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Ozet

Turizm isletmeleri giin gectikge kalite konusu iizerinde daha da yogunlasarak hizmet kalitesini gelistirmek adina ¢aligmalar
yapmaktadir. Giiniimiizde artan rekabet kosullar1 géz 6niine alindiginda hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti
6nemli bir rekabet giicii saglamaktadir. Genel olarak miisterilerin beklentilerini ve isteklerini en iyi sekilde karsilayacak hizmetlerin
verilmesi seklinde tanimlanan hizmet kalitesinin isletmelere sagladigi en biiyiik avantaj miisteri sadakatidir. Bu yiizden verilen
hizmetin beklenen kaliteye esit ya da daha yiiksek seviyede olmasi isletmeler agisindan oldukga dnemlidir. Isletmeler hizmet kalitesi
ve miisteri sadakatini 6lgme konusunda ¢ogunlukla miisterilerin bakis agilarina yer vermektedir. Bu ¢alismada Mersin’de bulunan
3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerine etkisi arastirilmistir. Toplamda 24 otel lizerinden
yapilan arastirmada 390 anket istatistiksel olarak analiz edilmistir. Calisma kapsaminda belirlenen hipotezler dogrultusunda
korelasyon ve regresyon analizleri yapilmigtir. Yapilan analizler sonucunda miisteri sadakati ile hizmet kalitesinin boyutlarindan
personel ile arasinda pozitif ve orta diizeyde iliski oldugu goriilmiistiir. Fiziksel olanaklar ve giivenilirlik boyutu ile arasinda ise
pozitif ve yiiksek diizeyde iliski oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati, Mersin, Otel Isletmeleri

Abstract

Tourism businesses are increasingly focusing on quality and working to improve service quality. Considering today's increasing
competition conditions, service quality, customer loyalty and customer satisfaction provide an important competitive power. The
biggest advantage of service quality, which is generally defined as providing services that best meet the expectations and wishes of
customers, is customer loyalty. Therefore, it is very important for businesses that the service provided is equal to or higher than the
expected quality. Businesses mostly use customers' perspectives in measuring service quality and customer loyalty. In this study,
the effect of service quality on customer loyalty in 3, 4 and 5 star hotels in Mersin was investigated. A total of 390 questionnaires
were statistically analyzed over 24 hotels. Correlation and regression analyses were conducted in line with the hypotheses
determined within the scope of the study. As a result of the analyzes, it was determined that there is a positive and medium level
relationship between customer loyalty and service quality dimensions of personnel, and a positive and high level relationship
between physical facilities and reliability.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Mersin, Hotel Business

Giris

Hizmet sektoriinde kalite kavrami; algilama, uygulama, kontrol edilebilme ve devamlilik saglama agisindan
oldukga zor ve karmasiktir. Hizmet kalitesi hizmeti alan miisteriden miisteriye farklilik géstermektedir. Bu
yiizden kalitenin degerlendirilmesi de ayn1 oranda zor olmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92). Hizmet kalitesi
kavranu diinyada giin gectikce artarak 6nem kazanmaktadir. Isletmelerin basarilari, miisteriye kaliteli iiriin ve
hizmet sunmasiyla dogru orantilidir. Kaliteli hizmet sunan isletmeler, miisterilerin memnun olmasini
saglamakla birlikte miisteri sadakatinin olugsmasina da zemin hazirlamis olacaktir.

Miisteri sadakati, isletmeye sadik miisterilerin uzun dénemli olarak ayn yeri tercih etmesi, isletmenin sundugu
iirin ve hizmetleri kolayca satin almasi, rakip isletmelerin sundugu olanaklara karsi direngli olmasi, fiyat

*Sorumlu yazar: kansu.gencer@dpu.edu.tr
DOI: 10.33083/joghat.2023.325
1110


http://www.joghat.org/

Satik ve Genger | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 6(3) — 2023

konusunda daha az duyarli olmasi ve ¢evresine tavsiye etmesi ile isletmelere biiyiik avantaj kazandirmaktadir
(Barutgu, 2008: 321). Miisteri sadakati, miisterilerin isletmeye ve personele verdigi degerlerdir. Miisteri
sadakati miisterilerin personele ve isletmeye karsi tasidigi degerlerdir (Demir ve Demir, 2001: 72). Bu durum
isletmenin sundugu hizmete gore degismektedir. Ozellikle konaklama isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es
zamanli olmasi sebebi ile olusan hatalar kusurlu hizmet seklinde direkt olarak tiiketiciyi etkileyerek
memnuniyetsizligin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Kumar ve Shah, 2004: 321). Calisanlardan igletmenin
fiziki yapisina kadar sunulan hizmetin kalitesi miisteriyi etkilemektedir. Bundan dolay isletmelerin kaliteli
hizmet verebilmek ve memnuniyet olusturabilmek adina tiim detaylar1 misterilerin beklentilerini karsilayacak
sekilde olusturmasi gerekmektedir (Cetiner, 2012: 73).

Isletmelerde iiriin ve hizmetlerin benzerlerinin basit bir sekilde bulunmasi ve farkl1 ydniiyle ortaya konularak
rekabet avantaji saglamasi, hizmet kalitesi kavramini daha da 6nem hale getirmektedir. Miisteri sadakati ile
hizmet kalitesi birbirine bagl iki kavramdir. Miisteri sadakati olusturmak isteyen isletmeler hizmet kalitesini
arttirarak farklihk yaratmalidir (Lee and Cunningham, 2001: 123). isletmeler hem pazarda rekabet avantaji
saglamak hem de karlilikla ilgili olumlu gelismeler elde etmek i¢in miisteriler ile uzun vadede pozitif iligkiler
kurmalidirlar (Crosby, Evans and Cowles, 1990: 72). Miisteriler ile olumlu iliskiler kurmanin ilk sart1 ise
miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik kaliteli hizmet sunmaktir. Fakat miisterilerin durumlara subjektif
yaklagmasi isletmeler agisindan kaliteli hizmet sunumunu zorlastirmaktadir. Bu ylizden iiriin ve hizmet
kalitesinin miisteri lizerindeki etkisini belirlemek i¢in sistematik ve standartlastirilmis nicel dlgiimlere gerek
duyulmaktadir (Fu and Parks, 2001: 326).

Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisini belirlemektir. Bu
kapsamda boyutlar arasindaki iligkilerin belirlenmesinde korelasyon ve regresyon analizlerinden
yararlanilmistir. Elde edilen bulgular ile otellerde miisteri sadakatinin gelistirilmesine yonelik sektorel katkilar
sunulmas1 ve Mersin ili agisindan alanyazinda goriilen eksikligin giderilmesi beklenmektedir.

Kavramsal Cerceve

Giliniimiizde diger sektorlerden ziyade 6zellikle hizmet sektoriinde dnemli olan hizmet kalitesi, tiiketici ile
kullanicilarin kararlartyla belirlenen kalite ve bununla paralel olarak sunulan hizmet faaliyetlerini
kapsamaktadir. Sunulan bir faaliyetin kisilerde biraktig1 izlenim hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesinin
ozellikleri su sekildedir (Parasuraman, Valarde, Zeithaml and Berry, 1985: 42):

Bir miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi bir {lirliinii degerlendirmesinden daha zordur.
Miisterinin hizmet beklentisi ile sunulan hizmetin birlesimiyle hizmet kalitesi algilar1 olusmaktadir.
Hizmet kalitesi degerlendirilirken sadece hizmetin son hali degil tiim siire¢ etkili olmaktadir.
Isletme calisanlar1 da hizmet kalitesini etkileyen faktdrlerdendir.

Hizmet Kalitesi ile ilgili literatiirde ¢ok sayida tanim bulunmaktadir. Bunun sebebi hizmet kalitesinin bir¢ok
boyuta sahip olmasidir. Bu yiizden de kesin bir taniminin yapilmasi zordur. Hizmetin soyut olusu, iiretilen
yerde tiiketilmesi, karakteristik ve disiplinler aras1 dzellikleri herkesge kabul gorecek bir tanim yapilmasini
daha da zorlastirmaktadir (Ozkul, 2007: 125). Bozkurt (1995: 175)’a gore hizmet kalitesi, miisterilere sunulan
iirlin veya hizmetin zamaninda, yerinde ve dogru sekilde olmasidir. Torlak (1998: 360), isletmenin miisterilerin
beklenti ve ihtiyaglarini karsilayabilme becerisi olarak tanimlamaktadir. Parasuraman vd. (1985: 42), beklenen
hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasini hizmet kalitesi olarak tanimlamiglardir. Hizmet kalitesi,
sunulan hizmetlerin miisterilerin isteklerinin hangi miktarda karsilanabildiginin bir Ol¢iisii olarak
tanimlanirken bunun yani sira kaliteli hizmet vermek, miisteri isteklerinin tam olarak karsilanmasi seklinde de
belirtilmektedir. Okumus ve Duygun (2008: 19) ise hizmet kalitesini isletmenin miisteri istek ve beklentilerini
kargilayabilme veya gecebilme becerisi seklinde tanimlamaktadir. Yumusak (2006: 26), bir isletmenin
yapabilecegi seylerin s6ziinil vermesi ve bundan daha fazlasini sunmasini hizmet kalitesi olarak tanimlamaistir.
Bunlarin yani sira literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili birgok tanim mevcuttur. Bunlarin bazilart su sekildedir
(Rosander, 1989: 73; Dalgig, 2013: 18):

Hizmet kalitesi, isletmelerin performanslarini eksiksiz sekilde sergilemesidir.
Hizmet kalitesi, hatasiz tirtin ve hizmetlerin satin alinmasidir.

Hizmet kalitesi, problemlerin ¢6ziime kavusturulmasidir.

Hizmet kalitesi giivenilirlik olugturmaktir.

Hizmet kalitesi, etkili performans sunmaktir.
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o Hizmet kalitesi, zamana uygunluktur.
e Hizmet kalitesi, miisterinin verdigi paranin karsiligin1 almasidir.
e Hizmet kalitesi, glivensizlik durumunu ortadan kaldirmaktir.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda genel anlamda ii¢ unsur goz oniinde bulundurulmaktadir. Bu unsurlarin
ilki, miisteri beklentileri ve sunulan {iirlin/hizmet performansinin karsilastirilmasidir. Reklamlar, edinilen
deneyimler, daha once hizmeti satin alan misterilerin verdigi bilgiler ve kiiltlir gibi etkenler miigteri
beklentilerini belirlemektedir. Isletmeler, calisanlar, hizmet siireci, ekipman, 6diil programlari, yonetici
planlar1 gibi denetlenebilen etkenler ise hizmet kalitesini belirlemektedir. Denetlenemeyen unsurlardan olan
rakip isletmelerin etkisi, tiiketici davranislar1 gibi unsurlar da hizmet kalitesini etkilemektedir (Ciftci, 2006:
14).

Miisteri sadakati ile ilgili literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. Tiirk Dil Kurumu’na gore sadakat ‘igten
gelen baglilik, saglam, giiclii dostluk’ anlamima denk gelmektedir (tdk.gov.tr, 2023). Miisteri sadakati
kavramina bakildiginda ise Dick ve Basu (1994: 102), bagntili tutumlar ve yeniden satin alma iligkisini
misteri sadakati olarak tanimlamislardir. Oliver’e (1999: 35) goére miisteri sadakati, miisterilerin bir
mal/hizmete, marka ya da isletmeye karsi bagliligidir. Bayuk ve Kiiciik (2007: 287) icin miisteri sadakati
miisterinin farkl secenekleri de olmasina ragmen, bir igletme, mal ya da hizmete kars1 bagliligi, egilimi, eylemi
ve devaml olarak tercihidir. Ozer ve Giinaydin (2010: 132) ise miisterilerin kurum ya da isletmeye olan
manevi hisleri, sunulan iiriin veya hizmeti yeniden satin alma egilimi i¢inde olarak ¢evresine dnerme eylemi
olarak tanimlamigtir. Civelek ve Ertemel’e (2019: 235) gdre miisteri sadakati, daha az para ve zaman harcamak
adina mevcut misterileri korumaktir. Miisterinin birgok secenek arasindan karsilagtirma ile segim yapabilme
olanagi var iken, ayni igletmeye ait mal ve hizmetleri satin alma siirekliligi miisteri sadakatidir (Odabasi, 2009:
27). Tolon’a (2009: 2) gore miisterinin ihtiya¢ duydugunda alternatiflere bakmaksizin belli bir isletmeye ait
mal ya da hizmeti siirekli olarak satin almasi miisteri sadakatidir. Cetiner’in (2012) yapmis oldugu tanimda ise
misteri sadakatini, miisterinin mal/hizmeti diizenli sekilde siirekli olarak satin alma davranisi oldugunu
vurgulamigtir. Ertiirk (2020), miisterilerin bir isletme ya da marka ile iliskiyi koparmama istegini miisteri
sadakati olarak tanimlamigtir.

Miisteri sadakati gegmisten giiniimiize hem pazarlama hem de yonetimde, miisterinin artan bilgi ve tecriibesi
dogrultusunda bir mal ya da hizmet se¢mesi acgisindan oldukca 6nemli hale gelmistir. Bu yiizden miisteri
sadakati isletmeler i¢in olmazsa olmazdir (Aksu, 2006: 187). Miisteri sadakati olusturmak ve bunu siirekli
hale getirmek isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri ve biiylimeleri adina biiylik 6nem tagimaktadir.
Bununla birlikte miisteriler uzun donemli iliskilerin kuruldugu ticari ortak konumunda oldugundan isletmeye
rekabet avantaj1 da saglamaktadir (Ar1, 2019: 43). Miisteri sadakatinin yalnizca igletme i¢in degil miisteri i¢cin
de her iki tarafin arasinda meydana gelen duygusal bagdan kaynakli nemi biiyiiktiir.

Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi ile Ilgili Calismalar

Literatiire bakildiginda miisteri sadakati ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi belirlemek adina yapilmis bir¢ok
calisma bulunmaktadir. Bazi arastirmacilar hizmet kalitesinin miisteri sadakatine dogrudan etkisi oldugunu
savunurken bazilar1 dolayli yoldan etkiledigi iizerinde durmuslardir. Literatiirde bu konuyla ilgili yapilan
caligmalar ve sonuglar1 su sekildedir: Boulding vd.’nin (1993) otelcilik sektorii ile ilgili yapmig olduklar
caligmada, hizmet kalitesinin yeniden satin alma, baskalarma tavsiye etme gibi durumlarla arasinda direkt
olarak bir iliski oldugu dolayisiyla hizmet kalitesinin miisteri sadakatine dogrudan etkisi oldugu sonucunu
ortaya koymuslardir. Gould Williams (1999), yaptig1 calismada otel personelinin hizmet kalitesi {izerinde etkili
oldugu sonucuna varmistir. Bu durum da hizmet kalitesinin miisteri sadakatini etkiledigini ortaya koymustur.
Ozellikle restoran personelinin direkt olarak miisteri sadakati olusturmada, dolayli olarak da hizmet kalitesi
yaratmada en 6nemli etken oldugunu vurgulamistir. Dabholkar vd. (2000), hizmet kalitesi, davranigsal niyet
ve tatmin arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaci ile yaptiklar1 ¢caligmada, miisteri tatminini hizmet kalitesi
ve davranigsal niyetler arasindaki iliskinin bir araci olarak belirtmis, hizmet kalitesinin de miisteri sadakatini
dolayli sekilde etkiledigi sonucuna varmislardir. Uysal ve Yoana (2005), yaptiklari ¢alismada miisteri sadakati
ve hizmet kalitesinin davranissal niyetler tizerinde direkt olarak etkisi oldugu sonucuna ulagsmislardir. Bununla
birlikte otel isletmelerinde miisteri sadakatinin biiyiik 6nem tasidigini vurgulamiglardir. Qu ve Sit’in (2007)
Hong Kong’daki otel isletmelerinin hizmet kalite diizeylerini belirlemek amaciyla yaptiklari ¢alismada hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisi konusunda anahtar rol oynadigini belirtmislerdir.

Chao ve Pei (2008), yaptiklari calismada miisteri sadakati ve hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmak
amact ile hizmet kalitesinin dort boyutunu kullanmuslardir. Elde edilen sonuglara gére dort boyutunda énemli
oldugu belirlenmistir. Ozellikle fiziksel varliklar, personel ve iiriin niteligi miisteri sadakati tizerinde olduk¢a
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etkili oldugu saptanmugtir. Kogoglu (2009), Alanya’daki bes yildizli bir otelde yaptigi anket calismasi ile
hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini ortaya koymay1 amag¢lamistir. Hizmet kalitesi ve miisteri
sadakatini ifade eden tutumsal ve davranigsal sadakat arasindaki iligkinin pozitif oldugunu saptamistir. Miisteri
sadakati tlizerindeki en bilylik etkinin, hizmet kalitesindeki ‘‘Giivenirlilik’” boyutunun oldugunu ortaya
koymustur. Kilig, Ok ve Sop (2013), hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisini ortaya koymak amacryla
Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli bir otelde anket uygulamustir. Elde edilen verilere gore ise 6zellikle
calisanlarin olumlu davranig ve tutumlar ile kolay ¢6ziim iiretmesinin hizmet kalitesi algisinda miigteri
sadakatine olumlu etki sagladig1 goriilmiistiir. Arpact (2015), helal konseptli hizmet sunan otellerde hem diigiik
sezonda hem de yiiksek sezonda hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri degeri iizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla yaptigi calismada, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve degeri arasinda pozitif bir iligki
oldugu, hizmet kalitesinin bu iki kavramin belirleyicisi olarak etki yaptigi sonucuna varmistir. Giinaydin’in
(2015) yapmis oldugu calismada Bodrum’da faaliyet gosteren bes yildizli bir otelde hizmet kalitesinin miisteri
sadakati iizerine etkisini arastirmigtir. Elde edilen verilere gore hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu saptanmustir. Bu etkilerin en 6nemlisi ise ‘‘caliganlarin hizmet anlayis1’” oldugu
tespit edilmistir.

Yapilan aragtirmalarda hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerinde etkisi oldugunun vurgulanmasinin yani
sira dogrudan ya da dolayli olarak etkisinin olmasi ¢alismalarda farklilik gostermektedir. Bununla birlikte
miisteri sadakatini etkileyen en 6nemli hizmet kalitesi boyutu da yine ¢aligmalarda degiskenlik gostermektedir.

Yontem

Arastirmanin yontemi; arastirmanin modeli, evren ve Orneklem, kullanilan olgekler ve verilerin analizi
bagliklari ile agiklanmistir. Arastirma modeli, hizmet kalitesi ve miisteri sadakati olarak iki temel degisken ve
3 alt boyut seklinde ele alinmistir. Arastirma modeli agagida gosterilmektedir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

HIiZMET KALITESI
PERSONEL
MUSTERI
FiZIKSEL OLANAKLAR SADAKATI
GUVENILIRLIK

Sekil 1’de yer alan model kapsamindaki ¢aligmanin hipotezleri asagidaki gibidir:
Hia: Personel boyutu, miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.

H1p: Fiziksel olanaklar boyutu, miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.
Hic: Giivenilirlik boyutu, miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.
Evren ve Orneklem

Arastirmanin amacina bagl olarak uygulanan veri toplama teknigi anket olup, Mersin’de faaliyet gosteren 3,4
ve 5 yildizli otel isletmelerinde gergeklestirilmistir. Bunun sebebi bu otellerin diger otellere kiyasla daha ¢ok
tercih edilmesi ve daha profesyonelce yonetildikleri diisiincesidir. Calismanin pandemi doneminde yapilmis
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olmasimnin zorlayici kosullar1 géz oniinde bulundurularak 6rnekleme yontemi olarak kolayda ornekleme
yontemi kullanilmistir. Bu yontemin segilme sebebi, anket uygulamasinin sektoriin yogun zamanina denk
gelmesinden kaynakli 6rneklem biiyiikligiine uygun sayida katilimciya ulagilabilme avantajidir. Uygulama
yeri olarak Mersin’in secilmesinin sebebi ise aragtirmacinin c¢alistigi otelin Mersin ilinde olmasinin
saglayacagr maddi ve zamansal avantajlarin yani sira Mersin’in turistik bir bdlge olarak yeterli sayida
ornekleme ulasabilecek otel kapasitesine sahip olmasidir. Arastirma 2021 yili yaz sezonu Haziran ve Agustos
aylar1 arasinda anket uygulama teklifini kabul eden otellerdeki miisteriler ile gerceklestirilmistir.

Literatiirde incelenen arastirmalara gére Sosyal Bilimlerde ¢ogunlukla kullanilan 0,05 hata pay1 agisindan 384
orneklem biiyiikliigii oldukca yiiksek bir evreni temsil etmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 50). Bu
nedenle arastirmada temsil giicliniin yiiksek olmasi i¢in en az 384 orneklem biiyiikliigline ulasilmasi
hedeflenmistir. Bu kapsamda otel miisterilerine toplam 1000 anket dagitilmis ve bunlardan 423 tanesi geri
toplanabilmis, 33 tanesi eksik ve/ veya yanlis doldurulmasi nedeniyle analiz disinda birakilarak toplamda 390
anket degerlendirmeye alinmustir.

Mersin 1l Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden alinan bilgilere gre isletme belgeli 5 yildizli otel sayis1 8, 4
yildizl1 otel sayis1 14 ve 3 yildizli otel sayis1 25 olarak belirlenmistir. 5 yildizli otellerden 4 tanesi, 4 yildizh
otellerden 8 tanesi ve 3 yildizli otellerden 12 tanesi arastirmaya katilim saglamustir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan alinan bilgilerden Mersin’in turizm istatistiklerine bakildiginda 2021 yilinda
3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan turist sayis1 557.481°dir (www.ktb.gov.tr, 2022) Hizmet kalitesinin
miisteri sadakatine etkisini belirlemenin amaglandig1 arastirmanin evrenini anket uygulamasinin yapildigi
otellerin miisterileri olusturmaktadir.

Kullanilan Olgekler ve Verilerin Analizi

Calismada arastirilan kavramlar hizmet kalitesi ve miisteri sadakatidir. Bu baglamda giivenirliligi ve gegerliligi
kabul edilmis 6lceklerin kullanilmasina 6zen gosterilmistir. ilk boliimde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin, Mei,
Dean ve White (1999) tarafindan gelistirilen ii¢ boyutlu (personel, fiziksel olanaklar, giivenilirlik) 6l¢ek
kullanilmistir. Bu Slgekte personel ile ilgili 3, fiziksel olanaklar ile ilgili 7 ve giivenilirlik ile ilgili 17 olmak
iizere toplamda 27 soru bulunmaktadr. Ikinci boliim i¢in miisteri sadakatinin Sl¢iilmesinde ise Kandampully
ve Suhartanto (2000)’un tek boyutlu 6l¢egi kullanmilmustir. Bu olgekte toplam 9 soru bulunmaktadir.
Katilimcilarinin algilarimt belirlemeye yonelik sorular i¢in 5°li Likert dlgegi kullanilmig, bunlar 1 ile 5
arasindaki rakamlar ile ifade edilmistir. Ankete katilan miisterilerden ‘‘Kesinlikle Katilmiyorum’’ ifadesi
diisiincelerine uygunsa 1’1, ‘‘Kesinlikle Katiliyorum’’ ifadesi uygunsa 5’i, bunlarin arasinda bir ifadeye
katiliyorlarsa 2., 3. Ya da 4. ifadeleri segmeleri istenmistir. Ugiincii béliimde ise katilimcilarin demografik
Ozelliklerine iligkin toplam 6 soru bulunmaktadir. Uygulanan 6l¢eklerden elde edilen verilerin analizinde SPSS
programi kullanilmistir. Verilerin analizinde ilk olarak giivenilirlik analizi yapilmistir. Daha sonra 6lgek faktor
analizine tabi tutulmustur. Cronbach Alpha degerinin 0,70 ve tizeri oldugu durumlarda 6lgek giivenilir olarak
kabul edilmektedir (Durmus vd., 2011:89). Bulunan degerlere gore boyutlar arasindaki iliskilerin
belirlenmesinde korelasyon ve regresyon analizleri yapilmstir.

“Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine Etkisi: Mersin Otelleri Ornegi>> baslikli
calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alint1 kurallarina uyulmus; toplanan veriler tizerinde
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu ¢aligma herhangi baska bir akademik yaym ortamina degerlendirme
i¢in gonderilmemistir. Gerekli etik kurul izini Kiitahya Dumlupinar Universitesi’nden 17/02/2022 tarihinde ve
87957 say1 numarasi ile alinmustir.

Bulgular
Katiimeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar
Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara asagida yer verilmistir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagihmlar

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 198 50,8
Kadin 192 49,2
Medeni Durum
Evli 283 72,6
Bekar 107 27,4

1114


http://www.ktb.gov.tr/

Satik ve Genger | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 6(3) — 2023

Yas

31-40 158 40,5
21-30 108 27,7
41-50 78 20,0
20 ve alt1 24 6,2
51 ve lizeri 22 5,6
Egitim Durumu

Lisans 143 36,7
Lise 99 25,4
On Lisans 83 21,3
Lisansiistii 44 11,3
Ikdgretim 21 5,4
Gelir Diizeyi

Orta 218 55,9
Yiiksek 162 41,5
Diisiik 10 2,6
Meslek

Serbest Calisan 164 42,1
Kamu Personeli 70 17,9
Isci 52 13,3
Caligmiyor 48 12,3
Ogrenci 38 9,7
Emekli 18 4,6

Katilimcilar demografik 6zellikler bakimindan incelendiginde kadin ve erkek katilimcilarin oranlarinda
erkeklerin az bir fark ile fazla oldugu goriilmiistiir (%50,8-%49,2). Katilimcilarin %72,6’s1 evli, %27,4’i
bekardir. Yas durumuna bakildiginda katilimeilarin yarisina yakin (%40,5) 31-40 yas araligindan, ikinci yas
araliginm ise (%27,7) 21-30 seklinde olustugundan orta yasin agirhikli oldugu sdylenebilmektedir.
Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde (%36,7) lisans diizeyi ve (%25,4) lise diizeyi agirliklidir. Gelir
diizeyine bakildiginda, katilimcilarin %55,9’u orta gelir diizeyine sahip oldugunu disiinmektedir.
Katilimcilarin gelir diizeyine gore en diisiik oran ise %2,6 ile diisiik gelire sahip oldugunu diislincesidir.
Katilimcilarin mesleklerine bakildiginda %42,1 ile serbest ¢alisan ve ikinci olarak 17,9 ile kamu personeli

oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Faktor Analizi

; I R Cronbach’s
Hizmet Kalitesi Faktor Yiikii Alpha Degeri
1.Personel 0,794
Bu otelin ¢alisanlar1 misafirlere karsi kibar ve saygilidir 0,819
Otelin ¢alisanlar1 misafirlerin sorularini cevaplayabilecek bilgiye 0,607
sahiptirler.

Calisanlar tertipli ve profesyoneldir. 0,656

2.Fiziksel Olanaklar 0,910
Ekipmanlar, ddseme ve demirbaslar modern goriiniimliidiir. 0,806

Tesisler gorsel olarak c¢ekicidir. 0,807

Kullanilan malzemeler gorsel olarak ¢ekicidir. 0,852

Esyalar ve donatilar konforludur. 0,850

Ekipman ve tesislerin kullanimi kolaydir. 0,711

Ekipman ve tesisler genel olarak temizdir. 0,670

Yiyecek ve icecek ¢esitliligi misafirlerin ihtiyaglarini karsilar. 0,512

3.Giivenilirlik 0,970
Bu otel s6ziinii verdigi hizmeti yerine getirir. 0,809

Bu otel hizmetleri s6z verdigi zamanda yerine getirir. 0,828

Bu otel hizmetlerin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini 0,797

misafirlere bildirir.

Bu otel hizmetlerini hizli sunar. 0,773

Bu otel yardimei olmaya isteklidir. 0,753

Bu otel misafirlerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul 0,700

degildir.
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Bu otel misafirlerine giiven agilar. 0,769
Misafirler hizmet sunumunda kendilerini giivende hissetmektedirler. 0,799
Misafirler konaklama boyunca kendilerini giivende hissetmektedirler. 0,738
Bu otel hizmeti yerine getirme becerisine sahiptir. 0,785
Otel, misafirlerine bireysel ilgi gosterir. 0,683
Bu otel misafirleriyle dnemser sekilde ilgilenir. 0,733
Bu otel misafirleri i¢in en iyisini ister. 0,733
Misafirlerin spesifik ihtiyaglarini anlayisla karsilar. 0,686
Hizmetlerin sunum zamanlar1 uygundur. 0,596

Tablo 3. Miisteri Sadakati Faktor Analizi

9
Miisteri Sadakati Faktor Yiikii Aclgﬁ';l};‘:geii
0,872

Gelecekte konaklamak icin tekrar bu oteli tercih edecegim. 0,875

Son yillardaki ziyaretlerimde bu otelde konakladim. 0,641

Her zaman bu otelde konaklarim. 0,827

Bu bolgeyi ziyaret ettigim siirece baska bir otelde kalacagimi 0,544

ongOrmilyorum.

Diger insanlara bu otelle ilgili olumlu seyler sdyleyecegim. 0,882

Oteli aile ve arkadaglarima 1srarla tavsiye edecegim. 0,670

Arkadag ve tanidiklarimi bu oteli ziyaret etmeleri i¢in tesvik edecegim. 0,898

Bu otelin fiyatlar1 artsa da miigterisi olmaya devam ederim. 0,809

Faktor analizinde elde edilen sonuglarda “bu otel hizmet sorunlarinin ¢oziimiinde giivenilirdir” ifadesi ve
“yakin gelecekte bu otele sik gelmeyi diisiiniiyorum” ifadesinin faktor yiikii 0,50 oranindan kiiglik olmasi
nedeniyle Olgekten c¢ikarilmigtir. Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligskiyi belirlemek igin
korelasyon analizi yapilmistir. Son asamada bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkisini
ortaya koymak amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglar %95 giiven aralig1 diizeyi esas
alinarak degerlendirilmistir.

Korelasyon Analizi

Miisteri sadakati ile hizmet kalitesinin personel, fiziksel olanaklar ve giivenilirlik boyutlar1 arasindaki
iligkilerin varlig1 ve iliski diizeyini tespit etmek {izere yapilan korelasyon analizi asagidaki gibidir:

Tablo 4. Degiskenler Arasi1 Korelasyon Analizi

n M SS 1 2 3 4
1. Misteri Sadakati 390 3,4420 1,21313 1
2.Personel 390 4,2718 84312 ,519** 1
3.Fiziksel Olanaklar 390 3,7535 ,97661 ,704%*  587** ]
4.Giivenilirlik 390 13,9995 ,93068 J714%*% 0 690**  661%* 1

*p<0,05; **p<0,01

Korelasyon analizi herhangi iki degisken arasindaki iligki varligin test etmektedir (Durmus vd., 2011: 154).
Miisteri Sadakati ve personel (r=,519; p<0,05) boyutu arasinda pozitif ve orta diizeyde iliski vardir. Miisteri
sadakati ve fiziksel olanaklar (r=,704; p<0,05) arasinda pozitif ve yiiksek diizeyde iliski oldugu gorilmiistiir.
Miisteri sadakati ve giivenilirlik (r=,714; p<0,05) ise pozitif ve yiiksek diizeyde iliskilidir.
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Sekil 2. Korelasyon Analizi Sonucunda Elde Edilen Bulgular

HiZMET KALITESI -
IR
PERSONEL ‘9
MUSTERI
FiZIKSEL OLANAKLAR SADAKATI
GUVENILIRLIK

Regresyon Analizi

Miisteri sadakatinin, hizmet kalitesinin personel, fiziki olanaklar ve giivenilirlik boyutlar iizerindeki etkisi
regresyon analizi ile incelenmistir. Sonuglar asagidaki gibidir:

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Sadakatine Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz B B Std. t R?2 A F
Degisken  Degisken Hata R?
Miisteri Personel , 519 746 062 11,949 269 267 142,777
Sadakati Fiziki Olanaklar ,704 ,874 045 19,516 ,495 ,494 380,873
Giivenilirlik ,714 931 ,046 20,094 ,510 ,509 403,776

*p<0,05; **p<0,01

Caligmada Hia personelin miisteri sadakati lizerinde olumlu etkisi oldugu yoniindedir. Bu dogrultuda regresyon
analizi incelendiginde personelin miisteri sadakati lizerinde etkisinin oldugu gériilmektedir (f=,519; p<0,05).
Ayrica personel boyutunun miisteri sadakatini %26,7 oraninda agikladigi goriilmektedir. Buna gore Hia
hipotezi desteklenmistir.

Caligmadaki Hyp fiziksel olanaklarin miisteri sadakati iizerinde olumlu etkisi oldugu yoniindedir. Bu anlamda
regresyon analizi incelendiginde fiziksel olanaklarin miisteri sadakati tizerinde olumlu yonde etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir (B=,704; p<0,05). Ayrica fiziki olanaklar boyutunun miisteri sadakatini %49,4 oraninda
acikladigi goriilmektedir. Bu durumda Hip desteklenmistir.

Calismada Hic giivenilirligin miisteri sadakati lizerinde olumlu yonde etkisi oldugu yoniindedir. Regresyon
analizi incelendiginde giivenilirligin miisteri sadakati {izerinde olumlu yonde etkisi oldugu goriilmektedir
(B=,714; p<0,05). Ayrica giivenilirlik boyutunun miisteri sadakatini %50,9 oraninda agikladig1 goriilmektedir.
Boylelikle Hic desteklenmistir.
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Sekil 3. Regresyon Analizi Sonucunda Elde Edilen Bulgular

HiZMET KALITESI
4,
PERSONEL w2,
9)
MUSTERi_
FIZIKSEL OLANAKLAR SADAKATI

y
GUVENILIRLIK

Tablo 6. Regresyon Analizi Sonucu Hipotezlerin Kabul ve Ret Durumu

Hipotezler Sonug

H1a: Personel boyutu, miisteri sadakatini dogru yonde etkilemektedir. Kabul edilmistir.
Hip: Fiziksel olanaklar boyutu, miisteri sadakatini dogru yonde etkilemektedir. Kabul edilmistir.
H1c: Glivenilirlik boyutu, miisteri sadakatini dogru yonde etkilemektedir. Kabul edilmistir.

Sonuc ve Oneriler

Arastirmada hizmet kalitesine iligkin boyutlarin belirlenmesi i¢in faktdr analizi uygulanmis ve 3 boyut elde
edilmistir. Bu boyutlar; ‘‘personel’’, ‘‘fiziki olanaklar’’, ve ‘‘giivenilirlik’> seklinde adlandirilmistir.
Belirlenen boyutlar, yapilan arastirmalara gore analiz edildiginde, tiim boyutlarin miisteri sadakati {izerinde
etkisinin oldugu saptanmistir. Miisteri sadakatine en ¢ok etki eden boyutlar sirasiyla ““giivenilirlik’’, ““fiziki
olanaklar’> ve ‘‘personel’’ olarak belirlenmistir. Otellerde hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasindaki
iligkinin belirlenmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki
etkisinin belirlenmesi i¢in ise regresyon analizi yapilmistir. Bu analizler sonucunda miisteri sadakati ve hizmet
kalitesinin personel boyutu arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. Gould
Williams (1999), tarafindan yapilan ¢aligmada otel personelinin direkt olarak miisteri sadakati olusturmada,
dolayli olarak da hizmet kalitesi yaratmada yiiksek diizeyde etkili oldugu belirlenmistir. Bu iki ¢alisma sz
konusu iliskinin birbirleri {izerindeki olumlu etkisi ag¢isindan benzer olsa da iliski diizeyi agisindan farklilik
gostermektedir. Baska bir arastirma olan Ekinci vd. (1998)’in ¢alismasina gore miisteri sadakatinin {izerinde
en etkili unsurun personel oldugu vurgulanmistir. Elde edilen sonug bu ¢aligma ile personelin etkili bir unsur
oldugu yoniinde benzesse de en etkili unsur olmasi noktasinda ayrilmistir. Akbaba (2006), hizmet kalitesine
iligkin ¢aligmasinda miisteri sadakati iizerinde ‘‘¢alisan’’ unsurunun etkisinin biiylik oldugunu belirtmistir.
Yine bu iki ¢aligma arasinda benzerlik bulunmakta fakat diizey konusunda farklilik gériilmektedir.

Miisteri sadakati ve hizmet kalitesinin fiziksel olanaklar boyutu arasinda pozitif ve yiiksek diizeyde bir iliski
oldugu goriilmiistiir. Literatiire bakildiginda fiziksel olanaklar genel olarak en az etki eden unsurlardan biri
olsa da bu unsurun 6nemini belirten ¢aligmalar bulunmaktadir. Chao ve Pei (2008)’in yapmis olduklar
caligmada fiziksel olanaklarin ve miisteri sadakatinin arasindaki iligkinin pozitif ve yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir. Bu s6z konusu iki ¢alismadan elde edilen sonuglar hem olumluluk hem de diizey agisindan
birbiri ile ortligmektedir. Akbaba (2006), yaptig1 calisma ile fiziksel olanaklarin otellerdeki en 6énemli hizmet
kalitesi unsuru oldugunu belirtmektedir. Ekiyor (2009), yaptig1 ¢alismada fiziksel olanaklarin tiiketiciler
tarafindan algilamada farklilik olusturdugunu belirtmistir. Bu ¢alismalar ile s6z konusu iliskinin benzer
sonug¢landigr goriilmektedir. Bununla yani sira Yilmaz (2009), otellerde yaptigi ¢alisma ile hizmet kalitesinin
boyutlarindan olan fiziksel olanaklarin en az 6neme sahip oldugunu saptamigtir. Sonucun bu ¢aligmada elde
edilen sonuglar ile 6rtiismedigi goriilmektedir. Miisteri sadakati ve hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu ile
arasinda pozitif ve yiiksek diizeyde bir iliski oldugu saptanmistir. Kogoglu (2009), calismasinda miisteri
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sadakati lizerindeki en biiyiik etkinin, hizmet kalitesindeki ‘‘giivenilirlik’> boyutunun oldugunu ortaya
koymustur. Yine bu iki ¢alismanin sonuglarinin benzer oldugu gézlemlenmektedir. Benzer bagka bir ¢calisma
olan Mei vd., (1999)’in arastirmasinda otel igletmelerinde giivenilirligin 6nemli bir unsur oldugu ortaya
konmustur. Calisma, bu sonug¢ ile de benzerlik gostermektedir. Arastirma sonuglarina bakildiginda
miisterilerin hizmet kalitesi acisindan en c¢ok dikkat ettigi konu giivenilirlik sonrasinda ise fiziki olanaklar
oldugu goriilmektedir. Literatiirde yapilan aragtirmalar goz 6niine alindiginda genel anlamda iliskilerin ¢cogu
dogru yonlii ve yiiksek diizeyde etkili oldugu karsimiza ¢ikmaktadir. Bu da ¢alismanin yiiksek oranda benzer
calismalarin sonuglari ile Ortiistiigiinii gostermektedir. Personelin ise orta diizeyde dikkat konusu olarak
sonuclanmasina ragmen bu boyutun etkilerinin benzer ¢alismalarda yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.
Hizmet alani oldukga heterojen oldugundan incelenen her igletmede miisteri algilar farklilik gosterebilecegi
icin literatiirde farkli sonuglarin da ortaya ¢ikmasi olagandir.

Tiim bu sonuglar goz oniine alindiginda aslinda boyutlarin kendi arasinda da iliskili oldugu goriilmektedir.
Personelin giivenilir olmast miisteri sadakati agisindan 6nemlidir. Bunun yani sira fiziki olanaklarin yeterliligi
de yine personel ile miimkiin olabilecek ve bdylelikle her konuda miisteri kendini glivende hissedebilecektir.
Hizmet kalitesinin diizeyi ne kadar artarsa saglanabilecek ve siirdiiriilebilecek sadakat de ayni Olciide
artacaktir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglar otellerin miisteri sadakati olugturmasi ve olusturulan miisteri
sadakatinin siirdiiriilebilmesi i¢in sunulan hizmetin kalitesinin gelistirilmesi adina 6nem arz etmektedir. Ciinkii
misterilerin aldiklar1 hizmetlerde dikkat ettigi unsurlar isletmelerin gelisimi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu
bulgulara iliskin su 6nerilerde bulunmak miimkiin olacaktir:

e Otel isletmelerinde odalarin ve binalarin yapisi, temizlik, hijyen, kullanilan materyaller fiziki kalite
unsurlaridir. Miisteri sadakatini arttirmak ve olumlu izlenim saglayabilmek adina ekipmanlarin
modern ve kullanimi kolay olmasi, isletmenin gorsel agidan g¢ekici olmasi, kullanilan esyalarin
konforlu olmasi ve tesisin genel olarak her konuda temiz ve hijyenik olmasi igletmelerin 6nem vermesi
gereken konulardir.

o Otel personellerinin miisterilere yaklasimlari, bilgisi ve sunulan servis siireleri de 6énemli hizmet
kalitesi unsurlarindandir. Miigterinin personelde ilk dikkat ettigi sey giiler yiizlii olmasi, kiyafetinin
tertipli ve temiz olmasidir. Personelin miisteriye kibar ve saygili olmasi ayni zamanda bireysel ilgi
gostererek ihtiyaclarini anlayish bir sekilde karsilamasi miisterinin kendini 6zel hissetmesini
saglayacagi i¢in miisteri sadakati olusturmak adina biiyiikk onem arz etmektedir. Bununla birlikte
personelin miisterilerin sorduklar1 sorulara cevap verecek yeterlilikte bilgiye sahip olmasi
gerekmektedir. Bu sayede miisteri tatmin olacak ve herhangi bir sorun meydana geldiginde ilgili
kisilerce ¢oziilebileceginden emin olacaktir. Personelin servisi hizli ve kaliteli sekilde sunmasi da
miisteri acisindan oldukca oOnemlidir. Isletmenin miisteri sadakati olusturmak adma hizmet
operasyonlarinin isleyisine ciddi 6nem vermesi gerekmektedir. Personele 6zel egitimler diizenlemesi,
oncelikli olarak personeli memnun etmesi gerekmektedir. Clinkii memnun bir personel miisteriyi de
memnun edecektir.

e  Yapilan arastirmada miisteri sadakatine etkisi olan en biiylik hizmet kalitesi unsurunun giivenilirlik
oldugu saptanmustir. Bu ylizden otel isletmelerinin miisteriler ile olan uzun dénemli iliskilerde giiven
saglamalar1 ve bunu siirdiirmek adina c¢aba sarfetmelidirler. Otel isletmesi s6z verdigi hizmeti ilk
seferde ve dogru bir sekilde yerine getirerek miisterilere giiven vermelidir. Bununla birlikte konaklama
esnasinda her bakimdan giivende olduklarini hissettirmek de miisterilerin isletmeye olan sadakatlerini
arttiracaktir.

e Miisteri sadakatinin siirekliligini saglayabilmek adina otel isletmelerine gelen miisterilerin bilgileri
veri tabanlarinda toplanarak sadakat ve siklik programlari yapilmalidir. Ayni zamanda miisteriye ait
0zel giinlerin hatirlanmasi da sadakat agisindan olduk¢a 6nemlidir.

o Isletmeler, siirekli degisen ve yenilenen miisteri istek ve beklentilerini devamli olarak arastirarak elde
ettigi bilgiler dogrultusunda kendilerini gelistirmeli ve personeli de bilgilendirmelidir. Miisteri
beklentilerinin analiz edilerek bunlara uygun hareket edilmesi hizmet kalitesinin gelistirilmesini
saglayacaktir.

e Otel isletmelerinin, sunduklar1 hizmetin kalite diizeyini 6grenmek ve gelistirmek adma belli
zamanlarda hizmet kalitesini 6l¢gmeleri gerekmektedir.

Gelecekte yapilacak ¢alismalar icin oneriler:

e Bu calisma Mersin’de bulunan 3,4 ve 5 yildizli otellerde yapilmistir. S6z konusu arastirma farkl
illerde bulunan otellerde yapilabilir.
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e Bu ¢aligmada miisteri memnuniyetinden soz edilse de genis kapsamli olarak arastirma konusuna dahil
edilmemistir. Hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerine etkisinde miisteri memnuniyetinin rolil
gelecek calismalarda arastirma konusu olarak onerilebilir.

o Hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerine etkisi, i¢ ve dig miisteri seklinde kategorilere ayrilarak
incelenebilir.

e  Yapilan arastirma, tam tersi seklinde personelin kendini miisteri gibi disiiniip verilen hizmetlerin
kalitesini degerlendirerek sadakat {izerinde etkisi incelenebilir, bu sonuglar ile miisteri tizerindeki
incelemelerin sonuglar1 karsilastirilabilir.

e Hizmet kalitesinin misteri sadakati iizerine etkisi demografik bilgiler dahilinde incelenerek
degerlendirilebilir.
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