle paralel olarak gerceklesmesi ve
hizmeti alanlarin isteklerinin karsilanmasi sonucunda hizmet sunana getirecegi saygi ve prestij olarak agiklanabilir.
Giivenlik; tehlike, risk ve siipheden bertaraf olmak demektir. Hizmeti sunanlarin, hizmeti alanlari, hizmet alim
esnasinda her tiirlii tehlikeden, riskten ve her tiirlii olumsuz durumdan sakinmasi anlamina gelmektedir. Miisteriyi
bilme/anlama; miisteri ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba sarf etme. Miisteri ihtiyaglarinin daha ortaya ¢ikmadan ya da
bir talep gelmeksizin hizmeti sunanlar tarafindan hizmeti alanlara sunulmasi olarak aciklanabilir. Fiziksel varliklar;
hizmetin fiziksel kamitlaridir. Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve hizmet verilen yerin fiziki

gorliintimidiir.

Parasuraman ve arkadaslar1 1988 yilinda yapmis olduklar bir diger ¢alismada ise SERVQUAL (Ingilizce service
ve quality kelimelerinin ilk kisimlari kullanilarak olusturulmus bir kisaltmadir) Modelindeki bilesenleri 22 maddeyi
iceren bes boyuta indirgediler ki bunlar: Fiziksel ozellikler; fiziksel imkanlari, ekipmanin gériinlimiind, personeli ve
iletisim malzemeleri ifade eden hizmet kalitesi boyutu dort madde ile Ol¢iilmektedir. Giivenilirlik; so6z verilen
hizmetin giivenilir ve dogru sekilde sunulmasini ifade eden hizmet kalitesi boyutu dort madde ile 6lgiilmektedir.
Heveslilik; misafirlere hizli hizmet saglayarak yardimeci olma konusundaki istekliligi ifade eden hizmet kalitesi
boyutu dort madde ile dl¢iilmektedir. Giivence; ¢alisanlarin bilgi ve nezaketleri ile giiven hissi vermelerini ifade eden
hizmet kalitesi boyutu bes madde ile Ol¢iilmektedir. Empati; misafirlere 6zen gosterme ve onlara kisisel ilgi

gostermeyi ifade eden hizmet kalitesi boyutu bes madde ile 6lgiilmektedir.
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[k kez Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda ortaya konulan SERVQUAL modeli hizmet
kalitesinin 6l¢limiinii miimkiin kilmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry bir dizi yaymn yoluyla (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985, s. 1988; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, s. 1992) bu modeli daha da gelistirmeyi

basarmislardir.

SERVQUAL, miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmesinin ¢ok énemli oldugu goriisii lizerine kurulmustur. Bu
degerlendirme, miisterinin bir hizmet saglayicisindan bekledigi hizmet kalitesi ile ayn1 hizmet saglayicisinin hizmet

kalitesi performansi arasindaki farki kavramsallagtirmaktadir. SERVQUAL, ¢ok boyutlu bir yapida sunulmaktadir.
Yontem

Bu kisimda, aragtirmanin amaci, Onemi, degiskenleri ve hipotezleri, ana kiitlesi ve Orneklemi, turistik
miisterilerden ve yoneticilerden birincil veri toplanma siireci ile ¢alismada kullanilan istatistiksel analiz teknikleri

agiklanmustir.
Amac ve Onem

Calismanin literatiir taramasinda da ortaya konuldugu gibi, konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik olarak yapilmis bir¢ok calisma bulunmakta ve bu ¢aligmalarin sayisinin son yillarda arttigi goriilmektedir
(Saleh & Ryan, 1991; Gabbie & O’Neill, 1996; Gabbie & O’Neill, 1997; Juwaheer, 2004; Eleren & Kilig, 2007;
Markovic & Raspor, 2010). Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iimiiyle ilgili ¢alismalarda ¢ogunlukla
miisterilerin beklenti ve algilamalari incelenmis, konaklama isletmelerinin yoneticilerinin goriis ve diisiincelerine
fazlaca ilgi gosterilmemistir. Esasen, miisterilerin bekledikleri hizmet ile kendilerine sunulan hizmet arasindaki
farkin en Onemli nedenlerinden biri; yoneticilerin miisterileri beklentileri ve bu beklentilerin karsilanmasi
konusundaki yanlis algilamalardan kaynaklanmaktadir. Bundan dolayi, yoneticilerin hizmet Kkalitesi
degerlendirmelerinin analiz edilmesi de olduk¢a Oonemlidir. Konaklama isletmeleri yoneticileri ile miisterilerinin
isletmelerdeki hizmet kalitesi algilamalar ile ilgili degerlendirmelerini birlikte inceleyen g¢alismalarin az sayida
oldugu soylenebilir (Coyle & Dale, 1993; Varinli, 1995; Ingram & Doskalakis, 1999; Tsang & Qu, 2000; Akbaba,
2006; Lee, Wang, Chien, Wu, Lu, Tsai & Dong, 2016). Kapadokya Boélgesinde konaklama isletmelerindeki
miisterilerin ve yoneticilerin hizmet kalitesi algilamalarina yonelik olarak yapilan galigmalar ise yok denecek kadar
azdir (Varinli, 1995). Miisteri ve yoneticilerin algilarindaki olas1 degisiklikler nedeniyle giincel verilerin kullanildig1

bir arastirma, 6nemli katkilar saglayabilir.

Aragtirmanin amaci, giris kisminda da belirtildigi gibi: (a) Kapadokya Bolgesinde konaklama igletmelerinde
konaklama yapan miisteriler ile konaklama igletmeleri yoneticileri arasindaki hizmet kalitesi algi farkliliklarim tespit
etmek ve (b) hizmet kalitesi algilamalarinin birtakim demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini

irdelemektir.

Kapadokya 6rneginde yapilan bu tiirden bir caligma, (a) konuyla ilgili giincel veriler saglamasi, (b) turizm
sektoriindeki igletmecilere yol gosterici bilgiler ve 6neriler sunmasi, (¢) makro diizeyde turizm ile ilgili politikacilara
ve planlayicilara bilgiler sunmasi ve (d) konuyla ilgili aragtirma yapanlara biitiinsel bilgiler sunmasi agisindan

Onemlidir.
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Degiskenler ve Hipotezler

Arastirmada bagimsiz degisken niteliginde demografik ozellikler bulunmaktadir. Bagimli degisken olarak,
konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin ve bu isletmeleri yonetenlerin isletmelerde sunulan hizmet kalitesi

ile ilgili algilar1 bulunmaktadir.
Aragtirma kapsaminda temel olarak asagida verilen hipotezler test edilmistir:

» Hipotez 1: Hizmet kalitesi boyutlar1 yoneticilerin birtakim demografik 6zelliklerine gore anlamli farklilik

gostermektedir.

» Hipotez 2: Hizmet kalitesi boyutlari miisterilerin birtakim demografik 6zelliklerine gore anlamli farklilik

gostermektedir.

» Hipotez 3: Yonetici ve misterilerin hizmet kalitesi boyutlarina yonelik algilamalari anlamli farklilik

gostermektedir.
Orneklem

Aragtirmanin ana kiitlesi, Kapadokya Bolgesini ziyaret eden yerli ve yabanci miisterilerden ve bdlgedeki

konaklama isletmeleri yoneticilerinden olusmaktadir.

Kapadokya Bolgesini ziyaret eden miisterilerin tamaminin listesinin elde edilmesinin ¢ok zor olmasi, elde edilse
bile anket uygulama siirecinde tespit edilen kisilere ulasmanin miimkiin olamamasi1 gibi nedenlerle anketin
uygulanacag kisilere ulasmada vakit ve finansal imkansizliklar sonucu ihtimalsiz drnekleme tekniklerinden olan

kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmistir.

Calismanin evren biiylikliigii ne kadar fazla olursa olsun amaglanan sonuglari elde edebilmek i¢in 384 drneklem
sayisinin yeterli oldugu ifade edilmektedir (Karasar, 2003, s. 79; Yazicioglu & Erdogan, 2004; Islamoglu, 2014;
Coskun, Altunigik, Bayraktaroglu & Yildirim, 2015; Yazici, 2018). Bu degerlerden hareket ile arastirmanin vakit ve
maddi kisitliliklart da dikkate alinarak, 400 6rneklem hacminin ulagilabilir olacagi varsayilmigtir. Eksik veya hatali
doldurulmus anket formlarinin olabilecegi varsayimindan hareketle hedeflenen 400 6rnek biiytikliigliniin 1/51 kadar

eklenerek toplam 480 adet anket 18 yasindan biiylik miisterilere uygulanmistir.

Yéneticilere uygulanana anket sayisinin belirlenmesinde ise Nevsehir I1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden alian
bilgiler kullanilmigtir. Bu bilgiye gore, Nevsehir ilinde bulunan konaklama igletmelerinde 266 sef ve {izeri diizeyde

yoneticinin ¢alistig1 belirlenmis ve bu yoneticilerin tamamina ulasilmaya ¢alisilmistir.

Kapadokya Bolgesinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine, bolgedeki konaklama isletmelerinde
konaklayan miisterilere ve bu isletmelerin yoneticilerine uygulanmak ve daha sonra alinmak iizere belirli sayilarda
anket dagitilarak “birak ve topla (drop and collect survey)” tekniginden yararlanilmistir. Bu teknik katilimcilarin,
aragtirmacinin zamanina gore degil kendileri i¢in uygun diistindiikleri rahat bir zamanda anketleri cevaplamalarina

ve arastirmactya zaman ve maliyet tasarrufu saglamasindan dolay1 (Walker, 1976, s. 284) tercih edilmistir.
Birincil Veri Toplama Araci

Bu ¢alisma, konu ile ilgili calismalardan yararlanilarak gelistirilen bir anket formu araciliiyla yapilmistir. Anket,

bilgi toplama ydntemlerinden biri olarak, arastirmaya konu olan bireylerin bagkalar1 tarafindan gézlenemeyen
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davraniglarinin ortaya ¢ikardigi uyarim, yansima, tutum, diisiince ve yasantilarina iliskin bilgileri toplamada oldukca
etkili bir yontemdir (Ozoglu, 1992, s. 321). Anketin olusturulmasinda Akbaba’nin 2006 yilindaki ¢alismasinda yer
alan SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) oOlceginden konaklama sektoriine yonelik olarak
uyarladig1 6lgek kullanilmistir. Akbaba (2006) ¢alismasinda SERVQUAL olgeginden uyarladigi 29 6nermeli 6lgegi
konaklama sektdriinde kullanmig, daha sonra yapilan faktor analizi sonucunda 25 Snermeye sahip bes boyutlu bir
dlgek olusturulmustur. Yerli miisteriler i¢in Tiirk¢eye ¢evrilen anket, Ingilizce okutmanlarca incelenerek ortaya cikan

dilbilgisi hatalar diizeltilmistir. Anket formu iki boliimden olugsmaktadir.

Birinci boliimde, miisterilerin ve yoneticilerin konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesi algilamalarini lgmeye
yonelik toplam 25 ifadeye yer verilmistir. Katilimcilarin bu 6nermelere katilim derecelerini 6lgmek amaciyla 5
boyutlu Likert tipi 6lgekten faydalanilmistir. Bu dereceler; 1: kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4: katiliyorum, 5: kesinlikle katiliyorum seklindedir. ikinci boliimde ise anketi
cevaplayan miisteriler i¢cin demografik ve seyahat 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulara, yoneticiler igin ise;

demografik ve isletmeleriyle ilgili genel bilgi sorularina yer verilmistir.
Bulgular

Belirlenen tarihler arasinda uygulanan ve toplanan anket formlarinin 31 adedi cesitli eksiklikler nedeniyle analize
dahil edilmemis ve hedeflenen 6rnek hacmine kullanilabilir 509 (406 misteri, 103 yonetici) anket formu ile

ulastimisgtir.

Miisterilerin ve yoneticilerin konaklama isletmeleri hizmet kalitesi algilamalarina yonelik olarak yapilan
calismamizda konaklama igletmelerinde konaklayan miisterilerin ve konaklama isletmelerinde yoneticilik yapan
yoneticilerin hizmet kalitesi boyutlarmin (bagimli degiskenlerin) birtakim demografik o6zellikler (bagimsiz
degiskenler) agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini degerlendirebilmek igin, bagimsiz degiskenlerin
nominal (kategorik), bagimli degiskenlerin ise ordinal (siralanmis) veri olma 6zelligini tasimasindan ve ordinal
verilerin merkezi egilim Olgiitlerinin simetrik olmayan dagilim o&zelliginde bulunmasindan &tiiri bagiml
degiskenlerle; (a) iki segenekli bagimsiz degisken arasinda anlamli bir farklilik bulunup bulunmadigina bakilmak
istendiginde uygulanacak test parametrik olmayan MannWhitney U testi ve (b) ikiden fazla se¢enekli bagimsiz
degisken arasinda anlaml bir farklilik gosterip gostermedigine bakilmak istendiginde uygulanacak test ise yine
parametrik olmayan Kruskal-Wallis H testi oldugundan (Karamustafa vd., 2010, s. 106), bu iki test uygulanmustir.

Ayrica (c) yoneticiler ile miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarimi karsilastirmak i¢in ise t-testi uygulanmistir.
Demografik Ozellikler

Ankete cevap veren miisterilerin %61,3’li kadinlardan ve %38,7’si erkeklerden olusmaktadir. Ankete cevap veren
miisterilerin ¢ogunlukla kadinlardan olustugu goriilmektedir. Ankete cevap veren miisterilerin %53,7’sinin yerli,
%46,3’liniin ise yabanci miisterilerden olustugu goriilmektedir. Ankete cevap veren miisterilerin yas gruplarina
iligkin bilgiler incelendiginde, ankete cevap veren miisterilerin agirlikla %36,5 ile 42-49 yas grubu ve %33,5 ile 34-
41 yas grubundan olustugu ve bu iki yas grubunun toplamda %70 oraninda agirliga sahip oldugu anlagilmaktadir.
Ankete cevap veren misterilerin genellikle orta yas sinifindan olustugu goriilmektedir. Ankete cevap veren

miisterilerin egitim durumlarina iliskin bilgiler incelendiginde, miisterilerin %69,2 agirliga sahip olarak lisans
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mezunlarindan olustugu goriilmektedir. Ankete cevap veren miisterilerin seyahat sekillerine bakildiginda ise; %52,2

ile paket tur kullananlarin gogunlukta oldugu goriilmektedir.

Ankete cevap veren yoneticilerin cinsiyetlerine iligkin verilen bilgilere gore, ankete cevap veren ydneticilerin
%76,7’si erkeklerden ve %19,4’ii kadinlardan olusmaktadir. Ankete cevap veren yoneticilerin ¢ogunlukla
erkeklerden olustugu goriilmektedir. Ankete cevap veren yoneticilerin yas gruplarina iligkin bilgiler incelendiginde,
ankete cevap veren yoneticilerin agirlikla %52,4 ile 28-37 yas oraninda agirliga sahip oldugu anlasilmaktadir. Ankete
cevap veren yoneticilerin egitim durumlarina iligkin bilgiler incelendiginde, ankete cevap veren yoneticilerin en ¢ok
%38,8 agirliga sahip olarak lise ve %32 agirliga sahip lisans mezunlarindan olustugu goériilmektedir. Ankete cevap
veren yoneticilerin konaklama isletmelerindeki gorevleri incelendiginde ise en ¢ok %15,5 ile restoran miidiirlerinin
olanlarin oldugu goze ¢arpmaktadir. Son olarak ankete katilan yoneticilerin %43,7 oraninda 1-2-3 yildizli otellerin
yoneticilerinden olustugu goriilmektedir. Ankete cevap veren yoneticilerin calistiklar: isletmelerdeki deneyimleri
incelenecek olursa en ¢ok %36,9 ile 1-5 yil aras1 calisiyor olanlarin oldugu géze ¢arpmaktadir. Son olarak ankete

katilan yoneticilerin %43,7 oraninda 1-2-3 yi1ldizli otellerin yoneticilerinden olustugu goriilmektedir.

Aragtirmanin bu boliimiinde, hizmet kalitesi ifadelerine miisterilerin ne derecede katildiklari tespit edilmeye
calisilmistir. Genel olarak bakildiginda, ifadelerden bazilarina ¢ok katilimin oldugu bazilarinin ise hi¢ katilimin
olmadig anlagilmistir. Ortalamalar dikkate alinarak miisteriler agisindan en ¢ok katilimin oldugu goriilen ifadeler

siralanacak olursa, “otelde yiyecek igecek hizmetleri hijyenik, yeterli ve uygun bir sekilde yapilmaktadir (3,74)”,

2 (13

“otelde personele ihtiya¢ duyuldugu her an ulasilabilmektedir (3,70)”, “otel vaat ettigi hizmeti tam zamaninda

9% ¢

saglayabilmektedir (3,68)”, “otelde personel her zaman miisterilere hizmet etmede isteklidir (3,67)”, “otel personeli

hizmeti zamaninda vermektedir (3,67)”, “otel personeli miisterilere her zaman samimi tutum ve davranis i¢erisindedir

(3,66)” ifadelerine miisteriler tarafindan katilim derecesi agisindan en 6ne ¢ikan ifadeler oldugu goriilmektedir.

9

Buna karsin, miigterilerin “otelin hizmetleri ve tesisleriyle ilgili bilgi toplamak kolaydir (2,57)”, “otel personelinin

99 <¢ 9 e

bilgi ve becerisi yeterlidir (2,62)”, “otelin fiziksel olarak ulasilabilirligi kolaydir (2,67)”, “otel modern goriiniimlii
donanima sahiptir (2,71)”, “otelin hizmet iiniteleri yeterli kapasiteye sahiptir (2,80)” ve “otelde kullanilan mobilyalar
(yataklar ve sandalyeler gibi) ile odalar konforlu ve kullanima uygundur (3,04)” ifadeleri katilim derecesinin diisiik
oldugu ifadeler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda, Nevsehir ilinde otellerde kalan miisterilerin en ¢ok yiyecek
ve iceceklerin hijyenik, yeterli ve uygun oldugu, personelin ihtiya¢ duyulan her an ulasilabilir oldugunu, vaat edilen

hizmetin saglandigini, personelin hizmet etmede istekli oldugunu ve zamaninda hizmet verildigini belirtmislerdir.

Hizmet kalitesi ifadelerine yoneticilerin ne derecede katilim gosterdigi ile ilgili ifadeler en yiiksek katilim dikkat

alinarak siralandiginda; “otelde yiyecek icecek hizmetleri hijyenik, yeterli ve uygun bir sekilde yapilmaktadir (4,60)”,

“otel tesislerinin hizmet saatleri tiim miisterilerin ihtiyaclarim karsilayabilecek uygunluktadir (4,59)”, “otel vaat ettigi
hizmeti sunmaktadir (4,55)”, “otelin fiziksel olarak ulasilabilirligi kolaydir (4,53)”, “otel misafir sikayetlerini ve

misafirlere kars1 olabilecek maddi zararlar1 ¢6zebilmektedir (4,51)”, “otel tutarhi sekilde hizmet verebilmektedir

(3,66)” ifadeleri yoneticiler tarafindan katilim derecesi agisindan en 6ne ¢ikan ifadeler oldugu goriilmektedir.

2 13

Buna karsin, yoneticilerin “otel modern goriiniimlii donanima sahiptir (3,05)”, “otelde kullanilan mobilyalar
(yataklar ve sandalyeler gibi) ile odalar konforlu ve kullanima uygundur (3,35)”, “otel vaat ettigi hizmeti ilk defada
dogru olarak yapmaktadir (3,84)”, “otelin hizmet iiniteleri yeterli kapasiteye sahiptir (4,06)”, “otel personelinin bilgi
ve becerisi yeterlidir (4,11)” ve “otel miisteri talebine gore hizmetlerinde esneklik saglayabilmektedir. (4,15)”
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ifadeleri katilim derecesinin diisiik oldugu ifadeler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda, Nevsehir ilinde otellerde
kalan miisterilerin en ¢ok; yiyecek ve igeceklerin hijyenik, yeterli ve uygun oldugunu, otel tesislerinin hizmet
saatlerinin tiim miisterilerin ihtiyacini karsilayabilecek uygun saatlerde olugunu, otelin vaat ettigi hizmeti sundugunu,
otelin ulasilabilir olduguna, otelin miisteri sikayetlerini ve misafirlere karsi olusabilecek maddi zararlar1 ¢ozebildigi

ve otelin tutarli bir sekilde hizmet verebildigini belirtmislerdir.

Hizmet kalitesi boyutlarina goére miisterilerin ve yoOneticilerin cevaplarinin merkezi egilim dlgiitleri
incelendiginde, fiziksel varliklar boyutuna verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi miisteriler i¢in 3,15 iken
yoneticiler igin 3,93 tiir, hizmet arz yeterliligi boyutuna verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi1 miisteriler i¢in 3,67,
yoneticiler i¢cin 4,28, anlayis ve 6nem boyutuna verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi misteriler i¢in 3,53,
yoneticiler i¢in 4,21, giivence boyutuna verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi miisteriler i¢in 3,36, yoneticiler i¢in
4,34 ve kolaylik boyutuna verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi miisteriler i¢in 2,95, yoneticiler i¢in 4,49 olarak

Olclilmiistiir.
Miisterilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Giivenilirlik Analizi

Konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin isletmelerin hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik yapilan ve 25
Oonermeden olusan olgegin bir biitiin olarak giivenilirligini belirlemek {izere giivenilirlik analizi yapilmis ve
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 “0.974” olarak hesaplanmistir. Arastirma olgeklerinde Cronbach’s Alpha
katsayis1 0,60 < o, < 0,80 arasinda olmasi1 durumunda giivenilir, 0,80 < o < 1,00 arasinda olmasi durumunda ise ¢ok
giivenilir (Kalayci, 2009, s. 405) oldugu ifade edildiginden dolay1 kullanilan 6lgegin ¢ok gilivenilir oldugu kabul
edilmektedir. Onerme seciminde kabul edilebilir korelasyon katsayisinin ise 0,25ten biiyiik olmasi énerilmektedir
(Giirbiiz & Sahin, 2018, s. 262). Bu ¢alismada 6l¢egi olusturan onermelerin 6l¢egin biitiinii ile ne derece iligkili
oldugunu gosteren madde-toplam puan korelasyon katsayilar1 “0,304 ile 0,692 arasinda istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur.

Bunun yaninda miisterilere uygulanan hizmet kalitesi 0l¢egini olusturan 5 boyutun ayri ayr1 giivenilirlik

katsayilarini belirlemek tizere her bir boyut igin giivenilirlik analizleri yapilmistir (bkz. Tablo 1).

Tablo 1. Miisterilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Giivenilirlik Analizi

Madde-Toplam Boyutlarin
Onermeler (ifadeler) Puan Korelayon | Cronbach’s Alpha
Degerleri (1) Degerleri

Boyut 1: Fiziksel Ozellikler 0,763
Otelin hizmet initeleri yeterli kapasiteye sahiptir. 0,715
Otel modern goriiniimli donanima sahiptir. 0,798
Otelde kullanilan mobilyalar (yataklar ve sandalyeler gibi) ile odalar konforlu 0.793
ve kullanima uygundur. '
Otelde kullanilan ara¢ ve geregler herhangi bir aksaklik olmaksizin diizenli

0,701
olarak c¢aligmaktadir.
Otelde hizmetle ilgili olan malzemeler yeterli ve uygundur. 0,709
Otelde yiyecek icecek hizmetleri hijyenik, yeterli ve uygun bir sekilde

0,647
yapilmaktadir.
Boyut 2: Hizmet Arz Yeterliligi 0,964
Otel vaat ettigi hizmeti sunmaktadir. 0,790
Otel vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru olarak yapmaktadir. 0,798
Otel personeli hizmeti zamaninda vermektedir. 0,950
Otel vaat ettigi hizmeti tam zamaninda saglayabilmektedir. 0,954
Otelde personel her zaman miisterilere hizmet etmede isteklidir. 0,906
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Tablo 1. Miisterilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Giivenilirlik Analizi (Devami)

Otelde personele ihtiya¢ duyuldugu her an ulagilabilmektedir. 0,874

Otel tutarli sekilde hizmet verebilmektedir. 0,833

Boyut 3: Anlayis ve Onem 0,893
Otel miisteri talebine gore hizmetlerinde esneklik saglayabilmektedir. 0,814

Otel personeli, otelin bulundugu cevredeki alisveris yerleri, miize alanlar1 ve 0508

ziyaret edilebilecek yerlerle ilgili bilgileri saglayabilmektedir. '

Otel personeli miisterilere her zaman samimi tutum ve davranis igerisindedir. 0,848

Otel personeli misafirlerin ihtiyaclarini anlayabilecek yeterlilige sahiptir. 0,796

Otel personeli miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek sekilde hassasiyet 0784

gostermektedir. '

Boyut 4: Giivence 0,904
Otel tesislerinin hizmet saatleri tiim miisterilerin ihtiyaglarini karsilayabilecek 0,843

uygunluktadir.

Otelin fiziksel ortami1 miisterilerine giivenli bir ortam sunmaktadir. 0,911

Otel personeli miisterilerde giiven duygusu uyandirmaktadir. 0,889

Otel personelinin bilgi ve becerisi yeterlidir. 0,552

Boyut 5: Kolayhik 0,805
Otel misafir gikayetlerini ve misafirlere karsi olabilecek maddi zararlar 0,432

¢Ozebilmektedir.

Otelin fiziksel olarak ulasilabilirligi kolaydir. 0,774

Otelin hizmetleri ve tesisleriyle ilgili bilgi toplamak kolaydir. 0,797

Tablo 1°de goriilecegi iizere “fiziksel 6zellikler” olarak adlandirilan boyuta iligkin alt1 6nermenin Cronbach’s
Alpha giivenilirlik katsayis1 0,897, “hizmet arz yeterliligi” olarak adlandirilan boyuta iligkin yedi Gnermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayist 0,964, “anlayis ve 6nem” olarak adlandirilan boyuta iliskin bes 6nermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi 0,816, “giivence” olarak adlandirilan boyuta iligkin dort Gnermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi 0,904 ve “kolaylik” olarak adlandirilan boyuta iliskin {i¢ dnermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 ise 0,805 olarak hesaplanmustir. Olcegi olusturan dnermelerin dlgegin
biitiinti ile ne derece iliskili oldugunu ifade eden madde-toplam puan korelasyon katsayilar: yine Tablo 1°de

goriilecegi tizere 0,432 ile 0,954 arasinda istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
Yoneticilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Giivenilirlik Analizi

Tablo 2’de goriilecegi tizere “fiziksel ozellikler” olarak adlandirilan boyuta iliskin altt 6nermenin Cronbach’s
Alpha giivenilirlik katsayisi 0,763, “hizmet arz yeterliligi”olarak adlandirilan boyuta iliskin yedi 6nermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 0,660, “anlayis ve dnem” olarak adlandirilan boyuta iligskin bes dnermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayist 0,886, “giivence” olarak adlandirilan boyuta iliskin dort 6nermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 0,765 ve “kolaylik” olarak adlandirilan boyuta iliskin {i¢ onermenin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi ise 0,695 olarak hesaplanmistir. Olgegi olusturan dnermelerin dlgegin
biitiinii ile ne derece iligkili oldugunu ifade eden madde-toplam puan korelasyon katsayilar: yine Tablo 2’de

goriilecegi tizere 0,310 ile 0,905 arasinda istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
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Madde-Toplam Boyutlarin
Onermeler (ifadeler) Puan Korelayon | Cronbach’s Alpha
Degerleri (r) Degerleri
Boyut 1: Fiziksel Ozellikler 0,763
Otelin hizmet {initeleri yeterli kapasiteye sahiptir. 0,425
Otel modern gdriiniimlii donanima sahiptir. 0,677
Otelde kullanilan mobilyalar (yataklar ve sandalyeler gibi) ile odalar konforlu 0,661
ve kullanima uygundur.
Otelde kullanilan ara¢ ve geregler herhangi bir aksaklik olmaksizin diizenli 0,797
olarak caligmaktadir.
Otelde hizmetle ilgili olan malzemeler yeterli ve uygundur. 0,297
Otelde yiyecek igecek hizmetleri hijyenik, yeterli ve uygun bir sekilde 0,298
yapilmaktadir.
Boyut 2: Hizmet Arz Yeterliligi 0,660
Otel vaat ettigi hizmeti sunmaktadir. 0,670
Otel vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru olarak yapmaktadir. 0,310
Otel personeli hizmeti zamaninda vermektedir. 0,573
Otel vaat ettigi hizmeti tam zamaninda saglayabilmektedir. 0,551
Otelde personel her zaman miisterilere hizmet etmede isteklidir. 0,536
Otelde personele ihtiya¢ duyuldugu her an ulagilabilmektedir. 0,312
Otel tutarh sekilde hizmet verebilmektedir. 0,710
Boyut 3: Anlayis ve Onem 0,886
Otel miisteri talebine gore hizmetlerinde esneklik saglayabilmektedir.
Otel personeli, otelin bulundugu ¢evredeki aligveris yerleri, miize alanlar1 ve 0,540
ziyaret edilebilecek yerlerle ilgili bilgileri saglayabilmektedir.
Otel personeli miisterilere her zaman samimi tutum ve davranis icerisindedir. 0,775
Otel personeli misafirlerin ihtiyaglarini anlayabilecek yeterlilige sahiptir. 0,905
Otel personeli miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek sekilde hassasiyet 0,838
gostermektedir.
Boyut 4: Giivence 0,765
Otel tesislerinin hizmet saatleri tiim miisterilerin ihtiyaglarini karsilayabilecek 0,707
uygunluktadir.
Otelin fiziksel ortami miisterilerine giivenli bir ortam sunmaktadir. 0,389
Otel personeli miisterilerde giiven duygusu uyandirmaktadir. 0,564
Otel personelinin bilgi ve becerisi yeterlidir. 0,647
Boyut 5: Kolayhk 0,695
Otel misafir sikayetlerini ve misafirlere karsi olabilecek maddi zararlari 0,317
¢Ozebilmektedir.
Otelin fiziksel olarak ulasilabilirligi kolaydir. 0,536
Otelin hizmetleri ve tesisleriyle ilgili bilgi toplamak kolaydir. 0,726

Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Yéneticilerin Demografik Ozelliklerine Gére Karsilagtirmasi

Ankete cevap verenlerin hizmet kalitesi boyutlar ile ilgili degerlendirme diizeylerinin (bagimli degiskenlerin) bir

takim demografik Ozellikler (bagimsiz degiskenler) acisindan anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini

degerlendirebilmek i¢in Mann- Whitney U testi ve Kruskal-Wallis H testi uygulanmstir.

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yoneticilerin Cinsiyetine Gore Karsilastiriimasi

Yoneticilerin hizmet kalitesi boyutlarinin cinsiyet durumuna gore karsilagtirilmasi amaciyla asagidaki arastirma

hipotezi (H1a) Mann-Whitney U testi uygulanarak test edilmistir.

H1la: Hizmet kalitesi boyutlari yoneticilerin cinsiyetlerine gore anlamli farklilik géstermektedir.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesi Boyutlariin Cinsiyet Durumuna Gore Karsilastirilmasi (Y 6netici)

Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Boyutlar Sira
_ Numaralarnt  |Mann-Whitney U| Wilcoxon W
Cinsiyet z p
Ortalamasi
Fiziksel Ozellikler Erkek 53,14
Kadm 37.60 542,000 752,000 -2,202 ,028
Hizmet Arz Yeterliligi Erkek 53,34
Kadm 36,80 526,000 736,000 -2,327 ,020
Erkek 53,16
Kolaylik Kadin 3750 540,000 750,000 -2,269 ,023

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gésteren boyutlara iliskin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda belirtilen boyutlara iligkin, ankete cevap veren yoneticilerin
cinsiyetine gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Erkek yoneticiler Tablo 3’te belirtilen “fiziksel
ozellikler”, “hizmet arz yeterliligi” ve “kolaylik” boyutlarinda kadinlara gore daha c¢ok katilim gosterdikleri

gbzlemlenmisgtir.
Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yoneticilerin Yas Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Yoneticilerin hizmet kalitesi boyutlarinin yas gruplarina gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki aragtirma

hipotezi (H1b) Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.
H1b: Hizmet kalitesi boyutlari yoneticilerin yas gruplarina gére anlamli farklilik gostermektedir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yas Gruplarina Goére Karsilastirilmasi (Yonetici)

Bovutlar Test istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)
y 28-37 38-47 48-57 X2 s.d. p
Hizmet Arz Yeterliligi 39,64 46,20 77,92 24,872 2 0,001
Anlayis ve Onem 50,04 47,24 64,75 6,021 2 0,049
Gilivence 50,84 45,54 67,75 9,559 2 0,008
Kolaylik 40,12 49,61 69,75 13,922 2 0,001

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren boyutlara iliskin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 4’te belirtilen boyutlara iligskin, ankete cevap veren
yoneticilerin yas gruplarna gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. 26-37 yas grubundaki
yoneticilerde en yiiksek farklilik “giivence” boyutunda, 38-47 yas grubundaki yoneticilerde en yiiksek farklilik
“kolaylik” boyutunda, 48-57 yas grubundaki yoneticilerde en yiiksek farklilik ise “hizmet arz yeterliligi” boyutunda
ortaya ¢ikmugtir.

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yoneticilerin Egitim Seviyesine Gore Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi boyutlarinin yoneticilerin egitim durumlarina gore karsilagtirilmasi amaciyla asagidaki arastirma

hipotezi (H1c) Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H1c: Hizmet kalitesi boyutlar1 yoneticilerin egitim durumlarina gére anlamli farklilik gostermektedir.
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Tablo 5. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Durumlarina Goére Karsilastirilmasi (Yonetici)

Bovutlar Test Istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)
y Ortadgretim OnLisans Lisans Diger X2 s.d. p
Fiziksel Ozellikler 41,90 43,56 63,21 12,111 2 ,002

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik g6steren boyutlara iliskin sonuglara yer verilmistir

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 5’te belirtilen boyutlara iligskin, ankete cevap veren
yoneticilerin egitim durumlarima gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Lisans mezunu
katilimcilari “fiziksel 6zellikler” boyutunu diger egitim seviyesine sahip katilimcilara goére daha fazla algiladiklar

tespit edilmistir.
Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yéneticilerin Konaklama Isletmesindeki Pozisyonuna Gore Karsilastiriimasi

Hizmet kalitesi boyutlarinin yoneticilerin konaklama isletmesindeki pozisyonuna gore karsilastirilmasi amaciyla

asagidaki arastirma hipotezi (H1d) Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H1d: Hizmet kalitesi boyutlari yoneticilerin konaklama isletmesindeki pozisyonuna gore anlamli farklilik

gostermektedir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Y®éneticilerin Konaklama Isletmesindeki Pozisyonuna Gore Karsilastiriimasi

Boyutlar Fiziksel Ozellikler Hizmet Arz Yeterliligi Kolayhk

o Muhasebe Miidiri 39,00 30,15 47,38
E Restoran Miidiirii 29,25 45,50 43,00
2~ Satis Pazarlama Mudiirii 64,50 64,50 60,00
g g Giivenlik Sefi 39,50 68,50 60,00
= Genel Miidiir 58,50 38,00 29,00
;%” I Kat Hizmetleri Miidiirii 12,00 23,83 28,33
22 Onbiiro Miidiirii 43,17 26,00 12,50
g ‘;‘5 Orta Diizey Y6netici 46,00 23,00 29,00
- X2 39,458 36,205 40,820
8 s.d 7 7 7

- D 001 001 001

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren boyutlara iliskin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 6’da belirtilen boyutlara iliskin, ankete cevap veren
yoneticilerin konaklama igletmelerindeki pozisyonlarina gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.
Fiziksel 6zellikler boyutunda en ¢ok satis pazarlama miidiirlerinin, hizmet arz yeterliligi boyutunda en ¢ok giivenlik
seflerinin ve kolaylik boyutunda ise en ¢ok giivenlik sefleri ve satig pazarlama miidiirlerinin algilamalariin yiiksek

oldugu goriilmiistiir.
Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Yéneticilerin Calistiklar: isletmenin Simfina Gére Karsilastirilmas

Hizmet kalitesi boyutlarinin yoneticilerin galigtiklari isletmenin sinifina gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki

arastirma hipotezi (H1d) Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.
H1le: Hizmet kalitesi boyutlar1 yoneticilerin ¢aligtiklari isletmenin sinifina gére anlamli farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 7’de belirtilen boyutlara iligskin, ankete cevap veren

yoneticilerin ¢alistiklart igletmenin sinifina gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.
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Fiziksel 6zellikler boyutunda algilamalari en yiiksek olan 4-5 yildizli otelde ¢alisan yoneticiler, anlayis ve énem

boyutunda algilamalar1 en yiiksek olan ise 6zel belgeli konaklama igletmelerinde ¢alisan yoneticiler olmustur.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Y®éneticilerin Konaklama Isletmesindeki Pozisyonuna Gore Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)
Boyutlar 1-2-3 4-5 -
Yildizhh Yildizhh Ozel X2 s.d. P
Fiziksel Ozellikler 36,22 72,14 59,76 25,474 2 0,001
Anlayis ve Onem 36,87 59,52 66,14 21,783 2 0,001

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gésteren boyutlara iliskin sonuglara yer verilmistir.

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Gore Karsilastirmasi

Ankete cevap veren miisterilerin hizmet kalitesi boyutlan ile ilgili degerlendirme diizeylerinin (bagimh
degiskenlerin) bir takim demografik ozellikler (bagimsiz degiskenler) agisindan anlamli bir farklilik gosterip

gostermedigini degerlendirebilmek icin Mann- Whitney U testi ve Kruskal-Wallis H testi uygulanmustir.
Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisterilerin Cinsiyetine Gore Karsilastirilmasi

Miisterilerin hizmet kalitesi boyutlarinin cinsiyet durumuna gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma

hipotezi (H2a) Mann-Whitney U testi uygulanarak test edilmistir.
H2a: Hizmet kalitesi boyutlart miisterilerin cinsiyetlerine gore anlamli farklilik gdstermektedir.

Tablo 8. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Cinsiyet Durumuna Goére Karsilastirilmasi (Misteri)

Test statistigi (Mann-Whitney U Testi)
Sira
Boyutlar . Numaralar1  |Mann-Whitney U| Wilcoxon W
Cinsiyet z p
Ortalamasi
Fiziksel Ozellikler Erkek 186,12
Kadin 210.08 16662,000 28290,000 -2,020 ,043
Hizmet Arz Yeterliligi Erkek 178,88
Kadin 215.23 15681,500 28084,500 -3,224 ,001

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gésteren boyutlara iligskin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda belirtilen boyutlara iliskin, ankete cevap veren miisterilerin
cinsiyetine gore istatistiksel olarak anlaml farkliliklar bulunmustur. Erkek miisteriler Tablo 8’de belirtilen “fiziksel

ozellikler” ve “hizmet arz yeterliligi” boyutlarinda kadinlara gore daha ¢ok katilim gosterdikleri gozlemlenmistir.
Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisterilerin Yas Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Miisterilerin hizmet kalitesi boyutlarimin yas gruplarina gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki aragtirma

hipotezi (H2b) Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H2Db: Hizmet kalitesi boyutlar1 miisterilerin yas gruplarina gére anlamli farklilik gostermektedir.
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Tablo 9. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yas Gruplarina Gore Karsilastirilmasi (Miisteri)

Boyutlar Test Istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)
_ 26-33 | 34-41 | 42-49 | 50-57 | 58-65 | 66-+ X2 sd. p
Fiziksel Ozellikler 202,50 150,36 231,79 18557 160,83 286,81 61,420 5 ,001
Hizmet Arz Yeterliligi 162,48 186,50 210,05 246,25 154,13 232,31 18,557 5 ,002
Anlay1s ve Onem 165,17 224,11] 198,93 179,43 166,75 215,63 11,321 5 ,045
Giivence 175,81 184,080 201,30 205,42 196,75 273,25 20,225 5 ,001]
Kolaylik 240,31| 161,89 239,53 171,07 410,63 246,63 48,822 5 ,001

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren boyutlara iligkin sonuglara yer verilmistir

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 9’da belirtilen boyutlara iliskin, ankete cevap veren
miisterilerin yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlaml farkliliklar bulunmustur. Tiim yas gruplarinda (26-33,
34-41, 42-49, 50-57, 58-65 ve 66 ve lizeri yas) hizmet kalitesi boyutlarinin tlimiinde anlaml farkliliklar goriilmiistiir.
En biiyiik farklilik 58-65 yas grubunda “kolaylik” boyutunda goriilmiistiir.

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisterilerin Egitim Seviyesine Gore Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi boyutlarinin miisterilerin egitim durumlarina gore karsilastirilmas1 amaciyla asagidaki arastirma

hipotezi (H2c) Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.
H2c: Hizmet kalitesi boyutlar1 miisterilerin egitim durumlarina gére anlamli farklilik géstermektedir.

Tablo 10. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Durumlarina Gére Karsilastirilmasi (Miisteri)

Bovutlar Test Istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)

y Ilkogretim Lise Onlisans | Lisans | Y.Lisans Doktora X2 sd. | p
Fiziksel 362,50 257,13 254,65 180,60 224,17 19550 | 35,657 | 6 |,001
Ozellikler

Hizmet Arz 277,00 221,25 207,40 193,82 308,17 17550 | 32,159 | 6 |,001
Yeterliligi

A‘gi{)‘;ve 263,00 210,13 262,05 189,23 270,00 189,13 | 32291 | 6 |,001
Giivence 353,00 325,50 276,00 171,01 300,33 196,63 | 95610 | 6 |,001
Kolaylik 373,00 314,13 277,50 174,30 275,67 21563 | 80,883 | 6 |,001

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 10’da belirtilen boyutlara iligskin, ankete cevap veren
misterilerin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Fiziksel 6zellikler
boyutunda en ¢ok farklilik ilkdgretim mezunlarinda, hizmet arz yeterliligi boyutunda en ¢ok farklilik yiiksek lisans
mezunlarinda, anlayis ve 6nem boyutunda en ¢ok farkliligin yiiksek lisans mezunlarinda, giivence boyutunda en ¢ok
farkliligin ilk6gretim mezunlarinda ve kolaylik boyutunda ise en ¢ok farkliligin yine ilkogretim mezunlarinda

goriildiigi ortaya ¢ikmstir.
Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisterilerin Seyahat Sekline Gore Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi boyutlarmin miisterilerin seyahat sekillerine gore karsilastirilmasi amaciyla agsagidaki arastirma

hipotezi (H2d) Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H2d: Hizmet kalitesi boyutlar1 miisterilerin seyahat sekillerine gore anlamli farklilik gostermektedir.
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Tablo 11. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Seyahat Sekillerine Gore Kargilagtirilmasi (Miisteri)

Bovutlar Test istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)

y Bagimsiz Paket Tur Diger X2 s.d p
Fiziksel Ozellikler 221,25 216,41 177,31 11,526 2 |,003
Hizmet Arz Yeterliligi 146,63 208,77 201,81 8,829 2 | ,012
Anlay1s ve Onem 181,00 217,711 189,34 6,739 2 | ,034
Kolayhk 267,30 219,94 169,39 28,053 2 | ,001

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 11°de belirtilen boyutlara iligkin, ankete cevap veren
miisterilerin seyahat sekillerine gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Fiziksel ozellikler
boyutunda en ¢ok farklilik bagimsiz olarak seyahat eden miisterilerde, hizmet arz yeterliligi boyutunda en ¢ok
farklilik yiiksek paket tur ile seyahat eden miisterilerde, anlayis ve 6nem boyutunda en ¢ok farkliligin yine paket tur
ile seyahat eden miisterilerde ve kolaylik boyutunda ise en ¢ok farkliligin bagimsiz olarak seyahat eden miisterilerde

goriildiigl ortaya ¢ikmustir.

Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Yoneticiler ile Miisterilerin Algilamalar1 Arasindaki Farklihga Gore

Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi boyutlarinin yoneticiler ile miisterilerin algilamalarinin karsilastirilmasi asagidaki arastirma

hipotezi (H3) t-testi uygulanarak test edilmistir.
H3: Hizmet kalitesi boyutlarinin yoneticiler ile miisteriler algilamalari arasinda anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 12. Miisteri ve Yoneticilerinin Hizmet Kalitesi Boyutlarin t-testi ile Kargilagtirilmasi

BOYUTLAR Ortalamalar E . Anl?mll!lk
Miisteri Yonetici Degeri Diizeyi
Fiziksel Ozellikler 3,15 3,93 1,86 ,001
Hizmet Arz Yeterliligi 3,65 4,28 14,39 ,001
Anlayis ve Onem 3,53 4,21 0,83 ,001
Giivence 3,36 4,34 4,65 ,001
Kolaylik 2,95 4,49 3,48 ,001

1.0I¢ek Degerleri 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3= Kismen Katiliyorum / Kismen Katilmiyorum
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiltyorum.
2. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikla anlamli bulunmustur.

Yapilan t-testi analizi sonucunda yoneticiler ile miisterilerin Kapadokya Bolgesindeki konaklama isletmelerindeki
hizmet kalitesi ilgili algilamalari arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore hizmet kalitesi boyutlari
arasindaki en biiyiik fark (1,54) “kolaylik” boyutunda ortaya ¢ikmustir. Hizmet kalitesi boyutlarindan “hizmet arz
yeterliligi” boyutunda ise (0,63) fark en azdir (Tablo 12). Buradan hareketle yoneticilerin hizmet kalitesi
boyutlarindan en ¢ok “kolaylik” boyutuna 6nem vermeleri, bu boyutta yer alan hizmetlerin kalitesiyle ilgili miisteri
odakli galismalar yapilmasinin gerekli oldugu soylenebilir. Her ne kadar diger dort boyut ile ilgili hizmet kalitesi

algilamalar1 daha diisiik bir farka sahip olarak goriilse de her boyutta olusmus farklar mevcuttur.

Yoneticilerin ve miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda hangi ifadelerde en ¢ok farkin olustugunu anlamak

igin ifadeler tizerinde t-testi uygulanmistir. Sonuglar Tablo 13’te verilmistir.
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Yoneticilerin ve miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda en ¢ok farkin 1.86 oraninda bir fark ile “otelin
fiziksel olarak ulasilabilirligi kolaydir.” ifadesinde oldugu goriilmektedir. Yoneticiler ile miisteriler arasindaki hizmet
kalitesi algilamalar arasindaki en biiytik ikinci fark (1,82) ise, “otelin hizmetleri ve tesisleriyle ilgili bilgi toplamak
kolaydir.” ifadesinde olugsmustur. Yoneticiler ile miisteriler arasindaki hizmet kalitesi algilamalar1 arasindaki en
biiyiik iiclincii fark (1,70) ise “otel personeli miisterilerde giiven duygusu uyandirmaktadir” ifadesinde ortaya
cikmugstir (Tablo 13). Diger en yiiksek oranda fark ¢ikan ifadeler ise sirayla “otelin hizmet iiniteleri yeterli kapasiteye

% ¢

sahiptir”, “otelde kullanilan ara¢ ve gerecler herhangi bir aksaklik olmaksizin diizenli olarak ¢aligmaktadir” ve “otel
personeli, otelin bulundugu cevredeki aligveris yerleri, miize alanlar1 ve ziyaret edilebilecek yerlerle ilgili bilgileri

saglayabilmektedir” ifadelerinde goriilmiistiir.

Tablo 13. Miisteri ve Y&neticilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalarindaki Ifadelerinin t-testi Ile Karsilastirilmas:

= Ortalamalar t Anlamhlik
DEGISKENLER Degeri Diizeyi
Miisteri | Yonetici
1. Otelin hizmet tiniteleri yeterli kapasiteye sahiptir. 2,80 4,06 7,692 ,001
2. Otel modern goriiniimlii donanima sahiptir. 2,70 3,05 2,180 ,003
3. O:Lelde.kullanllan ara¢ ve gerecler herhangi bir aksaklik olmaksizin 3,09 4.16 0,078 001
diizenli olarak ¢aligmaktadir.
4. Otelde hizmetle ilgili olan malzemeler yeterli ve uygundur. 3,49 4,36 0,090 ,001
5. Ote.lde yiyecek igecek hizmetleri hijyenik, yeterli ve uygun bir 3,74 4,60 0,156 001
sekilde yapilmaktadir.
6. Otel vaat ettigi hizmeti sunmaktadir. 3,66 4,55 0,364 ,001
7. Otel personeli hizmeti zamaninda vermektedir. 3,67 4,23 2,045 ,001
8. Otel vaat ettigi hizmeti tam zamaninda saglayabilmektedir. 3,68 4,44 1,505 ,001
9. Otelde personel her zaman miisterilere hizmet etmede isteklidir. 3,67 4,18 0,880 ,001
10. Otelde personele ihtiya¢ duyuldugu her an ulagilabilmektedir. 3,70 421 3,912 ,001
11. Otel mlsa.ﬁr sllkayetler.lm ve misafirlere karsi olabilecek maddi 3,61 451 7.029 001
zararlar1 ¢ozebilmektedir.
12. OtFI musterl . talebine  gbore  hizmetlerinde  esneklik 3,61 4,15 4,988 001
saglayabilmektedir.
13. Otel tutarl sekilde hizmet verebilmektedir. 3,61 451 2,047 ,001
14. Otel personeli, otelin bulundugu c¢evredeki aligveris yerleri, miize
alanlar1 ve ziyaret edilebilecek yerlerle ilgili bilgileri 3,21 4,17 1,257 ,001
saglayabilmektedir.
15.Qtel. persopell miisterilere her zaman samimi tutum ve davranig 3,66 4,26 2,665 001
igerisindedir.
16. ;)atheilpt};)frsoneh misafirlerin ihtiyaclarini anlayabilecek yeterlilige 3,60 4,27 0,027 001
17. Otel personf:h musterll'ere kendilerini 6zel hissettirecek sekilde 3,55 4,18 0,650 001
hassasiyet gostermektedir.
18. Otel teS|s_Ier|n|n hizmet saatleri tim misterilerin ihtiyaglarini 3,61 4,59 2168 001
kargilayabilecek uygunluktadir.
19. Otelin fiziksel ortami miisterilerine giivenli bir ortam sunmaktadir. 3,62 4,40 0,238 ,001
20. Otel personeli miisterilerde giiven duygusu uyandirmaktadir. 2,57 4,27 0,922 ,001
21. Otel personelinin bilgi ve becerisi yeterlidir. 3,60 4,11 12,279 ,001
22. Otelin fiziksel olarak ulagilabilirligi kolaydir. 2,67 4,53 6,387 ,001
23. Otelin hizmetleri ve tesisleriyle ilgili bilgi toplamak kolaydir. 2,62 4,44 0,124 ,001

1.0I¢ek Degerleri 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmryorum, 3= Kismen Katiltyorum / Kismen Katilmiyorum
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum.

2. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikla anlamli bulunmustur.

3. Tabloda, sadece anlamli farklilik gésteren ifadelere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Yoneticilerin ve miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda en az farkin (0,35) olustugu hizmet kalitesi ifadesi

ise “otel modern goriiniimlii donanima sahiptir” ifadesidir. YoOneticilerin ve miisterilerin hizmet kalitesi

algilamalarinda en az farkin oldugu diger ifadeler ise; “otel personelinin bilgi ve becerisi yeterlidir”, “otelde personele
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ihtiya¢ duyuldugu her an ulasilabilmektedir”, “otelde personel her zaman miisterilere hizmet etmede isteklidir” ve
“otel miisteri talebine gore hizmetlerinde esneklik saglayabilmektedir” olmustur. Dolayisiyla “Hizmet kalitesi
boyutlarinin yoneticiler ile miisteriler algilamalar1 arasinda anlamh bir farklilik gdstermektedir (H3)” alternatif

hipotezi kabul edilmistir.
Sonu¢

Konaklama igletmeleri miisterilerinin kalite konusundaki beklentilerinin yilikselmesiyle birlikte hizmet kalitesi
konaklama isletmeleri i¢in rakiplerinden one geg¢meleri igin stratejik bir kavram olmustur. Caligmada konaklama

isletmeleri yoneticilerinin ve miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalar1 degerlendirilmistir.

Calismanin boyutlar1 arasinda miisterilerin algilamalari arasinda en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip olan hizmet
kalitesi boyutu “hizmet-arz yeterliligi” boyutu iken yoneticiler i¢in en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip olan boyut
ise, “kolaylik” boyutudur. Calismada hizmet kalitesi boyutlarinin yoneticilerin cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
konaklama isletmesindeki yonetim pozisyonu ve calistiklari igletmenin sinift gibi demografik 6zellikler bakimindan
anlaml farkliliklar gosterdigi Mann-Whitney U ve Kruskall Wallis H testleri uygulanarak analiz edilmistir.
Dolayisiyla “Hizmet kalitesi boyutlar1 yoneticilerin birtakim demografik o6zelliklerine gore anlamli farklilik
gostermektedir (H1)” alternatif hipotezi kabul edilmistir. Ayrica ¢alismada, hizmet kalitesi boyutlarinin miisterilerin
cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve seyahat sekli gibi demografik 6zellikler bakimindan anlamli farkliliklar gosterdigi
Mann-Whitney U ve Kruskall Wallis H testleri uygulanarak analiz edilmistir. Dolayisiyla “Hizmet kalitesi boyutlart
miisterilerin birtakim demografik 6zelliklerine gore anlamli farklilik gostermektedir (H2)” alternatif hipotezi kabul
edilmistir. Son olarak hizmet kalitesi boyutlarinin yoneticiler ile miisterilerin algilamalar1 arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigina analiz etmek igin t-testi uygulanmistir. Sonuglara gore “fiziksel dzellikler”, “hizmet arz
yeterliligi”, “anlayis ve onem”, “giivence” ve “kolaylik” boyutlarinin tiimiinde misteriler ve yoneticilerin
algilamalari arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla “Hizmet kalitesi boyutlariin yoneticiler

ile misteriler algilamalar1 arasinda anlaml bir farklilik géstermektedir (H3)” alternatif hipotezi kabul edilmistir.

Mann-Whitney U ve Kruskall-Wallis H testleriyle analiz edilen konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin
ve konaklama igletmelerinde calisan yoneticilerin demografik o6zellikleriyle konaklama igletmelerinin hizmet
kalitesini algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin ortaya ¢ikmasi daha once yapilan bazi calismalarla da

(Markovic & Raspor, 2010; Yilmaz, 2007) benzerlik tasimaktadir.

Yapilan t-testi analizleri sonucunda konaklama isletmelerinde konaklayan miisteriler ile konaklama isletmelerinde
calisan yoneticilerin hizmet kalitesi boyutlarina yonelik algilamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmustir.
Onceki yapilan galismalarin genelinde de yoneticiler ile miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda anlamli farklar

oldugu goriilmektedir (Juwaheer, 2004; Akbaba, 2006; Kili¢ & Eleren, 2010).

Genel olarak aragtirmaya konu olan konaklama isletmelerinde, isletmelerin hizmetlerinden dolayr miisterilerin
algilamalarinin, yoneticilerin algilarindan daha diisiik seviyede olduklari goriilmektedir. Bunun telafisi icin
yoneticilerin, sirasiyla kolaylik, giivence, fiziksel 6zellikler, anlayis ve 6nem ve hizmet arz yeterliligi boyutlarindaki
eksiklikleri gidermeye yonelik diizenlemeler yapmalari, bu baglamda miisteri algilamalarini1 daha yiiksek seviyeye

¢ikarmak i¢in gerekli dnlemler almalari, ¢alisanlara yonelik teknik ve bireysel egitim imkanlar1 verilmesi, fiziksel
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imkénlarinin iyilestirilmesi ve miisteri odakli ¢alismalara 6nem verilmesi gibi diizenlemelerin yapilmasi miisteri

tatminini ve hizmet kalitesini yiikseltici unsurlar olarak ortaya ¢ikmustir.

Calismanin sonuglarina gore, Kapadokya’da faaliyet gosteren konaklama isletmeleri 6zellikle kolaylik ve glivence
boyutlarinda birtakim diizeltmelere gitmelidirler. Isletmeler ¢alisanlarini nicel ve nitel yonden tekrar gdzden
gecirerek, siirekli egitime dayali is gelistirme programlari ile miisterilerin konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesi
boyutlarindaki skorlari iyilestirilebilir. Bunlarin yaninda hizmet kalitesi Ol¢imiinii belirli zaman araliklari ile
tekrarlanarak, isletmelerin hizmet kalitesindeki gelisimlerini gézlemleyebilme imkéanina sahip olabileceklerdir. Daha
once Kapadokya Bolgesinde yapilan konaklama isletmelerindeki miisteri ve yoneticilerin hizmet kalitesi
algilamalarina yonelik olarak yapilan bir calismada (Varinli, 1995) da mevcut ¢aligmaya benzer sonuglara ulasildig:
goriilmektedir. Yapilan ¢alismada 6zellikle konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin tutum ve davranislarindan
kaynaklanan birtakim eksikliklerin olduguna 6zellikle vurgu yapilmistir. Aradan gecen zaman dikkate alindiginda
bolgede faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin ayni boyutlara yonelik eksiklerinin giliniimiizde de devam ettigi

sOylenebilir.

Calismada elde edilen sonuglarin, aragtirmanin kapsam ve sinirliliklarinda belirtilen konulara gore
genellestirilebilecegi dikkate alinmalidir. Calismada yoneticilere uygulanan anket ¢aligmasina sosyal begenilirlik
Olcegi eklenerek ya da cevaplayicilara anket formunda yer alan sorularin dogru veya yanlis diye bir cevabi olmadigi
anlatilarak ve cevaplayicilardan olmasi gerekenin degil, olanin cevaplanmasi istenerek sosyal begenilirligi en az
diizeye indirerek benzer c¢aligmalar yapilabilir. Ayrica benzer ¢aligmalarin farkli turistik destinasyonlarda da

yapilabilecegi onerilebilir.
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Extensive Summary

The aim of this study is to contribute to the relevant body of knowledge by evaluating both the consumers’ (as
being the service receiver) and the managers’ (as being the service manager) perceptions of service quality in the
accommodation establishments where the competition is increasing gradually. The literature reveals that service
quality perceptions in accommodation establishments are generally carried out only from the one point of view, either
be it consumers’ or managers’. Therefore, there is a need for studies that comparatively evaluate the perceptions of
consumers and managers, as in this study. In this context, in this study, the service quality offered in the
accommodation establishments in the Region of Cappadocia is studied from the perspectives of the consumers and
the managers holistically, and hence the study therefore contributed to the current literature.

Services are considered as different concepts from physical products and it has been accepted that services require
different marketing strategies (Cowell, 1993, p. 19-20). The concept of service is expressed by the American
Marketing Association (AMA) as “activities, benefits or satisfaction offered for sale or provided in connection with
the sale of goods” (American Marketing Association, 2011). In addition, services have four main distinguishing

features: intangibility, variability, inseparability and perishability.

Service quality can be defined as the holistic perceptions of customers regarding all performance and evaluations
of services in the long run (Reid & Bojanic, 2006, p. 54-55). Service quality is affected by the perceptions, attitudes
and behaviors of all backline and frontline employees communicating with customers and third parties involved in
the services offered. For example, if an employee provides sub-standard service to the customer or fails to satisfy the
customer, a negative perception arises. For this reason, the service delivery process that shapes customers' perception
of quality needs to be well understood (Reid & Bojanic, 2006, p. 55; Hoffman & Bateson, 2006, p. 333-334).
Gronroos (1984, p. 38-39) expresses the dimensions of service quality as (a) technical, (b) functional and (c) image.
Technical quality is related to the outputs of the service provided, functional quality is related to the service process
offered and image quality is related to the general image of the service provider. The dimensions of service quality
were first collected under ten titles by Parasuraman, Zeithaml and Berry in 1985. These (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1985, p. 47): reliability, responsiveness, competence, access, courtesy, communication, credibility, security,
understanding and tangibles. They reduced the components in SERVQUAL model to five dimensions, containing 22
items, which are: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988).

Based on the demographics, there are significant differences between the consumers’ and the managers’

perceptions on the service quality offered by the hotel businesses. These results are in line with the previous studies
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(i.e., Markovic & Raspor, 2010; Yilmaz, 2007). Consumers’ and managers’ perceptions on service quality

dimensions differ, as in previous studies (Juwaheer, 2004; Akbaba, 2006; Kili¢ & Eleren, 2010).

Among the dimensions of the study, the service quality dimension has the highest arithmetic average among the
perceptions of the customers is “service-supply adequacy”, while the dimension with the highest arithmetic average

for managers is the dimension of “convenience”.

In the study, service quality dimensions showed significant differences in terms of the managers' demographic
characteristics such as gender, age, education level, role at the hotel and the class of the hotel they work in. Therefore,
the hypothesis of “service quality dimensions differ significantly based on the managers’ demographics (H1)” was
accepted. In addition, dimensions of service quality showed significant differences in terms of demographics such as
gender, age, level of education and travel style. Therefore, the hypothesis of “service quality dimensions differ
significantly according to some demographics of customers (H2)” was accepted. Finally, there is a significant
difference between the perceptions of managers and customers in terms of service quality in all dimensions of
“physical characteristics”, “service supply adequacy”, “understanding and importance”, ‘“assurance” and
“convenience”. Therefore, the hypothesis of “service quality dimensions show a significant difference between

managers and customers' perceptions (H3)” was accepted.

In a previous study (Varinli, 1995) conducted on the perceptions of service quality of customers and managers in
hotel enterprises in the Region of Cappadocia, similar results were obtained in the present study. In the study, it was
especially emphasized that there are some deficiencies caused by the attitudes and behaviors of the hotel staff.
Considering the time elapsed, it can be said that the deficiencies of the hotel enterprises operating in the region
regarding the same dimensions continue today.

This study demonstrates that the studies conducted for quality management in accommodation establishments are
considered insufficient on the one hand, and on the other hand, the desired level of service quality cannot be achieved
due to the presence of significant differences between consumers’ and managers’ perceptions regarding service
quality dimensions in accommodation establishments. The further similar studies may provide in-depth insights on

the topic studied.
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