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Oz

Bu c¢alismanin amac sehir otellerinde konaklayan otel misafirlerinin hizmet kalitesi algilarinin
belirlenmesidir. Is amagli seyahat edenlerin performansa dayali hizmet kalitesi algilarini
belirlemek amaciyla SERVPERF o6l¢eginden yararlanilmistir. Tripadvisor seyahat yorum
sitesinde yer alan online tiiketici yorumlarindan faydalanilarak alti boyuttan (is amagh fiziki
unsurlar, fiziksel goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giiven/yeterlilik, empati) olusan bir Hizmet
Kalitesi Olgegi olusturulmustur. Aragtirma Ankara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde gergeklestirilmis olup 321 yerli turiste anket uygulamistir. Arastirma sonuglari,
miisterilerin Ankara'da faaliyet gosteren sehir otellerinin hizmetlerinden memnun olduklarini,
alt1 boyut arasinda en ¢ok memnun olunan hizmet unsurlarinin Heveslilik boyutu ile ilgili
oldugunu, algilanan hizmet kalitesinde yerli turistlerin sosyo-demografik 6zelliklerine ve otel
ozelliklerine gore anlamli farkliliklar oldugunu gostermektedir.
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Abstract

The aim of this study is to determine the service quality perceptions of hotel guests staying in
urban hotels. SERVPERF scale was used to determine the perceptions of performance-based
service quality of business travelers. A Service Quality Scale consists of six dimensions
(business oriented physical aspects, tangibles, reliability, responsiveness, assurance /
competence, empathy) was created using online consumer reviews on Tripadvisor for the
determination of service quality dimensions. The research was carried out in four and five star
hotels operating in Ankara and a questionnaire was applied to 321 domestic tourists. The
results of the study show that the customers are satisfied with the services of the urban hotels
operating in Ankara, and that the most satisfied service quality dimension is related to the
enthusiasm dimension among the six dimensions, and that there are significant differences in
perceived service quality according to the socio-demographic characteristics of the tourists and
hotel features. hotel.
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GIRIS

Internetin gelismesi ve bilgi paylasim kaynaklarin yayginlagsmasi ile ortaya ¢ikan ve seyahat
edenler tarafindan agirlikh olarak kullanilan hizmetlerden biri de nihai tiiketicilerin (turistlerin)
yazdig1 ve tiim tiiketicilerin kolaylikla ulasilabildigi cesitli seyahat yorum sitelerindeki online
tikketici yorumlaridir. E-yorumlar; seyahat, konaklama, yeme-icme vb. diriinler ile ilgili
tiiketicilerin deneyimlerini ve tiiketilen {iriin ya da hizmet ile ilgili yorum ve degerlendirmeleri
icermektedir. Elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) olarak bilinen bu online bilgi icerigi,
hedef kitlelere ulasma imkan: sunmaktadir (Abubakar, 2016: 600). Online tiiketici yorumlari bir
yandan tiiketicilerin secimlerini ve satin alma kararlarini etkilerken diger yandan otel
isletmeleri sunduklar1 hizmetlerle ilgili geribildirim elde etmekte ve bu yorumlar isletmelerin
tiiketici istek ve tercihlerini anlamalarinda ve analiz etmelerinde ayrica isletmelerin potansiyel
tiiketiciler ile iletisim kurmalarinda yarar saglamaktadir.

Otel igletmelerinin varliklarini devam ettirebilmeleri ve rekabet edebilmeleri miisterilerin
ihtiya¢ ve beklentilerini kaliteli hizmet anlayisi ile karsilayabilmelerine baglidir (Choi ve Chu,
2001: 278). Bu baglamda tiiketici istek ile ihtiyaglarinin belirlenmesinde ve hizmet kalitesinin
arttirilmasinda, agizdan agiza iletisim ve e-WOM oldukga etkilidir. Ozellikle internetin ve bilgi
teknolojilerinin gelistigi kiiresel rekabet ortaminda otel isletmelerinin miisteri memnuniyetini
arttiracak ¢abalarda bulunmasi ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi 6nem arz etmektedir. Otel
isletmelerinde misafirin hizmet kalitesi algisini etkileyen pek ¢ok faktdr bulunmaktadir.
Ornegin; hizmetin sunuldugu fiziksel ortamdaki ozellikler, hizmeti veren kisilerin tutum ve
davranisglari, yiyecek ve iceceklerin kalitesi, nitelikli hizmet anlayis1 gibi durumlar miisterilerin
hizmet algisin1 ve memnuniyetini etkilemektedir (Belgin, 2010: 115). Bu baglamda otel
isletmeleri, misafirlerine daha kaliteli hizmet sunmak ve siirdiiriilebilir bir isletme faaliyeti igin
her tiirlii yenilik ve gelismeden yararlanmalidirlar.

Bu calismada Ankara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerin sunduklar: hizmetlere
yonelik online tiiketici yorumlar1 analiz edilmis ve otel isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla ¢alismanin ilk boliimiinde literatiir bilgilerine
yer verilmis, ikinci kisminda ise Ankara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerde
yapilan ampirik bir arastirmanin sonuglar1 paylasilmakta olup online tiiketici yorumlar
tizerinden otellerde turistlerin algiladig1 hizmet kalitesi dl¢iilmeye calisilmistir.

1. LITERATUR
Online Tiiketici Yorumlar1 ve Hizmet Kalitesi iliskisi

Internet ve bilgi teknolojilerindeki gelisim sayesinde sanal ortamlarda bilgi edinme ilerleme
gostermektedir. Bu ilerleme sanal ortamlardaki kullanici sayisini da artirarak tercihlerde ve
karar vermede cesitli firsatlar sunabilmektedir (Tsao ve Tseng, 2011: 1007). Son yillarda E-ticaret
kavraminin gelisme gostermesi, hizmet endiistrisinin sanal ortamlarda faaliyetlerini artirmasini
ve aktif bir rol oynamasini saglamistir. Bundan dolay1 sanal ortamlarda verilen hizmetlerin
kalitesinin de nasil oldugu 6nem kazanmistir (Al-Tarawneh, 2012: 124). Bilgi teknolojilerindeki
ilerlemeler cesitli sektOrlerdeki isletmeleri online satis platformlarina ge¢mek zorunda
birakmistir. Bu sektorlerden bir tanesi de hizmet sektorii iginde yer alan otel isletmeleri
hakkinda bilgileri ulagsmay1 saglayan seyahat yorum siteleridir. Bu seyahat yorum sitelerindeki
yorumlar cesitli online sitelerden aligveris yapan tiiketicilere alternatifleri daha kolay
degerlendir, karsilastirmalar yaptirarak karar verebilme firsati sunmaktadir. Bu dogrultuda
tiiketiciler otel isletmesi tercihinde farkli seyahat yorum sitelerinde arastirma yaparken otel
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igsletmelerinin tercih sebebi olmada basariya ulasmasi sunulan hizmet kalitesinin basarisi ile
paraleldir.

Tiiketicilerin otel isletmelerinde yasadiklar1 seyahat deneyimlerini yorum  sitelerinde
paylasmasi, sunulan hizmetin kalitesini seffaflastirmaktadir (O’Connor, 2010: 768). Dolayisiyla
turistler tarafindan paylasilan online yorumlar gerek isletmeler gerekse isletmelerin potansiyel
miigterileri icinde onem arz etmektedir Hizmetin niteligini belirlemede 6nemli bir yere sahip
olan online tiiketici paylasimlari, hem otel isletmelerini hem de potansiyel tiiketiciler igin 6nem
arz etmektedir. Online tiiketici yorumlari, otel isletmelerinin deger ve imajin1 sanal ortamlara
aktarirken otel isletmesinin hizmeti ve tiriinleri hakkinda da bilgi vermektedir (Kasavana vd.,
2010: 78). Online tiiketici yorumlar: sayesinde tiiketicilerin hizmet kalitesine iligskin algilarinin
belirlenmesi, memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri ortaya c¢ikmaktadir (Malhotra,
Parasuraman ve Zeithaml 2005). Online seyahat yorumlari, seyahat deneyimi yasamis
turistlerin hizmet performansi, izlenimleri ve giivenilirlik hakkindaki goriisleri igerdiginden
otel isletmeleri bu online tiiketici yorumlarina hizmet kalitesinin arttirilmasinda gerekli 6nemi
vermesi gerekmektedir (Arroyo ve Pandey, 2010: 1230). Online tiiketici yorumlarimin takip
edilmesi otel isletmeler acisindan sadece var olan tiiketicileri elde tutmanin degil ayn1 zamanda
yeni pazarlar elde etmenin de bir yoludur. Turizm sektoriinde artan rekabet pazardan daha ¢ok
pay almak icin halihazirda ve potansiyel tiiketicilerin istek ile ihtiya¢larinin daha iyi
karsilanmasini ve daha iyi hizmet anlayisini ortaya ¢ikarmakta, online tiiketici yorumlar: ise
tiiketicinin hizmet beklentilerinin teshis edilmesini kolaylastirmaktadir. (Sirin ve Aksu, 2016).

Degisen ortamlarda tiiketicilerin sadece istek ve ihtiyaglarini anlamak yetersiz kalmakta onlarin
gelecekteki ihtiyaglarinin karsilanmasi zorunlu hale gelmektedir. Sehir otelleri konumu, kalis
amacit ve farkli etkinliklerle tiiketici profilinin diger otellerden farklilasmasina neden
olmaktadir. Bu nedenle miisteri odakli hizmet anlayisina dayanan hizmet kalitesi is amach
seyahatlerde cesitlilik gosterebilmektedir (Tiireli, 2016: 1). Is veya tatil amacli yapilan
seyahatlerde otel isletmesinden beklentiler diger amagcli otel isletmelerine gore farklilik
gosterebilmektedir.

Ukpabi vd. (2018: 243) calismasinda Afrika {ilkelerine iliskin otel hizmet 6zellikleri ile online
tiiketici yorumlar1 arasindaki iliskiyi incelemis ve turistlerin Afrika’da (Misir, Gana, Kenya,
Nijerya ve Giiney Afrika) faaliyet gosteren ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin hizmet
kalitelerine iliskin algilar1 genel hizmet, giivenlik ve giivenilirlik boyutlarindan olustugunu
ortaya ¢ikarmiglardir.

Bucak ve Ozarslan (2016: 29) Canakkale il merkezinde bulunan dért ve bes yildizli otellerde
hizmet kalitesi ile misafir memnuniyeti arasindaki iligskiyi incelemis ve hizmet kalitesi ile
misafir memnuniyeti arasinda, yas ve hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar bulmustur.

Tiireli (2016: 49) tarafindan sehir otellerine yonelik turistlerin hizmet kalitesi algis1 ortaya
cikarilmasi amaciyla yapilan ¢alismada kisa siireli sehir otelinde konaklama yapan turistlerin
yiyecek icecek, toplant1 ve cesitli etkinliklerde ki hizmet kalitesi algisi, uzun siire konaklama
yapan turistlere gore farklilik gosterdigini tespit edilmistir.

Kilig ve Eleren (2010: 119) calismalarinda Afyonkarahisar’da bulunan 5 yildizli otel
isletmelerinde SERVPEREF 06l¢egi kullanarak hizmet kalitesini 6l¢meye calismiglardir. Calismada
miigterilerin otele daha once gelip gelmeme durumlarinin hizmet kalite algisini etkiledigi
saptanmusgtir.
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Akbaba (2006: 170) nin Tiirkiye’deki sehir otellerine yonelik hizmet kalitesi 6l¢iilmesine yonelik
calismasinda, is seyahati yapanlarin en yiiksek beklentilerinin ‘elverislilik’ boyutu oldugu
saptanmistir. Bu boyutu ‘giivence’ takip ederken ‘somut ozellikler” boyutu da bundan sonra
gelmektedir. Ayrica sunulan hizmet yeterliligi ile miisteri ile ilgi ve alaka da is seyahati
yapanlarin otelden beklentileri arasinda oldugu saptanmustir.

Lockyer (2002: 294) tarafindan is amaciyla seyahat eden turistlerin otel seciminde etkili olan
faktorlerin onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yapilan calismada, otel tercihinde etkili
olan en 6nemli 6zelligin otel temizligi oldugu saptanmistir. Bunu banyo ve dus kalitesi takip
ederken, odanin bakim durumu ve yatak, yastiklarin rahatligi da belirtilen unsurlarda
arasimndadir.

2. YONTEM

Online tiiketici yorumlarinin hizmet kalitesi algisinin belirlenmesindeki 6neminden ve diger
tiiketicilerin satin alma ve hizmeti kullanma kararlarini etkilemesinden hareketle bu ¢alismada;
Ankara ilinde konaklayan yerli turistlerin otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin kalitesine
yonelik algilarinin tespit edilmesi amaclanmustir.

Cronin ve Taylor (1992), Parasuraman vd. (1985)nin SERVQUAL modelini temel alarak
performansa dayali SERVPERF modelini gelistirmislerdir. SERVPERF modeli, sadece hizmet
kalitesi performansini inceleyerek, SERVQUAL'in zayif noktasi olarak kabul edilen, miisteri
tutumlar: ile miisteri tatmininin karistirilmasini engellemeye calismistir. Modelde; kalitenin
miisteri beklentileri yerine miisteri algisindan yararlanilarak olgiilebilecegi savunulmaktadir.
SERPERF modeline gore hizmet Kkalitesini 6l¢gmek ic¢in hizmet performansinin Olgiilmesi
yeterlidir.

Literatiirde SERPERF modelini kullanan ve Cronin ve Taylor'un (1992: 1994) aksine 0lgegin
birden ¢ok boyuta sahip oldugunu gosteren galismalar da mevcuttur. Ornegin Zhou (2004)
calismasinda empati-yanit verebilirlik, giivenilirlik-giivence ve fiziksel goriiniim olmak tizere
SERPEREF 6l¢eginin ii¢ boyutlu bir yap1 oldugunu tespit etmistir. Cui vd., (2003) ise SERPERF’i
iki boyutlu (1. fiziksel goriinim ve 2. digerleri) SERVQUAL’i ise ii¢ boyutlu (1. fiziksel
goriiniim, 2. empati ve 3. giivenilirlik) bulmustur.

Hgili alanyazinda Tiirkiye’de SERVQUAL modeline kiyasla SERPERF modeli kullanilarak
hizmet kalitesini 6lgen goreli ¢ok galismaya rastlanilmamaktadir. Biilbiil ve Demirer (2008: 181-
182) calismalarinda SERVPERF modelinin tek boyutlu olmadigini, SERVQUAL modeli gibi bes
boyuta sahip oldugunu belirtmektedirler.

Son yillarda bazi arastirmacilarin ampirik ¢alismalarda; nitel ve nicel arastirma tekniklerinin bir
arada kullanildigi karma yontemleri tercih ettikleri goriilmektedir (Ilgar ve Ilgar, 2013;197).
Nitel arastirma bir sosyal olay1 veya olguyu dogal ortamu icinde tasvir etmeye yarayan 6zellikle
tiiketici davranislarin1 daha iyi incelemeye olanak veren bir arastirma tiirtidiir (Biiyiikoztiirk
vd., 2017; llgar ve Ilgar 2013:199). Bu c¢alismada online tiiketici yorumlar: sosyal bilimler
alaninda siklikla kullanilan icerik analizinden yararlanilarak analiz edilmistir. Igerik analizinde,
dokiimanlardan elde edilen nitel arastirma verilerinin islenmesi, verilerin kodlanmasi,
temalarin bulunmasi, kodlarin ve temalarin diizenlenmesi, bulgularin tanimlanmasi ve
yorumlanmasi seklinde dort asama bulunmaktadir (Yildirim ve $imsek, 2006). Bu baglamda,
calismada kullanilan veriler Ocak 2018 ile Temmuz 2018 tarihleri arasinda Tripadvisor online
seyahat sitesinde yer alan tiiketici yorumlarindan elde edilmistir. Tripadvisor sitesinde bulunan
sehir otellerinin hizmetleri ile ilgili yorumlar icerisindeki ‘is amacl’, ‘sehir oteli’, ‘kalite’,
‘hizmet’ vb. yorumlar tespit edilerek igerikler olusturulmustur. Elde edilen verilerin istatistik
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analiz programina aktarilmasi icin Word’'de c¢alisma sayfas: olusturulmus ve her otel
isletmesine ait online tiiketici yorumlar1 bu dosyada saklanmustir. Icerik analizi sonucunda elde
edilen bu veriler sayisal veya oransal goriinme sikligina gore SPSS 22.0 istatistik programu ile
tablolagtirilmigtir.

Ampirik ¢alismada kullanilacak olan 6lgek online tiiketici yorumlar1 dikkate alinarak yazar
tarafindan nitel bir ¢oziimleme yapilarak gelistirilmistir. Sonrasinda ise bu calismadan elde
Ampirik ¢alismada kullanilan 0Slgegin
olusturulmasi i¢in online yorumlarda yer alan hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik ifadeler, ilk

edilen oOlcek otel misafirlerine uygulanmstir.

belirlenen tarama ve se¢im Olgiitlerine gore kodlanmis ve bu baglamda cesitli temalara
ulasilmistir. Bu asamadan sonra veriler diizenlenmis, temalara gore gruplanmis ve uygun
oldugu durumlarda veriler sayisal hale getirilerek sunulmustur. Arastirmada veri toplama
yontemi olarak anket kullanilmistir. Arastirma verilerinin toplanmasinda kullanilacak olan
aracin belirlenmesi icin oncelikle literatiirde misafirlerin sehir otellerine iligkin hizmet kalitesi
algilarini belirlemeye yo6nelik calisma olup olmadig1 incelenmistir. Konu ile ilgili gelistirilmis
olan 6l¢ek ve modeller taranmis ve Akbaba (2006) ve Glesne (2015)'nin dlgeklerine rastlanmistur.
Sehir otellerinin hizmet kalitesini belirlemek amaciyla tiiketicilerin online yorumlar1 dikkate
alinarak gelistirilen ve 34 ifadeden olusan ankette iki boliim bulunmaktadir. Anketin birinci
boliimiinde; 6 faktdrden olusan hizmet kalitesi yer alirken, ikinci boliimde katihimcilarin
demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik gelir, meslek) ve diger (kalma
sikligl, gelis sebebi ve online tiiketici yorumlarmin etkisi) Ozellikleri ile ilgili sorular
bulunmaktadir. 51i Likert Olgegi'nin kullamldigi bu aragtirmada hizmet kalitesine iliskin
ifadeler; “1=Hi¢ Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Ne Katiliyorum Ne de katilmiyorum;
4=Katiliyorum; 5=Tamamen Katiliyorum” seklinde kodlanmistir. Arastirma Ankara’da faaliyet
gosteren dort ve bes yildizlhi otel isletmelerinde gergeklestirilmis ve 321 yerli turiste anket formu
uygulamistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gore (2017) Ankara’da faaliyet gosteren
toplam 4 ve 5 yildizli otel isletme say1s1 90'dur.

3. BULGULAR

Anket ile toplanan veriler, bilgisayar ortamina aktarilmis ve SPSS 22.0 istatistik programinda
veri tabani olusturulmustur. Calismada parametrik testlerin yapilabilmesi icin elde edilen
verilerin normal dagilip dagilmadigimin ve homojen olup olmadiginin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu baglamda, verilerin normal dagilip dagilmadigini tespit etmek igin yapilan
analizden elde edilen carpiklik ve basiklik katsayilar1 asagidaki tabloda gosterilmektedir:

Olcek n | Min | Max | Ortalama | Standart Skewness Kurtosis

Adi Sapma | Statistic | Standart | Statistic | Standart
Hata Hata

Hizmet | 321 | 2,5 | 5,00 4,0133 0,40740 -0,671 0,136 0,630 0,271

Kalitesi




Isa UGUR ve Nuray TURKER

Frequency

Histogram
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30
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Bu arastirmanin nihai anketini olusturan hizmet kalitesi Olgegi i¢in carpiklik ve basiklik
katsayilary; -0,671ve 0,630 araliginda gozlenmistir. Bu baglamda Skewness ve Kurtosis
degerlerinin (-+) 1 araliginda olmasi1 parametrik testlerin yapilabilecegini gostermektedir (Deniz
vd., 2014: 309; Biiyiikoztiirk 2017).

Hizmet kalitesi 6lgeginin faktor analizi sonuglar1 Tablo 1’de verilmektedir

Tablo 1. Faktor Analizi Sonuglari

Madde | Cronbach Varyans
KOD IFADELER Yiikii Alpha Agiklama
(%)
is Amacli Fiziki Unsurlar
A1 Bu otelde is amacli seyahatlar igin uygun mekanlar (toplanti- 797
konferans salonu, seminer salonu vb.) mevcuttur.
iA2 Bu oteldeki toplant1 salonlar1 aydinlatma acisindan yeterlidir. ,775 ,761 24,688
iA3 Bu oteldeki toplant1 salonlar1 1stnma agusndan yeterlidir. ,784
iA4 Bu oteldeki toplant: salonlari ses yalitim1 agisindan yeterlidir. ,650
Fiziksel Goriiniim
FO1 Bu otelde odalar yeterince biiytiktiir. ,832
FO2 Bu otelin odalarindaki aydinlatmalar yeterlidir. ,885
FO3 Bu otelde yastiklar kullanishidir. ,862
FO4 Bu otelde yataklar konforludur. ,866 ,942 15,469
FO5 Bu otelde banyolardaki kisisel bakim malzemeleri yeterlidir. ,851
FO6 Bu otelde personelin fiziksel goriiniimii temiz ve diizgiindiir. ,855
FO7 Bu otel modern goriiniislii bir binaya sahiptir. ,837
Giivenilirlik
Gl Bu otelde misafirin rezervasyon yaptirirken belirttigi taleplere
(twin yatak istegi, siagarsiz oda istegi) gerekli Onem
verilmektedir. ,857
G2 Bu otelde yapilan ekstra harcamalarin takibi diizgiin bir sekilde ,879 8,172
yapilmaktadir. ,805
G3 Bu otel dinlenmek i¢in uygundur. ,768
G4 Bu otelin hizmetleri hakkinda bilgiye ulasmak kolaydir. ,829
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Heveslilik
H1 Bu otelde personel pozitif enerjisi ile memnuniyeti artirmaktadir. ,820
H2 Bu otelde ihtiya¢ duyuldugunda ilgili personele hemen
ulasabilirsiniz. ,821
H3 Bu otelde miisteri sorunlarina kolayca ¢6ziim bulanabilmektedir. ,845 ,884 7,892
H4 Bu otelde personel hizmeti zamaninda gerceklestirmek i¢gin ¢aba
gosterir. ,848
Giiven / Yeterlilik
GY1 Bu otelde otelden kaynaklanmayan dis sorunlara ¢6ziim
bulunabilmektedir. ,730
GY2 Bu otelde giivenlik hizmetleri yeterlidir. ,767
GY3 Bu otel huzurlu bir ortama sahiptir. ,730
GY4 Bu otelde personel miisterilere esit mesafede davranmaktadir. ,706 ,909 6,110
GY5 Bu otelde personelin mesleki bilgisi giiven vermektedir. ,770
GY6 Bu otelin sundugu yeme i¢gme hizmetleri memnun edicidir. ,782
GY7 Bu otelde acik biifede sunulan yiyecekler ¢esitlidir. ,798
GYS8 Bu otelde acik biifede sunulan yiyecekler yeterlidir. ,741
Empati
E1l Bu otelde giris/cikis islemleri (check in /check out) kolaydir. ,797
E2 Bu otelde check in /check out yaparken ¢ok fazla beklemezsiniz. ,784
E3 Bu otelde odalara konulan ikramlar (meyve tabagi su vb.) ,756 5,759
memnun edicidir. ,663
E4 Bu otel miisteri memnuniyetine yonelik kalite odakli hizmet
anlayisina sahiptir. ,662

Tablo 1’de de goriildiigii lizere sehir otellerinde konaklayan yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet
kalitesine iligskin faktor analizinde alti boyut (Is Amacli Fiziki Unsurlar, Fiziksel Goriiniim,
Giivenililirlik,, Heveslilik, Giiven/Yeterlilik ve Empati ) ortaya ¢ikmustir.

Bu ¢alismada ortaya ¢ikan boyutlarin istatistiksel tanimlamalar1 asagidaki gibidir:

Tablo 2. Faktor Analizi ile Tlgili Tanimlama Tablosu

Boyut KMO Ozdeger X Sig.
Is Amach Fiziki Unsurlar ,739 7,653 3,94 ,000
Fiziksel Gortiniim Ozelligi ,933 4,795 3,82 ,000
Giivenilirlik Ozelligi ,823 2,533 3,95 ,000
Heveslilik Ozelligi ,798 2,446 4,28 ,000
Giiven/ Yeterlilik Ozelligi ,886 1,894 4,04 ,000
Empati Ozelligi ,742 1,789 4,13 ,000
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Tablo 3. KMO ve Barlett Testi Analizi Sonuclar

KMO Katsayis1 855
Ki Kare 6232,056

Sd. 465

Sig. ,000

3.1. Is Amagli Fiziki Unsurlarin Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasina iligkin Bulgular

Tablo 4'te is amach fiziki unsurlar boyutunun katiimcilarin demografik ve diger 6zelliklerine
gore karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri,
meslek, kalma siklig1, gelis sebebi) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi
(One Way ANOVA)” sonuglari yer almaktadir.

Tablo 4. Is Amagh Fiziki Unsurlarin Katilimcilarin Demografik ve Diger
Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
. Kadin 148 3,88 0,66
Cinsiyet Erkek 173 3,98 0.55 -1,423 0,156 -
Evli 192 3,99 0,57
Medeni Durum Bekar 124 3,86 0,65 2,741 0,066 -
Diger (Dul) 5 3,55 0,44
21-30 yas 36 4,06 0,65
31-40 yas 140 3,94 0,55
Yas 41-50 yas 119 3,90 0,67 | 0,629 0,642 -
51-60 yas 21 3,94 0,48
61 yas ve lizeri 5 3,70 0,69
[Ikogretim 6 4,08 0,54
oo Lise 68 3,91 0,64
Egitim Lisans 180 | 3,91 058 | 74| 052 ;
Lisansusti 67 4,02 0,64
1500 TL ve alt1 2 3,87 0,53
1501-2000 TL 14 4,05 0,74
Gelir 2001-3000 TL 83 3,97 0,60 | 0,405 0,805 -
3001-4000 TL 170 3,94 0,52
4001 TL ve {izeri 52 3,86 0,83
Kamu sektorii 41 4,01 0,50
Ozel sektor 55 3,84 0,59
Meslek S.erbest meslek 60 4,00 0,58 0,609 0,749 _
Ust diizey yonetici 60 3,87 0,55
Akademisyen 22 4,00 0,83
Emekli 21 3,91 0,84
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Diger(mithendis, 45 3,92 0,61
Ev hanimi 17 4,05 0,51
'Y1lda bir defadan az 12 4,25 0,59
'Y1lda bir defa 78 3,83 0,54
Yilda iki defa 105 3,93 0,59
gﬁgf Kalma Yilda iic defa 53 | 412 052 | 2,514 | 0,022* -
'Yilda dort defa 38 3,99 0,57
Yilda beg defa 10 3,57 1,45
Diger 25 3,85 0,46
is yemegi (a) 22 4,21 0,45
[s toplantisi (b) 79 3,92 0,56
Kongre, Konferans vb (c) 93 3,83 0,71
Otele Gelis Sebebi |2.rysel is amach (d) 36 | 418 049 | 5966 | 0008 | gead
Tatil (e) 51 | 395 0,59
Diigiin Nisan vb. (f) 24 3,96 0,45
Dlger (Akr:jba, arkadag 16 3,62 0,63
ziyareti, saglik) (g)
*(p<0,05)

Tablo 4’deki sonuglara gore; sehir otellerinin hizmetlerinden yararlanmis olan katilimcilarin
cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,156), medeni durumlarina (p>0,05; p=0,066), yaslarina (p>0,05;
p=0,642), egitim durumlarina (p>0,05; p=0,521), gelir durumlarma (p>0,05; p=0,805) ve
mesleklerine (p>0,05; p=0,749) gore Is Amagch Fiziki Unsurlara y&nelik algilari arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde herhangi, bir istatistiksel farklilik bulunmamaktadir. Bununla birlikte
katilimailarin otelde kalma siklig1 (p<0,05, p=0,022) ve otele gelis nedenine (p<0,05, p=0,008)
gore Is Amagh Fiziki Unsurlara yonelik algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
tespit edilmistir.

“Tukey HSD” analizi sonuglari, yilda bir defadan az (x =4,25) otelde kalan katilimcilarin i§
Amagh Fiziki Unsurlara yonelik algilarinin daha olumlu oldugunu gostermektedir. Otele gelis
sebebine gore ise; is yemegi (x =4,21) ile diger sebepler (¥ =3,62) ve bireysel is amacli seyahatler
(x =4,18) ile diger seyahat sebepleri (¥ =3,62) arasinda anlaml bir farklilik bulunmustur. Bu
baglamda, ortalamalar incelendiginde; is yemegi sebebiyle otele gelenlerin diger sebeplerle
otele gelen katilimcilara kiyasla otelin is amagcli gelenlere sundugu fiziki niteliklerden daha ¢ok
memnun olduklar saptanmistir. Bu sonuca gore is amagh gelen katilimailar isle ilgili saglanan
fiziki ortamdan memnundurlar. Benzer sekilde bireysel is amaciyla gelen katilimcilarin diger
sebeplerle gelen katilimcilara gore is amagh fiziki unsurlardan daha fazla memnun olduklar1
saptanmigtir.

3.2. Otelin Fiziksel Ozelliklerinin Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Otelin fiziki niteliklerinin =~ katilimcilarin = demografik ve diger Ozelliklerine gore
karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla
degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek, kalma siklig1,
gelis sebebi) icin “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)”
yapilmis olup sonuglar Tablo 5'de verilmektedir.
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Tablo 5. Fiziksel Ozellik Boyutunun Katilimcilarin
Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasi

Demografik ve Diger

Degiskenler Gruplar n x (4 t/F P Tukey
.. Kadin 148 3,79 0,88
Cinsiyet Erkek 173 3,85 0,82 -0,685 | 0,494 -
Evli 192 3,84 0,83
Medeni Durum |[Bekar 124 3,80 0,89 0,050 | 0,951 -
Diger (Dul) 5 3,82 0,46
21-30 yas 36 3,93 0,70
31-40 yas 140 3,87 0,90
Yas 41-50 yas 119 3,76 0,85 1,338 | 0,255 -
51-60 yas 21 3,84 0,59
61 yas ve uizeri 5 3,11 0,81
[Ikogretim 6 | 388 | 065
.o Lise 68 3,85 0,70
Egitim Lisans 180 | 373 | 093 | >%21 | 00861 -
Lisanstistii 67 4,04 0,73
1500 TL ve alt1 2 3,35 0,50
1501-2500 TL 14 3,87 0,97
Gelir 2501-3500 TL 83 3,90 0,79 0,715 | 0,582 -
3501-4500 TL 170 3,76 0,88
4501 TL ve lizeri 52 3,91 0,80
Kamu sektOrii 41 3,85 0,89
Ozel sektor 55 | 3,64 | 0,99
Serbest meslek 60 4,00 0,73
Meslek Ust diizey yonetici 60 | 365 | 093 | 5116 |oo0a2*| -
Akademisyen 22 4,00 0,75
Emekli 21 3,71 1,08
Diger (Miihendis, avukat 45 4,08 0,46
Ev hanimi 17 3,55 0,78
Yilda bir defadan az 12 3,95 0,48
Yilda bir defa 78 3,80 0,86
Yilda iki defa 105 3,86 0,80
(SDI;(elllgle Kalma /144 fic defa 53 | 3,81 | 0,90 | 0,705 | 0,646 -
Yilda dort defa 38 3,96 0,85
Yilda bes defa 10 3,65 0,84
Diger 25 3,56 1,03
[s yemegi 22 | 370 | 1,12
[s toplantisi 79 | 381 | 095
Kongre, Konferans vb 93 3,87 0,79
Otele 'Ge11§ B1r(?ysel is amach 36 3,94 0,76 1608 | 0,144 )
Sebebi Tatil 51 3,93 0,71
Diigiin Nisan vb. 24 3,35 0,96
Dlger (Akr?ba, arkadas 16 387 | 034
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Tablo 5’deki sonuglar incelendiginde; katilimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,494), medeni
durumlarina (p>0,05; p=0,951), yaslarmma (p>0,05; p=0,255), egitim durumlarina (p>0,05;
p=0,086), gelir durumlarina (p>0,05; p=0,582), otelde kalma sikligina (p>0,05; p=0,646) ve otele
gelis sebebine (p>0,05; p=0,144) gore Otelin Fiziksel Ozelliklerine yonelik algilari arasinda 0,05
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anlamlilik diizeyinde herhangi bir istatistiksel farkliligin bulunmadig: goriilmektedir. Bununla
birlikte; katilimalarin meslekleri ile Otelin Fiziksel Ozelliklerine yonelik algilar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir (p<0,05, p=0,042). “Tukey HSD” analizi
sonuglarina gore, diger mesleklere sahip katilimcilar (X =4,08) tim meslek grubundaki
katilimailara gore Otelin Fiziksel Ozelliklerini daha olumlu degerlendirmektedirler.

3.3. Giivenilirlik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasina iligkin Bulgular

Tablo 6'da goriildiigii tizere Giivenilirlik boyutunun katilimcilarin demografik ve diger
ozelliklere gore karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri,
meslek, kalma sikli1, gelis sebebi) i¢in ise “Bagimsiz Orneklem Tek Yonli Varyans Analizi
(One Way ANOVA)”nden yararlanilmistir.

Tablo 6. Giivenilirlik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
.. Kadin 148 4,00 0,70

Cinsiyet Erkek 173 3.9 0.76 1,001 0,317 -
Evli 192 3,95 0,71

Medeni Durum |[Bekar 124 3,96 0,77 0,057 | 0,945 -
Diger (Dul) 5 3,85 0,89
21-30 yas 36 3,98 0,61
31-40 yas 140 3,91 0,86

Yas 41-50 yasg 119 4,03 0,62 1,075 | 0,369 -
51-60 yas 21 3,72 0,67
61 yas ve uizeri 5 4,10 0,45
[Ikogretim 6 | 370 | 0,88

.ot Lise 68 3,87 0,70

Egitim Lisans 180 | 397 | o78 | »713 | 055 -
Lisanstistii 67 4,02 0,63
1500 TL ve alt1 2 3,12 1,59
1501-2500 TL 14 3,94 0,68

Gelir 2501-3500 TL 83 3,80 0,87 2,041 | 0,088 -
3501-4500 TL 170 4,03 0,72
4501 TL ve tizeri 52 3,99 0,46
Kamu sektOrii 41 3,84 0,88
Ozel sektor 55 | 391 | 0,71
Serbest meslek 60 4,08 0,56

Meslek Ust diizey yonetici 60 | 391 | 079 | 1354 | 0158 )
Akademisyen 22 4,13 0,53
Emekli 21 4,02 0,88
Diger (Miihendis, avukat 45 | 4,05 | 0,68
Ev hanimi 17 3,54 0,87
'Y1lda bir defadan az 12 3,87 0,92
'Y1lda bir defa 78 3,79 0,83
Yilda iki defa 105 3,92 0,86

(sjlﬁllfglf Kalma /145 fic defa 53 | 407 | 050 | 1,734 | 0,113 -
'Yilda dort defa 38 4,15 0,50
'Yilda beg defa 10 3,87 0,54
Diger 25 4,16 0,29

Otele Gelis i§ yemegi (a) 22 4,20 0,70 3,170 | 0,005* b>c

12
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Sebebi i§ toplantisi (b) 79 4,12 0,59
Kongre, Konferans vb (c) 93 | 3,72 | 0,90
Bireysel is amagch (d) 36 | 392 | 0,70
Tatil (e) 51 397 | 0,67
Diigiin Nisan vb. (f) 24 | 3,93 0,65
Diger (Akraba, arkada
Ziyire’fi, saglik vb.) (g)§ 16 425 0,32

*(p<0,05)

Givenilirlik boyutunun cinsiyete gore karsilastirilmasi icin yapilan bagimsiz 6rneklem t testi
sonuglar1 incelendiginde katilimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,317) gore Giivenilirlige
yonelik algilar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Benzer bi¢imde, katilimcilarin
Giivenilirlik boyutu algilarinin medeni duruma (p>0,05; p=0,945), yasa (p>0,05; p=0,369), egitim
durumuna (p>0,05; p=0,545), gelir durumuna (p>0,05; p=0,088), meslege (p>0,05; p=0,158) ve
kalis sikhigmma (p>0,05; p=0,113) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde farklilik gostermedigi
goriilmektedir. Bununla birlikte; katiimcilarin otele gelis nedenine (p<0,05, p=0,005) gore
Glivenilirlige yonelik algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Yapilan “Tukey HSD” analizi sonuglari, bu farkliligin is toplantisi ile kongre ve konferans gibi
etkinliklere katilan kislerden kaynaklandigini gostermektedir. Kongre ve konferanslara katilan
misafirler (X = 3,72) is toplantisina katilanlara (X = 3,92) kiyasla Giivenilirlikle ilgili hususlar1
daha olumsuz algilamaktadirlar.

3.4. Heveslilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Tablo 7'de katiimclarin Heveslilik boyutunun demografik ve diger Ozelliklere gore
karsilastirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-Testi”;
ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
kalma siklig1, gelis sebebi) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One
Way ANOVA)” sonuglar yer almaktadir.

Tablo 7. Heveslilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
Cinsiyet Ié:felli‘ }‘;g i:gg 8:23 1,371 | 0,171 -
Evli (a) 192 | 437 | 0,63
Medeni Durum [Bekar (b) 124 4,14 0,86 3,761 | 0,024* a>b
Diger (Dul) () 5 | 425 | 0,35
21-30 yas 36 | 417 | 0,79
31-40 yas 140 | 422 | 0,83
Yas 41-50 yas 119 | 437 | 0,61 | 1,09 | 0,358 -
51-60 yas 21 | 432 | 051
61 yas ve iizeri 5 4,55 0,37
[Ikogretim 6 | 3,75 | 0,80
" Lise 68 | 424 | 061
Egitim Lisans 180 | 426 | og0 | >80 | 00781 -
Lisanstistii 67 4,44 0,58
. 1500 TL ve alt1 (a) 2 | 425 | 0,35
Gelir 1501-2500 TL (b) 12 | 428 | 049 | 88 | 00047 c<de
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2501-3500 TL (c) 83 | 403 | 094
3501-4500 TL (d) 170 | 4,34 | 0,66
4501 TL ve tizeri (e) 52 4,48 0,48
Kamu sektorii (a) 41 4,06 0,81
Ozel sektor (b) 55 | 435 | 0,66
Serbest meslek (c) 60 | 437 | 0,62
Meslek Ust diizey yonetici (d) 60 | 420 | 078 | 3543 |0,002* h<b,
Akademisyen (e) 22 | 436 | 081 of,g
Emekli (f) 21 | 444 | 0,76
Diger (Miihendis, avukat 45 4,50 0,43
Ev hanimi (h) 17 | 3,70 0,99
'Y1lda bir defadan az 12 4,14 0,44
'Y1lda bir defa 78 4,38 0,38
Yilda iki defa 105 | 4,11 1,01
gﬁllgf Kalma 5147 tic defa 53 | 443 | 057 | 1,693 | 0,122 -
Yilda dort defa 38 | 430 | 0,60
'Y1lda bes defa 10 4,40 0,65
Diger 25 | 435 | 0,62
[s yemegi 22 | 431 | 1,01
ig toplantisi 79 4,46 0,48
Kongre, Konferans vb 93 4,16 0,87
Otele Gelis Bireysel is amagh 36 4,40 0,63
Sebebi Tatil 51 | 425 | 0,62 2190 1 0,054
Diigiin Nisan vb. 24 3,97 0,92
Dlger (Akrri\ba, arkadas 16 | 434 0,31
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Tablo 7’deki sonuglar incelendiginde; katiimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,171), yaslarina
(p>0,05; p=0,358), egitim durumlarina (p>0,05; p=0,078), otelde kalma sikligina (p>0,05; p=0,122)
ve otele gelis sebebine (p>0,05; p=0,054) gore Heveslilik boyutuna yonelik algilar1 arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde herhangi bir istatistiksel farkliligin bulunmadig1 goriilmektedir. Bununla
birlikte; katilimcilarin medeni durumlari (p<0,05; p= 0,024), gelir durumlar: (p<0,05; p=0,004) ve
meslekleri (p<0,05; p=0,002) ile Heveslilik boyutuna iliskin algilar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml farkhiliklar bulunmaktadir. Yapilan “Tukey HSD” analizi sonuglarina gore, evli olan
katilimalar (X = 437) bekar olanlara (¥ = 414) gore; geliri 3501-4500 TL olan katilimalar (X =
4,34) geliri 2501-3500 TL olan katilimcilara (¥ = 4,03), geliri 4501 TL ve iizerinde olanlar (X =
4,48) geliri 2501-3500 TL arasinda olan katilimcilara (¥ = 4,03) gore daha yiiksek heveslilik
algisina sahiptir. Benzer sekilde yapilan “Tukey HSD” analizi sonuglari, ev hamim (¥ = 3,70)
olan katilimcilarin 6zel sektor (¥ = 4,35), serbest meslek (¥ = 4,37), emekli (¥ = 4,44) ve diger
meslek (¥ =4,50) grubunda olan katilimcilara gére daha diisiik heveslilik algisina sahip
oldugunu gostermektedir.

3.5. Giiven / Yeterlilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Giiven / Yeterlilik boyutunun katilmcalarin demografik ve diger oOzelliklerine gore
karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla
degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek, kalma siklig;,
gelis sebebi) icin “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)”
yapilmis olup sonuglar Tablo 8'de verilmektedir.
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Tablo 8. Giiven / Yeterlilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger
Ozelliklerine Goére Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x (4 t/F P Tukey
o 4, ,
Cinsiyet Iéflil 1I<1 }4;2 4,82 8,2?1 0,398 | 0,691 -
Evli (a) 192 | 417 | 051
Medeni Durum [Bekar (b) 124 3,84 0,76 10,471 | 0,000* a>b
Diger (Dul) (¢) 5 | 412 | 0,38
21-30 yas (a) 36 4,04 0,59
31-40 yas (b) 140 | 391 | 0,77
Yas 41-50 yas (c) 119 4,16 0,44 3,101 | 0,016* b<c
51-60 yas (d) 21 | 422 | 0,51
61 yas ve iizeri (e) 5 3,90 0,73
[Ikogretim (a) 6 | 360 | 053
. Lise (b) 68 | 413 | 0,50
Egitim Lisans (0) 180 3.96 0.71 4,157 | 0,007* c<d
Lisansiistii (d) 67 421 0,47
1500 TL ve alt1 (a) 2 | 343 | 0,08
1501-2500 TL (b) 14 | 3,69 | 0,68
Gelir 2501-3500 TL (c) 83 | 390 | 0,79 3,504 | 0,008* od
3501-4500 TL (d) 170 | 4,14 | 0,55
4501 TL ve tizeri (e) 52 | 406 | 054
Kamu sektorii 41 4,00 0,73
Ozel sektor 55 | 393 | 0,60
Serbest meslek 60 416 0,50
Meslek Ust diizey yonetici 60 | 408 | 062 | 5019 | 0052 ]
Akademisyen 22 3,99 0,65
Emekli 21 396 | 091
Diger (Miihendis, avukat 45 | 4,20 | 040
Ev hanimi 17 3,64 0,87
Yilda bir defadan az (a) 12 | 4,08 | 049
Yilda bir defa (b) 78 4,19 0,44
Yilda iki defa (c) 105 3,90 0,76
(s)ielllgle Kalma 5144 fic defa (d) 53 | 423 | 044 | 3163 |0,005* | Pd
Yilda dort defa (e) 38 3,97 0,77
Yilda bes defa (f) 10 | 3,63 | 0,76
Diger (g) 25 | 402 | 0,56
[s yemegi 22 | 409 | 0,73
Is toplantist 79 4,04 0,63
Kongre, Konferans vb 93 3,97 0,72
Otele thg Blr(?ysel is amach 36 | 4,09 0,49 0302 | 0,935 ]
Sebebi Tatil 51 | 410 | 0,64
Diigiin Nisan vb. 24 4,05 0,55
Dlger (Akr?ba, arkadas 16 | 403 0,40
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Tablo 8'deki sonuglar incelendiginde; katilimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,691),
mesleklerine (p>0,05; p=0,052) ve gelis sebebine (p>0,05; p=0,935) gore Giiven / Yeterlilik boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bununla birlikte;
katilimcilarin medeni durumlar (p<0,05, p=0,000), yaslar1 (p<0,05, p=0,016), egitim durumlar
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(p<0,05, p=0,007), gelirleri (p<0,05, p=0,008) ve otelde kalma sikliklar1 (p<0,05, p=0,005) ile Giiven
/ Yeterlilik boyutuna iliskin algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmaktadir.

Yapilan “Tukey HSD” analizi, evli olan katilimcilarin (X = 4,17) bekar olanlara (¥ = 3,84) gore
daha yiiksek Giiven / Yeterlilik algisina sahip oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde
katilimcailarin Giiven / Yeterlilik algilar1 yaglarina gore de farklilik gostermekte olup 41-50 yas
araligindaki katilmailarin (X =4,16) 31-40 yas arasindaki katiimcilara (X =3,91) gore daha
olumlu bir Giiven / Yeterlilik algisina sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu durum katihmcilarin
yaslar1 arttikca isletmeye duyulan Giiven / Yeterlilik algilarimin da pozitif yonde degistigi
seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarin egitim seviyesi ile isletmeye duyulan Giiven / Yeterlilik boyutunda da farklilik
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda lisansiistii egitim (¥ = 4,21) alan katilimcilarin lisans
egitimi (X = 3,96) alan katilimcilara gore Giiven / Yeterlilik boyutundaki hizmet algilar1 daha
yliksektir.

Aylik gelir durumuna gore Giiven / Yeterlilik boyutunda hizmet kalitesi algilar1 arasindaki
farklilik incelendiginde; 3501-4500 TL (X = 4,14) gelire sahip olan katilimcilarin 2501-3500 TL
(¥ = 3,90) gelire sahip olan katilimcilara gore daha olumlu algilara sahip olduklar1 sonucuna
ulasilmistir. Katilimcilarin gelir durumu arttik¢a Giiven / Yeterlilik boyutundaki hizmet kalitesi
algilarinin da olumlu yonde arttig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin otelde kalis sikligina gore Giiven / Yeterlilik boyutunda hizmet kalitesi algilarn
arasindaki farklilik incelendiginde, yilda bir defa (X = 4,19) sehir otellerinde kalan katilimcilar
ile yilda ii¢ defa (X = 4,23) kalan katilimcilarin, yilda iki defa (¥ = 3,90) kalan katilimcilara gore
Giiven / Yeterlilik boyutunda algilarinin daha olumlu oldugu saptanmustir.

3.6. Empati Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasina iligkin Bulgular

Tablo 9'da Empati boyutunun katilimclarin demografik ve diger &zelliklere gore
karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem t-Testi”;
ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
kalma siklig1, gelis sebebi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One
Way ANOVA)” sonuglar yer almaktadir.

Tablo 9. Empati Boyutunun Katiimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
Cinsiyet Iéff;ﬁ((ﬁ)’ }‘;2 i:(l)g 8:‘513 2,213 |0,028* | b<a
Evli 192 | 416 | 040
Medeni Durum [Bekar 124 4,07 0,54 1,896 0,152 -
Diger (Dul) 5 | 430 | 054
21-30 yas 36 | 406 | 052
31-40 yas 140 | 412 | 0,53
Yas 41-50 yas 119 | 416 | 0,37 | 1,218 | 0,303 -
51-60 yas 21 | 417 | 0,36
61 yas ve iizeri 5 3,75 0,53
[Ikogretim 6 | 425 | 027
Egitim Lise 68 | 411 | 044 | 0490 | 0,689 -
Lisans 180 | 411 | 0,50
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Lisanstistil 67 4,18 0,42
1500 TL ve alt1 (a) 2 4,00 0,00
1501-2500 TL (b) 14 4,17 0,53
Gelir 2501-3500 TL (c) 83 3,95 0,63 4,326 | 0,002* c<d
3501-4500 TL (d) 170 4,20 0,37
4501 TL ve lizeri (e) 52 4,15 0,37
Kamu sektorii 41 4,08 0,63
Ozel sektor 55 | 4,02 | 049
Serbest meslek 60 4,20 0,30
Meslek Ust diizey yonetici 60 | 407 | 049 | 1691 | 0110 )
Akademisyen 22 4,06 0,57
Emekli 21 4,15 0,45
Diger (Miihendis, avukat 45 4,30 0,36
Ev hanimi 17 | 4,11 0,36
'Y1lda bir defadan az 12 4,04 0,45
'Y1lda bir defa 78 4,15 0,41
'Yilda iki defa 105 4,03 0,58
gﬁllgf Kalma 147 ic defa 53 | 426 | 0,36 | 1,897 | 0,081 -
'Yilda dort defa 38 4,20 0,41
'Y1lda bes defa 10 4,00 0,42
Diger 25 4,15 0,34
[s yemegi 22 | 438 | 033
Is toplantis 79 4,20 0,42
Kongre, Konferans vb 93 4,04 0,58
Otele -Gehg Bireysel is amagh 36 | 4,11 0,43 2021 | 0,063 )
Sebebi Tatil 51 4,11 0,36
Diigiin Nisan vb. 24 4,09 0,36
Dlger (Akriiba, arkadas 16 | 406 | 052
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Katilimcilarin medeni durumuna (p>0,05; p=0,152), yaslarmna (p>0,05; p=0,689), egitim
durumlarina (p>0,05; p=0,303), mesleklerine (p>0,05; p=0,110), otelde kalis sikliklarina (p>0,05;
p=081) ve otele gelis sebeplerine (p>0,05; p=0,063) gére Empatiye yonelik algilar1 arasinda
anlamh bir farklilik tespit edilmemistir. Bununla birlikte; katilimcilarin cinsiyetlerine (p<0,05;
p=0,028) gore Empatiye yonelik algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Empati boyutunun katilimcilarin gelirlerine gore karsilastirilmasi igin yapilan tek
yonlii varyans analizi sonuglarina gore gelir (p<0,05; p=0,002) ile Empati boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Farkliligin hangi degiskenden kaynaklandigini belirlemek amaciyla yapilan “Tukey HSD”
analizi sonuglarina gore, kadin katilimcilarin (¥ = 4,19) erkeklere (¥ = 4,07) gore; benzer
sekilde 3501 - 4500TL (x = 4,20) aylik gelire sahip olan katilimcilarin, 2501 - 3500 TL aylik gelire
(¥ = 3,95) sahip olan katilimcilara gére Empati boyutunda daha olumlu algilara sahip oldugu
anlasilmaktadir.

4. SONUC VE ONERILER

Tiiketicilerin sehir otellerine yonelik hizmet algilar: tatil otellerine gére farklilik gosterebilir. Is
amacli seyahat eden miisterilerin motivasyonlar1 farkli oldugu igin ihtiyag¢ ve istekleri de
farklidir. Bu baglamda sehir otellerinde hizmet kalitesi algisinin belirlenmesi miisteri istek ve
ihtiyaclarinin anlagilmasinda ve miisteri memnuniyeti yaratilmasinda énemlidir. Sehir otelleri
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konaklama, yeme i¢gme hizmeti yan 1sira is amagli olarak seyahat edenlere ¢esitli toplanti,
konferans, is yemekleri imkanlar: da sunmaktadir.

Literatiirde otel isletmelerinin hizmet kalitesi algisin1 belirlemeye yonelik arastirmalara (Akan,
1995; Lockyer, 2002; Akbaba, 2006; Tiireli, 2016; Akdu ve Akdu,2017; Ukpabi, 2018) rastlamak
mimkiindiir ancak bu calismada Ozellikli bir durum olan sehir otellerinin hizmet kalitesi
algismmi Olgmek igin gelistirilen algilanan hizmet kalitesi 6lgegi boyutlarmin hizmeti alan
turistlerin demografik ve diger Ozellikleri (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
meslek, gelir durumu gelis amaci, kalma siklig1) dikkate alinarak sehir otellerinin hizmetlerinin
kalitesinde bir farklilasmanin bulunup bulunmadiginin tespit edilmesi 6nemli sonuglardandir.
Buna gore otel miisterilerinin hizmet kalitesine iliskin algilar1 ¢esitli demografik faktorlere (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim, gelir durumu v.b.) gore farklilhik gostermektedir. Hizmet
kalitesi boyutlar: ile ilgili algilarin katilimecilarin demografik degiskenlerine ve diger 6zelliklere
(konaklama siklig1, otelin yildiz simifi, seyahat nedeni) gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan karsilastirmali analizlerde hizmet kalitesi boyutlarinin miisterilerin
medeni durumuna, gelirine, yasina, meslegine, egitim durumuna, otellerde konaklama sikligina
ve otelin yildiz sayisina gore farkliliklar gosterdigi belirlenmistir.

Is amagh fiziki unsurlar boyutunda katilmcilarin otelde konaklama sikligi ve otele gelis
sebebine gore farkli algilara sahip olduklar: tespit edilmistir. Otele is yemegi ve bireysel is
amacli olarak gelen miisteriler diger nedenlerle (aile, akraba ziyareti, saglik v.b.) gelen
miisterilere gore is amach fiziki unsurlardan daha fazla memnundurlar. Is amaciyla seyahat
eden turistlerin otelin is, toplant: salonu ile ilgili 6zellikleri daha ¢ok algilamas1 ve bu nitelikleri
onemli bir hizmet kalitesi unsuru olarak énemsemesi dogaldir. Turistlerin otel isletmelerinin
fiziksel unsurlarina yonelik hizmet kalitesi algilarinda demografik ozeliklerine gore genel
farklilik olarak gostermedigi ancak sadece mesleklerindeki farklilik otelin fiziksel 6zelliklerinde
farkli sekilde yorumlanmasina neden olmustur. Dolayisiyla arastirmada diger meslek gruplari
(Miihendis, Avukat vb.) tiim meslek grubundaki katilimcilara gore otelin fiziksel 6zelliklerini
daha olumlu degerlendirmektedirler.

Yerli turistlerin giivenilirlik algisi, otele gelis sebebine gore farklilik gostermektedir. Is toplantist
igin gelenler giivenilirlikle ilgili hususlari, kongre, konferans katiimcilarina gore daha olumlu
algilamaktadirlar. Miisterilerin heveslilikle ilgili algilar1 medeni durumlarina, gelirlerine ve
mesleklerine gore farklilik gostermektedir. Gelir diizeyi arttik¢a katimcilar heveslilikle ilgili
hususlar1 daha olumlu algilamaktadirlar. Benzer sekilde bekarlar evlilere; ev hanimlar: ise 6zel
sektor, serbest meslek mensuplari, emekliler ve diger meslek gruplarina gore heveslilikle ilgili
hususlar1 daha olumsuz algilamaktadirlar. Ancak; egitim durumu ve cinsiyet degiskenine gore
katilimcilarin heveslilik algis1 arasinda anlamli bir farkliik bulunmamaktadir. Bu sonug, Sirin
ve Aksu (2016) nun ¢alismasi ile drtiismektedir.

Yerli turistlerin giiven/yeterlilik algisi1 katilimcilarin medeni durumlarina, yaslarina, egitim
durumlarina, gelir seviyelerine ve otelde kalma sikligina gore farklilik gostermektedir. Evliler
bekarlara kiyasla daha olumlu; lisans egitimi olanlar lisansiistiine kiyasla daha olumsuz; yaslar1
diisiik olanlar yiiksek olanlara kiyasla daha olumsuz, gelir diizeyi daha diisiik olanlar yiiksek
olanlara kiyasla giiven/yeterlilik hususlarint daha olumlu algilamaktadirlar.

Yerli turistlerin empati algisi cinsiyet ve gelir degiskenlerine gore farklilik gostermektedir. Buna
gore; kadin katimalar erkek katilimcilara gore empati ile ilgili hususlar1 daha olumlu
algilamakta; gelir diizeyi daha diisiik olanlar ise yiiksek olanlara kiyasla daha olumsuz
algilamaktadirlar. Ancak ilgili literatiirde demografik degiskenlerin hizmet kalitesi algisinda
anlamli farkliliklara neden olmadigini gosteren sonuglara da ulagilmistir. Ornegin; Sirin ve
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Aksu (2016)'in otel isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma ve
tavsiye istegi {izerine etkisini belirlemek amaciyla Trabzon'da yaptiklar1 arastirmada
miisterilerin yas, cinsiyet ve medeni durumlarinin hizmet kalitesi algis: {izerinde herhangi bir
anlaml farklilik yaratmadig: goriilmektedir.

Ayrica diger bir boyut olan otel isletmelerinin Fiziksel Ozelliklerine yonelik algilari arasinda
0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir istatistiksel farkliligin bulunmadig1 goriilmektedir.

Basarili bir isletmecilik faaliyeti igin sehir otelleri tiiketici ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate
almali, mevcut miisteriyi elde tutabilmek i¢in miisteri 6zelliklerine, pazar boliimlerine uygun
hizmet kalitesi standartlar1 olusturmalidir. Ayrica, otellerle ilgili olarak yapilan online tiiketici
yorumlar1 degerlendirilmeli, tiiketicilerin hizmet beklentileri analiz edilmeli, otelle ilgili
yorumlara mutlaka geri bildirimde bulunulmalidir. Isletme yoneticileri, teknolojinin gelismesi
ile turistlerin degisen ve yenilenen hizmet algilarinin online tiiketici yorumlar1 sayesinde takip
etmeli ve is gorenlerini de bu konularda bilinglendirmelidirler. Bundan dolayi iyi bir hizmet
kalitesi turist istek ve beklentilerinin iyi analiz edilmesi ile miimkiindiir.
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