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Bu g¢alisma, hizmet kalitesi beklentisinin miisteri sadakati tiizerine etkisinin
arastirilmast  amacryla yapilmistir.  Caligmamanin  evrenini  Igdir ili otel
miisterilerinden olusmaktadir. Anket yontemine dayali olarak yapilan ¢alismada 147
otel miisterisinden toplanan veriler, SPSS istatistiki analiz programiyla frekans,
farklilik, normal dagilim, giivenilirlik ve korelasyon analizleri, Amos programi ile
dogrulayici faktor analizi ve yol analizler yapilmistir. Calismanin modeline baglh
kalmarak olusturulan hipotezler korelasyon ve yol analizleri ile test edilmistir.
Yapilan hipotez analizler sonucunda, miisteri sadakati tizerinde hizmet kalitesin genel
boyutu ile alt boyutlar1 olan somutluluk, giivenilirlik, isteklilik ve empatinin etkisi
oldugu giivence boyutunun etkisi olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Caligmada ayrica
egitim durumu ile hizmet kalite beklentisi ve alt boyutlar1 arasinda, yas ile hizmet
kalitesi beklentisi ve alt boyutlar1 olan giivenirlik, heveslilik ve giivence arasinda,
otele gelme sayisi ile miisteri sadakati arasinda ve otele tekrar gelme niyeti ile hizmet
kalitesi beklentisi ve empati alt boyut haricindeki tiim alt boyutlar arasinda ve miisteri
sadakati arasinda anlamli farkliklar oldugu tespit edilmistir. Caligmada miisterilerin
hizmet kalite beklenti diizeyleri %91,8, miisteri sadakat diizeyleri %75,6 olarak tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Miisteri Sadakati, Otel hizmetleri

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY EXPECTATION ON
CUSTOMER LOYALTY. A STUDY ON HOTELS IN IDIR
PROVINCE.

ABSTRACT

This study was conducted to investigate the effect of service quality expectation on
customer loyalty. The population of the study consists of hotel customers in Igdir
province. The data collected from 147 hotel customers in the study based on the
survey method, frequency, difference, normal distribution, reliability and correlation
analyses with SPSS statistical analysis program, confirmatory factor analysis and path
analyses with Amos program. The hypotheses formed by adhering to the model of
the study were tested by correlation and path analyses. As a result of the hypothesis
analyses, it was concluded that the general dimension of service quality and its sub-
dimensions of tangibility, reliability, willingness and empathy have an effect on
customer loyalty, while the assurance dimension has no effect. In the study, it was

also found that there were significant differences between educational level and
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service quality expectation and its sub-dimensions, between age and service quality
expectation and its sub-dimensions of reliability, enthusiasm and assurance, between
the number of visits to the hotel and customer loyalty and between the intention to
return to the hotel and service quality expectation and all sub-dimensions except
empathy sub-dimension and customer loyalty. In the study, the service quality
expectation level of the customers was determined as 91.8% and customer loyalty
level as 75.6%.

Keywords: Service quality, Customer loyalty, Hotel services.

GiRiS

Hizmet sektoriinde kurumun bagarisinda ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
etmesinde 6nemli bir faktor olarak ifade edilen miisteri sadakati, 6zellikle miisterileri
elde tutmanin giderek zorlastig1 ve yeni miisteriler edinmenin maliyetinin hizla arttig
giiniimiiziin rekabetci pazarinda is basarisinin 6nemli bir unsurudur (Heskett, 2002:
355; Bowen ve Chen, 2001: 213). Kaliteli hizmet, isletmelerin miisteri sadakatini
saglamak i¢in kullanabilecekleri stratejilerden biridir (Srivastava, 2015: 55; Bowen ve
Chen, 2001: 214; Reinartz ve Kumar, 2002: 88). Yeni miisteriler kazanmak, mevcut
miisterileri elde tutmaktan ¢cok daha maliyetlidir (Osarenkhoe vd., 2017: 199). Rust ve
arkadaslarina (1993: 120) gore, yeni miisterilere kazanmak varolan miisterileri elde
tutmaktan bes kat1 kadar daha fazla bir maliyete neden olabilmektedir. Bir miisteri bir
sirketle iligkisini ne kadar uzun siire siirdiiriirse sirket i¢in o kadar faydalidir

(Shashikala ve Ashwini, 2015: 152).

Miisterileri kurumlara bagl kalmalarini saglayan en 6nemli faktdrlerin baginda
kurumun sundugu hizmetlerin kalitesi ve bunu miisterilerini nasil algiladiklaridir.
Miisteri sadakatini tesvik etmede hizmet kalitesinin 6nemi, pazarlama ve isletme
yonetiminde 6nemli bir kavramdir. Hizmet kalitesi, bir sirketin hizmetleriyle etkilesim
sirasinda miisteri memnuniyetinin derecesiyle ilgilidir ve hizmet giivenilirligi, yanit
verebilirlik, empati, somut unsurlar ve giivence gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Bu
faktorler, miisterilerin hizmet kalitesi algilarint sekillendirmede ve sonug¢ olarak
kuruma olan sadakati etkilemede ¢ok 6nemlidir. Miisteriler, kendilerine ytiksek kaliteli
hizmet sunan kurumlara sadik kalma egilimindedirler (Evanschitzky vd., 2012: 628;
McMullan ve Gilmore, 2008: 1085). Bunun nedeni, olumlu hizmet deneyimlerinin
miisteriler lizerinde olumlu bir izlenim yaratarak memnuniyetin ve markaya duyulan

giivenin artmasina yol agmasidir. Ayrica, memnun miisterilerin girketi bagkalarina
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tavsiye etme olasilig1 daha yiiksektir, bu da daha yiiksek miisteri kazanimi ve gelirle
sonuclanir. Tersine, diisiik hizmet kalitesi miisteri sadakatini olumsuz etkileyebilir.
Tek bir olumsuz deneyim miisterinin kuruma iligkin algisin1 bozarak sadakatin
azalmasina ve potansiyel is kaybina yol agabilir. Ayrica, hizmet kalitesinin miigteriyi
elde tutma {izerinde 6dnemli bir etkisi vardir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi daha
yiiksek miisteri sadakati, elde tutma ve nihayetinde sirket i¢in kar saglayabilir. Hizmet
kalitesi, miisteri sadakatinin sekillenmesinde ¢ok Onemli bir rol oynar. Hizmet
kalitesine Oncelik veren sirketlerin miisterileri i¢cin olumlu deneyimler yaratma
olasiligi daha yiiksektir, bu da memnuniyet, giiven ve sadakatin artmasiyla
sonuclanabilir. Kurumlar hizmet kalitesine 6nem vererek miisterilerini elde tutabilirler
ve karlarini artirarak hem sirket hem de miisterileri i¢in karsilikli fayda saglayan bir

durum yaratabilirler.

Bu ¢alismada, miisteri sadakati iizerinde 6nemli bir rol oynadig: diisiiniilen
hizmet kalitesinin etkisinin olup olmadigi arastirilmistir. Bu dogrultuda ¢aligmada
oncelikle literatiir taramasina dayali olarak hizmet kalitesi beklentisi ve miisteri
sadakati kavramlar1 ele alinmig olup bu iki kavrami birlikte ele alan caligmalara
dayanilarak aralarindaki iligski agiklanmaya ¢aligilmistir. Bu iki degisken arasindaki
iliskiyi ortaya koyabilmek i¢in anket caligmasiyla elde edilen veriler, istatiksel
programlari aracilifiyla analiz edilerek yorumlanmis ve ulasilan sonuglara dayanilarak

alanla ilgili akademisyenlere ve yoneticilere 6nerilerde bulunulmustur.

Bu c¢alismay1 digerlerinden 6zgiin kilan, hizmet kalitesi beklentisinin miisteri
sadakatine olan etkisini otel sektoriinde derinlemesine incelemesidir. Birgok ¢alisma,
genel olarak miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkiyi aragtirmis olsa da, bu
arastirma Ozellikle hizmet kalitesinin miisteri beklentileriyle nasil ortiistiigli ve bunun
miisteri sadakatini nasil etkiledigi lizerine odaklanmaktadir. Bu, otel isletmeciliginde,
hizmet kalitesinin sadece miisteri memnuniyeti acisindan degil, ayn1 zamanda uzun
vadeli miisteri sadakati olusturma konusunda da ne denli kritik oldugunu vurgulayan

bir ¢aligmadir.

Bu calismaya duyulan ihtiyag, otel sektorii gibi rekabetin yogun oldugu bir
alanda, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin yeterince detayli

incelenmemis olmasindan kaynaklanmaktadir. Ozellikle, miisterilerin hizmet kalitesi
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beklentilerinin zaman i¢inde nasil degistigi ve bu beklentilerin sadakat {izerindeki
uzun vadeli etkilerinin yeterince arastirtlmamis olmasi, bu c¢alismanin Snemini
arttirmaktadir. Bu aragtirma, otel yoOneticilerine, miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerini dogru anlama ve bu beklentileri karsilayarak miisteri sadakatini artirma

konusunda stratejik bir rehber sunmay1 amaglamaktadir.

Bu nedenle, calisma hem teorik hem de pratik agidan literatiire katki
saglayarak, otel yoneticilerinin hizmet stratejilerini optimize etmelerine ve miisteri

sadakatini artirmalarina yardimci olmay1 hedeflemektedir.

1. Literatiir Taramasi

Calismanin bu boliimiinde literatiir taramasina dayali olarak sirasiyla miisteri
sadakati ve hizmet kalitesi beklentisi kavramlar1 hakkinda agiklamalara yer verildikten
sonra bu iki kavram arasindaki iliski ele alinmistir. Bu iki degisken arasindaki iligkiyi
aciklamaya yoOnelik, miisteri sadakati kavramlari ve hizmet kalitesi beklentisi,
arasindaki iliski  arastirilarak sonucunda elde edilen veriler istatiksel analiz

programlari araciligiyla yorumlanmaigtir.

1.1. Miisteri Sadakati

Is ortaminin son derece rekabetgi olmasi ve hizli degisim, hizmet saglayicilarin
pazardaki konumlarini giiclendirmek i¢in miisterileriyle etkilesime girmelerini
gerektirmektedir. Miisteri sadakati, miisterilerin hizmetleri tekrar satin almalar
durumunda, sirketin orgiitsel ve finansal anlamdaki basarisinin en 6énemli 6nceligini
temsil etmektedir. Miisteri sadakati, yoneticiler i¢in orgiitsel performansi artirmaya
yonelik stratejik bir hedef olarak ifade edilebilir (Lehtonen, 2012: 81). Siirekli artan
rekabetci pazar kosullarinda kurumlarin, sadik miisteriler edinebilmek i¢in, kurumun
miisteri ve kurum arasinda olumlu bir ortam yaratmasi, hizmet ve iiriinlerin kalitesine
dikkat etmesi, nitelikli personele ve sirket icinde ortak bir kiiltiire sahip olmasi
gerektiginin oneminin anlamasii gerektirmektedir. Sadik bir miisteri potansiyeli,

kuruma artan verimlilik ve karliligina yansiyacaktir.

Miisteri sadakati, hizmet sunumunun 6nemli bir yonii olarak tanimlanmaktadir
clinkli mevcut miisterileri korumak, yeni miisterileri ¢ekmekten daha yiiksek bir kar

saglayabilir (Srivastava, 2015: 56). Nuchsara, Fadzil ve Ismail'e (2015: 241) gore, az
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sayida arastirmaci, miisteri sadakatini artirmanin, yeni miisteriler getirmenin ve
cekmenin ilk maliyetini azaltmada, olumlu agizdan agiza iletisimde, satin alma
sayisint ve satin alma degerini artirmada, sirketin karliligini, biiylimesini ve
performansin1 artirmada ve pazar paymi ve daha yiiksek yatirim getirisi oranlarini

artirmada faydalar1 olacagini bulmustur.

Pearson (1996: 146-147) miisteri sadakatini, bir sirkete karst olumlu tutumlara
sahip olan, sirketin iirlin veya hizmetlerini tekrar satin almayi taahhiit eden ve
bagkalarina tavsiye eden miisterilerin sahip oldugu zihniye olarak tanimlamistir.
Benzer sekilde, Oliver (1999: 35) sadakati “durumsal etkiler ve degistirme
davraniglarini tesvik edebilecek pazarlama g¢abalar1 karsisinda bile, tercih edilen bir
iriin veya hizmeti gelecekte siirekli olarak yeniden satin almaya yonelik derin bir
baglilik” olarak tanimlamaktadir. Miisteri sadakati, uzun dénemli kaynak ve degerli
bir is ¢iktis1 olarak kabul edilmektedir (Abu-Alhaija vd., 2018: 107). Birgok sirket,
stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 saglamadaki dnemli rolii g6z oniine alindiginda, sadik
miisterilere sahip olmay1 temel bir strateji olarak gormektedir. Miisteri sadakatinin
saglanmasi, miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesini, yonetilmesini ve karsilanmasini
icermektedir (Komunda vd., 2015: 523). Sirketler iistiin deger, istisnai hizmetler ve
yliksek kaliteli iiriinler sunarak miisterileri arasinda sadakat yaratabilir (Rahman vd.,
2012: 120; Uslu ve Eren, 2020: 70). Ticari kuruluslarda miisteri sadakatinin
saglanmasi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinden biiyiik o6l¢iide

etkilenmektedir (Ehigie, 2006: 503).

Gilinlimiiziin hizla gelisen pazarinda, miisteri sadakatini tesis etme ve siirdiirme
gorevi, biiyiik ol¢iide teknolojik ilerleme ve internetin yaygin kullanimi nedeniyle
daha karmagsik hale gelmistir. Sadakati tesvik etmek icin isletmeler, iirlin ve
hizmetlerinin degerine gii¢lii bir vurgu yapmali, miisteri ihtiyaglarini karsilamaya ve
saglam misteri iliskileri gelistirmeye samimi bir baglilik gostermelidir (Uslu ve Eren,
2020: 71). Miisterilerle gii¢lii bir iliski kurmak, miisteri sadakatini tesvik etmede kritik
bir unsurdur ve bu da genellikle sirketlerin birincil uzmanliklarinin 6tesine gegen daha
genis bir cergevede islev gormelerini gerektirir ¢linkli hicbir sirket her alanda

miikemmel olamaz (McDonald ve Keen, 2000).
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1. 2. Hizmet Kalitesi

Bitner (2018: 72) tarafindan tanimlandigi sekliyle hizmet kalitesi, bir
tilketicinin bir kurulusun ve hizmetlerinin goreceli mitkemmelligi veya kalitesizligi
hakkindaki biitlinsel yargisin1 temsil etmektedir. Hizmet kalitesi ve daha genis
anlamda kalite, miisterinin bakis agisindan bir hizmetin degeri olarak tanimlanabilir.
Ramez'e gore (2012: 133), hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile aldiklar1 veya
alacaklar1 hizmetlere iligkin algilar1 arasindaki fark olarak kabul edilmektedir.
Javadein ve arkadaslarina (2008: 4) gore hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisterilerin

hizmetten beklentileriyle ne kadar iyi eslestiginin bir 6l¢iisli olarak tanimlanmaktadir.

Edvardsson ve Olsson (1996: 152) hizmet kalitesini ¢ok boyutlu bir yapiya
sahip oldugunu teknik kalite, biitiinlestirici, islevsel kalite ve ¢ikt1 kalitesi olmak iizere
dort boyuttan olustugunu ifade etmektedirler. Parasuraman ve arkadaglari (1988)
hizmet kalitesini dlgmek icin gelismis bir model olan SERVQUAL "1 gelistirmislerdir.
SERVQUAL modeli; “somutluk, giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati”
olmak {izere bes boyuttan olusmaktadir. Somutluk; Hizmetler somut/fiziki oldugu igin,
miisteriler hizmet kalitesi algilarin1 sunulan bu hizmetlerle iligkili somut unsurlari
karsilastirarak elde ederler. Bu, fiziksel tesislerin, ekipmanlarin, personelin ve iletisim
araglarmin goriinlimiidiir (Irfan ve [jaz, 2011: 5). Giivenilirlik; miisterilere gerekli
hizmetin s6z verildigi sekilde ve dogru olarak yerine getirilebilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Giivenilirlik, beklenen standardi her zaman sunma becerisini,
kurulusun miisteri hizmetleri sorununu nasil ele aldigin, ilk seferde dogru hizmetleri
gerceklestirmeyi, vaat edilen siire i¢cinde hizmet sunmay1 ve hatalar1 tekrarlamamay1
ifade etmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990). Giivence, calisanlarin
bilgisi ve iyi davranislar1 veya nezaketi olarak tanimlanmaktadir (Van Iwaarden vd.,
2003: 922). Ayrica, ¢alisanlarin sahip olduklar1 bilgi sayesinde miisteri memnuniyeti
diizeyini gii¢lii bir sekilde etkileyecek giiven ve itimat telkin etme becerisi olarak da
ifade edilmektedir (Parasuraman vd., 1988). Empati; miisterilere hizmet sunarken
miisterinin dikkatini bireysel olarak c¢ekme yetenegi olarak tanimlanmaktadir.
Empatinin iletisim, ilgi ve miisteri ihtiyaglarimin anlagilmasini igermektedir (Van
Iwaarden vd., 2003: 922). Duyarlilik; Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990)

duyarliligi, miisterilere gerektiginde hizli hizmet sunma konusunda gdsterilen ilgi
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olarak tanimlamistir. Duyarlilik, hizmet kalitesi izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu
boyut, miisterilerin ¢alisanlara ihtiyag duyuldugunda ulasilabilir olmasini ve
sorunlarinin  hizla ¢oziilmesiyle ilgilenmesini bekledigi hizmet slireclerine

odaklanmaktadir.

Hizmet kalitesi, bir firmanin kendisini rakiplerinden farklilastirma
miicadelesinde dnemli bir arag olarak kabul edilmektedir (Ladhari, 2009: 175). Hizmet
kalitesinin sirketler i¢in onemi, 6zellikle onu gelistirmeye c¢alisan ve dolayisiyla
miigteri memnuniyeti saglayan sirketlere rekabet avantaji sagladigi gergegiyle
vurgulanmaktadir. Eger miisterinin beklentileri karsilanir ya da asilirsa, sirket daha
yiiksek hizmet kalitesi sunuyor olarak algilanir. Ote yandan, miisterilerin beklentileri
karsilanmazsa, sirket sadece hosnutsuz ve diismanca miisterilerle yiizlesmekle kalmaz,

bu da rakiplere kaptirmasina neden olabilir (Parasuraman vd., 1988).

1. 3. Kavramlar Arasi iliskiler

Rootman'a gore (2006: 3), yiiksek hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini
etkileyecek ve yiiksek miisteri memnuniyeti miisteri sadakatinin artmasina, yiiksek
karliliga ve isletmenin pazar paymin artmasina yol agabilecektir. Quddus ve
Hudrasyah (2014: 549), hizmet kalitesinin gii¢lii miisteri sadakati yaratma siirecinde
kilit bir role sahip oldugunu ve Miisteri sadakatini artirmanin iki ana yolunun miisteri
memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini iyilestirmekten gectigini ifade

etmektedirler.

Parasuraman ve arkadaglar1 (1988) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada, hizmet
kalite beklentisiyle miisteri sadakati arasindaki pozitif yonlii ve istatiksel olarak
anlaml1 iligki oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin, sirastyla maliyet, giivence,
yanit verebilirlik ve giivenilirlik gibi faktorlerle birlikte marka sadakati iizerinde
onemli bir rol oynadigi belirtilmektedir. Ayrica, Nsiah ve Mensah (2014: 46-47)
iriinlerin kalitesinden duyulan memnuniyetin genel miisteri sadakatinin en 6nemli itici
giicii oldugunu gézlemlemistir. Ozetle, miisterilerin hizmet kalitesi beklentisi ile
sadakatleri arasinda pozitif yonlii iliski vardir ve birbiriyle tutarli aragtirma bulgulari,
hizmet kalitesinin Orgiitsel sonuclar, 6zellikle de miisteri sadakatini tesvik etme
iizerindeki onemli etkisinin oldugunu gostermektedir (Ehigie, 2006: 497). Yiiksek

hizmet kalitesinin 6nemli Ol¢lide miisteri memnuniyetine ve dolayisiyla miisteri
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sadakatine yol a¢t1g1 yaygin olarak kabul edilmektedir (Duffy, 2003: 482; Osarenkhoe
vd., 2017: 198).

Kishada ve Wahab (2015: 116), Nuchsara, Fadzil ve Ismail (2015: 247),
Srivastava (2015: 60), Javadein ve digerleri (2008: 16), Ngo ve Nguyen (2016: 111)
tarafindan yapilan aragtirmalara gore de hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri

memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri oldugu sonucuna varilmistir.

Benzer sekilde, Caruana (2002: 822) Malta'daki bankalarin miisterileri
iizerinde yaptig1 ¢alismada, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini artirmasinda
hizmet kalitesinin araci bir rol oynadigini; daha da 6nemlisi, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetinin énemli bir itici giicli oldugunu ve varyansin %53"iinii agikladig: tespit
edilmigtir. Benzer sekilde, Wang ve arkadaslari (2003) hizmet kalitesinin bes
boyutunun her biri ile bankanin itibar1 arasindaki dogrudan iliskili oldugunu ve
bankanin itibar1 da miisterilerin tekrar satin almalarin1 ve sadakatlerini etkiledigini

ifade etmektedir.
Yukarida ifade edilen agiklamalara dayanarak olusturulan hipotezler sunlardir;

H1: Hizmet kalitesi beklentisinin miisteri sadakati iizerinde olumlu ve pozitif

yonlil bir etkisi vardir.

Hla: Somutluk (fiziksel ozellikler) hizmet kalitesi beklentisinin miisteri

sadakati tizerinde olumlu ve pozitif yonlii bir etkisi vardir.

H1b: Giivenirlik hizmet kalitesi beklentisinin miisteri sadakati tizerinde olumlu

ve pozitif yonlii bir etkisi vardir.

Hlc: Isteklilik (heveslilik) hizmet kalitesi beklentisinin miisteri sadakati

tizerinde olumlu ve pozitif yonlii bir etkisi vardir.

H1d: Giivence hizmet kalitesi beklentisinin miisteri sadakati tizerinde olumlu

ve pozitif yonlii bir etkisi vardir.

Hle: Empati (duyarlilik) hizmet kalitesi beklentisinin miisteri sadakati

tizerinde olumlu ve pozitif yonlii bir etkisi vardir.
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2. Yontem
2.1. Veri Toplama Yontemi ve Araglari

Bu aragtirmanin evreni, Igdir ilindeki otellerde konaklayan 147 miisteriden
olusmaktadir. Orneklem y&ntemi olarak, tesadiifi Srnekleme ydntemlerinden biri olan
“amaca gore ornekleme” metodu kullanilmistir. Verilerin toplanmasinda kullanilan
online anket yontem toplam ii¢ bélimden olusmaktadir. Anketin ilk boliimii, otel
miisterilerine ait dokuz adet demografik ve tanimlayici sorudan olusmaktadir. Ikinci
boliimde li¢ madde ve tek boyuttan olusan “miisteri sadakati” 6lgegi bulunmaktadir.
Miisteri sadakati 6lgegi, Karadeniz'in (2020: 114) “Sehir otellerinde otel estetigi
deneyimi ve miisteri sadakati iligkisi lizerine bir arastirma” konulu tez ¢aligmasindan
alimmigtir. Karadeniz (2020: 79) ¢alismasinda Slgegin giivenirligini 0,928 olarak
hesaplamistir. Anketin son boliimiinde hizmet kalitesi beklenti 6l¢egi bulunmaktadir.
Yavuz (2010: 45) tarafindan uyarlanan hizmet kalitesi beklentisi 6l¢egi toplam 22
madde ve alt 5 boyuttan olusan (fiziksel 6zellikler, giivenirlik, isteklilik, gliven, empati

(duyarlilik) bir 8lgektir. Olgegin giivenirlik degeri 0,951 olarak hesaplanmuistir.

2.2. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Bu ¢alismada Igdir ilindeki otel miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri ve
sadakat diizeylerini tespit etmek ve hizmet kalitesi beklentisini miisteri sadakati
iizerinde etkisinin arastirilmasi amacglanmistir.  Asagida bu amag¢ dogrultusunda

olusturulmus olan ¢alismanin modeli bulunmaktadir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Demografik ve Tanimlayici

L’ Sorular
. ' (Yas, Cinsiyet, Medeni durum "\
vb.) "\
// \\
K, \\\
Hizmet Kalitesi Beklentisi (H1) AR
Somutluk (Fiziksel Ozellikler) (H1a) H1 |
Q‘Uvenirlilik (H1b) > Miisteri Sadakati
Isteklilik (H1c)
Gliven (H1d)
Empati (H1e)
CIiLT/VOLUME: 12 SAYI/NUMBER: 3 EYLUL / SEPTEMBER 2024

dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



1234

OCAL, Suzan. (2024). Hizmet Kalitesi Beklentisinin Misteri Sadakatine Etkisi. Igdir ili Otelleri Uzerinde Bir
Arastirma.Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 12 (3), 1225-1251.

3. Bulgular

3.1. Gegerlilik ve Giivenirlilige iliskin Bulgular

3.1.1. Reklam Okuryazarhgi Olgeginin Gegerliligi ve Giivenirliligine iliskin Bulgular
Calismada kullanilan hizmet kalitesi beklentisi ve miisteri sadakati 6l¢ekleri

gecerliligi ve giivenirligi daha dnceden kanitlanmig 6lgekler oldugu icin ve ilk kez

olusturulmadigi i¢in gegerliliklerin test edilmesinde dogrulayici faktdr analizi (DFA)

kullanilmistir. Asagida Sekil 2. hizmet kalitesi beklentisi (HKB) 6l¢eginin DFA

sonuclarini gostermektedir.

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Beklentisi (HKB) Dogrulayici Faktor Analizi
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Hizmet kalitesi beklentisi dlgeginin gegerliligi icin yapilan DFA sonucunda
uyum degerleri istenilen sinirlar dahilinde olmadigi i¢in diizeltme indekslerinden
yararlanilmigtir. Diizletme indeksleri ile faktorlerin modele uyum saglamasi igin
maddeler arasinda kovaryans yapilarak diizeltmelerden yararlanilmistir. Yapilan
diizeltme indeksleri neticesinde dlgege ait uyum iyiligi degerleri alanyazinda istenilen
smirlar icinde asagida Tablo 1 de goriildiigii gibi uyum gostermistir (Kline, 2005: 154-
186; Simsek, 2007: 6-41).
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Tablo 1: HKB DFA Model Uyum Degerleri ve Yorumlari

indeksler Mikemmel Uyum  Kabul Edilebilir Uyum Deger Uyum

x2/sd 0<x2/sd<2 2 <x2/sd<5 1,770 Muikemmel Uyum
RMSEA O0<RMSEA<,05 ,05<RMSEA<,08 0,073 Miikemmel Uyum
SRMR 0 <SRMR £,05 ,05 <SRMR £,10 0,0271 Mikemmel Uyum
NFI ,95<GFI<1,00 ,90 < GFI £,95 0,922 Kabul Edilebilir Uyum
CFI ,97 <CFI £1,00 ,90 < CFI £,97 0,964 Kabul Edilebilir Uyum

DFA ile ilk olarak kritik oranlar (K.O) incelenmistir. K.O, modelde istatiksel
olarak anlamli olan/olmayan faktorlerin tespit i¢in yapilmaktadir ve K.O degerinin
+1,96 araliginda ve p degerinin 0,05 den kiigiik olmalidir (Hox ve Bechger, 1998:
357). Asagida Tablo 2."deki tiim K.O degerleri bu sart1 saglamakta ve bu da reklam

okuryazarlik 6lgeginin %95 giivenirlik seviyesinde anlamliligin1 gostermektedir.

Tablo 2: HKB DFA Analiz Sonuglari

Faktorler |Faktor Yukleri S.H. X K.O.
HKB4 0,916 4,60
Somutluk HKB3 0,885 0,047 |4,69 19,729
HKB2 0,883 0,048 |4,65 19,585
HKB1 0,787 0,059 |4,65 14,136
HKB9 0,925 4,62
Givenirlik HKBS 0,933 0,040 |4,59 25,384
B HKB7 0,921 0,043 |4,63 23,896
e HKB6 0,940 0,041 |4,63 26,491
2 HKBS 0,937 0,041 (4,57  |26,040
E Heveslilik / HKB13 0,904 4,50
@ <tolilik HKB12  |0,890 0,048 |4,55 21,271
E HKB11  |0,909 0,044 |4,59 23,203
g HKB10  |0,895 0,045 |4,59 21,763
oy HKB17  |0,933 4,54
& Given HKB16 |0,914 0,042 (4,68 |22,611
T HKB15 | 0,900 0,043 |4,75 21,194
HKB14  |0,878 0,048 |4,67 19,386
HKB22  |0,845 4,50
HKB21  |0,885 0,047 |4,62 19,657
Empati (Duyarlihk) | HKB20 0,970 0,035 (4,48 30,530
HKB19  |0,615 0,079 |4,36 9,053
HKB18  |0,615 0,075 |4,49 9,040

Hair ve arkadaslar1 (2010: 95-104) 6rneklem sayisi 120 civarinda ise faktor
yiikiiniin en az 0,50, drneklem sayis1 85 civarinda ise faktor yiikiinii en az 0,60

olmasinin kabul edilebilir oldugunu belirtmektedir. Tablo 2"de goriildiigii gibi reklam
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okuryazarlig1 olusturan tiim faktorle esik degerler Hair ve arkadaglarinin belirttigi

faktor ytiklerinin oldukga iizerindedir.

Giivenirliklerinin Ol¢iilmesinde “Cronbach’s Alpha”, “Yapisal Gilivenirlik
(YG)” ve “Yakinsak Gegerlilik (AVE)” analizlerinden yararlanilmistir. Cronbach
Alpha ve YG degerleri 0,70'in, AVE nin 0,50 nin iizerinde olmas1 gerekmektedir
(Fornell ve Larcker, 1981: 39-50; George ve Mallery, 2003: 683-690).

Tablo 3: Reklam Okuryazarhgi Olgegi Boyutlarinin Giivenirlik Analizi

. Madde | Cronbach's Yapisal Giivenlik

Faktoérler Sayisi Alpha AVE (YG)
Somutluk 4 0,932 0,80 0,923
Guvenirlik 5 0,970 0,87 0,970
isteklilik 4 0,944 0,81 0,944
Glivence 4 0,950 0,95 0,822
Empati (Duyarlilik) 5 0,894 0,64 0,895
Hizmet Kalitesi Beklentisi 22 0,084 0,972 0,78
(Genel)

Giivenirlik degerleri yukarida Tablo 3. de goriildigii gibi HKB 6l¢egi ve alt
boyutlar1 a¢isindan esik deger 0,7 nin oldukca lizerindedir. Bu sonuglara dayanarak bu
caligmadaki hizmet kalitesi beklentisi dlgeginin giivenilir bir dlgek oldugu seklinde
ifade edilebilir.

3.1.2. Miisteri Sadakati Olgeginin Gegerliligi ve Giivenirliligine iliskin Bulgular

Miisteri sadakati tek boyutlu ve toplam 3 faktdrden olugmaktadir. Asagida

Sekil 2 de dlgege ait DFA sonuglarini gostermektedir.

Sekil 3: Miisteri Sadakati DFA

87
Misteri
Sadakati

o
Miisteri sadakati Olceginin gegerliliginin tespiti i¢in yapilan DFA'de

SADAKATS |«

modeldeki tiim KO'in +1,96'dan biiyiik oldugu tespit edilmistir. KO'in degerleri
p=0,05 anlamlilik diizeyinde anlamliligin1 gostermektedir (K.O. > £1.96, p < 0.05).

Miisteri sadakati oOlgeginde anlamli olmayan (p=0,05 seviyesinde) bir faktor
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bulunmadig1 ve uyum iyiligi degerleri istenilen DFA uyum degerlerine asagida Tablo

4’te goruldiigii gibi iyi uyum gosterdigi goriilmektedir.

Tablo 4: MS DFA Model Uyum Degerleri ve Yorumlari

indeksler Mitkemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum Deger Uyum

x2/sd 0<x2/sd<2 2 <x2/sd<5 0,488 Mikemmel Uyum
RMSEA  0<RMSEA <,05 ,05 < RMSEA £,08 0,000 Mikemmel Uyum
SRMR 0 <SRMR £,05 ,05 <SRMR £,10 0,0045 Mikemmel Uyum
NFI ,95<GFI<£1,00 ,90 < GFI £,95 0,997 Mikemmel Uyum
CFI ,97 <CFI £1,00 ,90 < CFI £,97 1,000 Mikemmel Uyum

Miisteri sadakati uyum degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6l¢egin
kullanilabilir bir 6l¢ek oldugunu baska bir ifade ile gecerli bir 6l¢cek oldugun
gostermektedir. Asagida Tablo 5°de goriildiigii gibi faktor yiikleri esik deger olan

0,30"un {izerinde oldugu i¢in 6l¢egi olusturan her ti¢ faktérde modele dahil edilmistir.

Tablo 5: Marka Sadakati DFA Faktor Yiikleri

Faktorler Faktor Yiikleri  S.H. X K.O.

MARKAS1 0,932 0,027 3,84 4,737
MARKAS2 0,916 0,030 3,88 5,433
MARKAS3 0,877 0,038 3,63 6,647

Asagida Tablo 6°da marka sadakatine ait yapilmis giivenirlik analiz sonuglarin

gostermektedir.
Tablo 6: Marka Sadakati Giivenirlik Sonuglar
.. Cronbach's Yapisal Giivenlik
Faktorler Madde Sayisi Alpha AVE Y.G)
Musteri
Sadakati 3 0,934 0,83 0,934

Yukarida Tablo 6'da goriildiigii gibi marka sadakati 6l¢eginin hem Cronbach's
Alpha hemde YG degerleri 0,70%in, AVE degeri 0,50 nin olduk¢a iizerindedir. Bu
sonuclar bu caligmada kullanilan marka sadakati Olceginin gilivenilir bir Olgek

oldugunu dogrulamktadir.

3.2. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular
Asagida Tablo 7, anket calismasina katilan otel miisterilerine ait demografik

ve tanimlayici sorulara iliskin frekans analiz sonuglarini gostermektedir.
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Tablo 7: Tiiketicilerin Demografik Dagilimlarina iliskin Bulgular (147)

DEGISKEN F |% F |%
Cinsiyet? 1- Kadin 53 |36,1 1—.Memur 65 |44,2
2- Erkek 94 |63,9 2-lIsci 15 |10,2
Medeni |1- Evli 104 |70,7 Mesleginiz? 3-_('jgrenci 21 14,3
Durum? |2- Bekar 43 29,3 4-lssiz 5 3,4
1- Lise 66 |44,9 5-Esnaf 17 |11,6
Egitim 2- On lisans 18 (12,2 6-Serbest 24 16,3
Durumu? | 3- Lisans 43 29,3 1-Tedavi 3 2
4- Lisansistl 20 13,6 Otele Gelis 2-Is 48 (32,7
1- 18-25 arasi 33 (22,4 nedeni? 3-Dinlenme |25 |17
Yas? 2- 26-45 Yas Arasi 85 |57,8 4-Merak 4 2,7
3- 46 Yas ve Uzeri 29 |19,7 5-Diger 67 |45,6
1- 0-17.000 TL 27 |18,4 . 1-ilk kez 103|70,1
Otele Gelis
Gelir? 2-17.001-30.000TL |27 |18,4 sayisi? 2- 2-5 defa 33 |22,4
3-30.001-43.000TL |70 |47,6 3-5'denfazla |11 |7,5
4- 43.001 ve Gzeri 23 | 15,6 |Tekrar Bu 1-Evet 108 | 73,5
Otele 2-Belki 34 (23,1
Gelirmisiniz? | 3-Hayir 5 (34

3.3. Hizmet Kalitesi Beklentisi ve Miisteri Sadakati Diizeyleri
Asagida Tablo 8, Igdir ilinde arastirmaya katilan otel miisterilerinin genel ve

alt boyutlar1 acisindan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati diizeylerini gostermektedir.

Tablo 8: Reklam Okuryazarlik Diizeyine iliskin Bulgular

X %
1 Somutluk 4,65 93,0
2 Glvenirlik 4,61 92,2
3 isteklilik 4,56 91,2
4 Glivence 4,66 93,2
5 Empati (Duyarlilik) 4,49 89,8
6 Hizmet Kalitesi Beklentisi (Genel) 4,59 91,8
7 Miisteri Sadakati 3,78 75,6

Tablo 8'de goriildiigii gibi otel miisterilerinin hizmet kalite beklentileri %91,8
gibi yliksek bir diizeydedir. Hizmet kalitesi beklentisi alt boyutlar1 agisindan en yiiksek
diizey %93,2 ile glivence boyutudur. Giivence boyutu otel ¢alisanlarin bilgisini ve
nezaketlerini ifade eden boyuttur. Goriildiigii gibi otel miisterileri en ¢ok ¢alisanlarin
mesleki bilgilerinin ve kendilerine karsi nazik davranilmasi beklentisi igindedirler. Alt

boyutlar1 agisindan en az %89,8 ile empati boyutudur. Empati boyutu otel
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miisterilerinin ¢alisanlardan isteklerini ve ihtiyaglarini baska bir ifade ile beklentilerini

anlayabilme ve bu dogrultuda hareket etme beklentisi i¢indedirler.

Miisteri sadakati yoniinden miisterilerin %75,6 diizeyindedir. Goriildiigi gibi
miisterilerin sadakati diizeyi hizmet kalitesi beklentisini altinda bir diizeyde ¢ikmustir.
Bu sonuca dayanarak miisterilerin hizmet kalitesi yliksek olan otellere daha sadik

olduklarini ifade edebiliriz.

3.4. t-Testi ve ANOVA Analiz Bulgulari

Calismanin gozlemnemez degiskenleri olan hizmet kalitesi beklentisi ve
miisteri sadakati ile demografik ve tanimlayici degiskenler arasindaki farklilig1 tespit
edebilmek icin farklilik analizlerinden yararlanilmistir. Farklilik analizlerinden
parametrik olan ya da olmayanlardan hangisini yapilmasina karar verebilmek i¢in
normallik testlerinden yararlanilmigtir. Biiyilikoztiirk (2019) carpiklik ve basiklik
degerleri + 3 araliginda olmasi durumunda verilerin normal dagilim gdsterdigini ifade
etmektedir. Asagida Tablo 9°da goriildiigl gibi tiim degerler Biiylikoztiirk iin (2019)
belirttigi degerler arasinda oldugu i¢in ikili guruplardan olusan gruplar icin t-testi,

ikiden fazla olusan gruplar i¢in ise ANOVA farklilik analizleri uygulanmistir.

Tablo 9: Normallik Analiz Sonuglari

Faktorler Madde Sayisi | Carpikhk | Basikhk
Somutluk 4 1,208 2,049
Glvenirlik 5 1,354 2,491
isteklilik 4 1,481 2,101
Glivence 4 1,379 2,572
Empati (Duyarlilik) 5 1,793 2,321
Hizmet Kalitesi Beklentisi (Genel) 22 1,582 2,216
Miisteri Sadakati 3 -0,138 1,628

Caligmaya konu olan degiskenler ile demografik ve tanimlayic1 sorular
arasindaki farklilig1 tespit edebilmek amaciyla yapilan farklilik analizleri sonucunda
ikili gruplardan olusan cinsiyet ve medeni durum ile degiskenler arasinda anlamli bir
farklilik olmadig1 tespit edilmistir. Asagida ikiden fazla olan gruplar igin yapilmis

farklilik analizi (ANOVA) sonucunda anlamli farklilik ¢ikan sonuglara yer verilmistir.

eEgitim durumu ile hizmet kalitesi beklentisi genel boyutu arasinda

(F=11,923, p=0,000) arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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¢ Egitim durumu ile hizmet beklentisi alt boyutu olan somutluluk arasinda (F=
10,199, p=0,000) anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

e Egitim durumu ile hizmet beklentisi alt boyutu olan giivenirlik arasinda (F=
13,175, p=0,000) anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

e Egitim durumu ile hizmet beklentisi alt boyutu olan heveslilik arasinda (F=
11,542, p=0,000) anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

eEgitim durumu ile hizmet beklentisi alt boyutu olan giiven arasinda (F=
9,700, p=0,000) anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir.

eEgitim durumu ile hizmet beklentisi alt boyutu olan empati arasinda (F=
11,923, p=0,000) anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

¢ Yas ile hizmet kalitesi beklentisi genel boyutu arasinda (F=3,086, p=0,049)
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

e Yas ile hizmet beklentisi alt boyutu olan giivenirlilik arasinda (F= 3,506,
p=0,033) anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir.

eYas ile hizmet beklentisi alt boyutu olan heveslilik arasinda (F= 3,788,
p=0,025) anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir.

¢ Yas ile hizmet beklentisi alt boyutu olan giiven arasinda (F= 3,092, p=0,048)
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

e Oteli ziyaret etme sayisi ile miisteri sadakati arasinda (F=6,497, p=0,002)
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

¢ Oteli tekrar ziyaret etme ile hizmet kalitesi beklentisi genel boyutu arasinda
(F=4,408, p=0,014) arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

¢ Oteli tekrar ziyaret etme ile hizmet beklentisi alt boyutu olan somutluluk
arasinda (F= 3,214, p=0,043) anlaml farklilik vardir.

e Oteli tekrar ziyaret etme ile hizmet beklentisi alt boyutu olan giiven arasinda
(F=5,011, p=0,008) anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir.

e Oteli tekrar ziyaret etme ile hizmet beklentisi alt boyutu olan giivenirlik
arasinda (F= 5,180, p=0,007) anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir.

e Oteli tekrar ziyaret etme ile hizmet beklentisi alt boyutu olan heveslilik

arasinda (F= 5,604, p=0,005) anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir.
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¢ Oteli tekrar ziyaret etme ile miisteri sadakati arasinda (F= 14,827, p=0,000)

anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

Bu farkliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit edebilmek i¢in Post Hoc,

LSD ve Games-Howell test sonuglar1 asagida Tablo 10'da verilmistir.

Tablo 10: Post Hoc Tukey HSD Testi Bulgulan

Grup | Ortalama Farki | p
. o .. 1-3 |-0,47183* 0,001
Hizmet Kalitesi Beklentisi (Genel) 14 |-1,05585* 0,000
Somutluk 1-3 |-0,44952* 0,003
1-4 |-1,03295%* 0,000
2-4 |-0,65417* 0,009
1-2 |-0,44444* 0,037
Ezitim Guvenirlik 1-3 |-0,52481* 0,001
1-4 |-1,22667* 0,000
isteklilik 1-3 |-0,53964* 0,000
1-4 |-1,08295* 0,000
Gilvence 1-3 |-0,45587* 0,003
1-4 |-1,02273* 0,000
. 1-3 |-0,38929* 0,049
Empati (Duyarlilik) 14 |-091394* 0,007
Guvenirlik 2-3 |0,44292* 0,019
Yas isteklilik 2-3 |0,43022%* 0,017
Glvence 2-3 |0,36329* 0,043
Hizmet Kalitesi Beklentisi (Genel) |2-3 |0,36558* 0,032
Ziyaret . . . 1-2 |-0,53300%* 0,005
Sayisi Musteri Sadakati 13 |-0,75522* 0,011
Hizmet Kalitesi Beklentisi (Genel) |1-3 |-0,83935* 0,020
Somutluluk 1-2 |-0,32407* 0,046
Tekrar Glvenirlik 1-3 |-0,95667* 0,017
Ziyaret Heveslilik 1-3 |-1,05787* 0,006
Glven 1-3 |-0,99907* 0,008
Musteri Sadakati 1-3 |1,72716* 0,012

Post Hoc analiz sonuglarina gore;

¢ Otel miisterilerinin egitim diizeyleri ile hizmet kalitesi beklentisi genel
boyutu (1-3 ve 1-4 gruplar1), somutluluk alt boyutu (1-3, 1-4 ve 2-4 gruplari),
giivenirlik alt boyutu (1-2, 1-3 ve 1-4 gruplan), isteklilik alt boyutu (1-3 ve 1-
4 gruplar ), giivence alt boyutu (1-3 ve 1-4 gruplar1 ) ve empati alt boyutu (1-

3 ve 1-4 gruplar1 ) arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Goriildiigii gibi
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otel miisterilerini egitim diizeyleri arttikga hizmet beklenti diizeyleri de
artmaktadir.

e Otel miisterilerinin yaslar1 ile hizmet kalitesi beklentisi genel boyutu (2-3
gruplar), giivenirlik alt boyutu (2-3 gruplar), isteklilik alt boyutu (2-3gruplar)
ve giivence alt boyutu (2-3 gruplari) arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Miisterilerin yaslar1 azaldik¢a hizmet kalitesi beklentisinin de
arttig1 goriilmektedir.

e Otele ziyaret ile miisteri sadakati arasindaki anlamli farklilik 1-2 ve 1-3
gruplar1 arasinda oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifade ile miisterilerin otelde
konaklama sayilar1 arttikca otele olan sadakatlerinde arttig1 goriilmektedir.

¢ Otele tekrar ziyaret etme niyeti ile hizmet kalitesi beklentisi genel boyutu,
somutluluk alt boyutu, giivenirlik, heveslilik, giivence ve miisteri sadakati
arasindaki anlamli farklilbiklar 1-2 ve 1-3 gruplar1 arasinda oldugu
goriilmektedir. Baska bir ifade ile oteli tekrar ziyaret etme niyeti arttikca

hizmet kalitesi beklenti ile miisteri sadakati diizeyi de artmaktadir.

3.5. Korelasyon Analizine iligkin Bulgular
Asagida Tablo 11, HKB ve alt boyutlar1 ile MS arasindaki iliskileri tespit

edebilmek amactyla yapilan korelasyon analizi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 11: Korelasyon Analizi Sonuglari

1 2 3 4 5 6 7
1 SOMUT ro1

2 GUVENIRLIK r ,903** 1

3 HEVESLILIK r ,893** ,936** 1

4 GUVENCE r ,869%* ,881**  920%* 1

5 EMPATI r ,854%* ,880**  878%*  g5p** ]

6 HKB r,948%* ,966** 971**  949**  935** ]

7 MS r ,201* ,185* ,164* ,145 ,226%* 192 1

“** P<0.01 level (2-tailed).---*. P< 0.05 level (2-tailed)”

Korelasyon analizi sonuglarina gore:

eMS ile HKB arasinda pozitif yonlii, anlamli ve zayif kuvvetli bir iligki
bulunmaktadir (r=0,192, p<0,05). Baska bir ifade ile miisterilerin otele olan
sadakat diizeyleri arttik¢a hizmet kalite beklenti diizeyleri de artmaktadir.
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e MS ile HKB alt boyutu olan somutluluk arasinda pozitif yonlii, anlamli ve
zayif kuvvetli bir iliski bulunmaktadir (r=0,201, p<0,05).

e MS ile HKB alt boyutu olan giivenirlilik arasinda pozitif yonlii, anlamli ve
zayif kuvvetli bir iliski bulunmaktadir (r=0,185, p<0,05).

e MS ile HKB alt boyutu olan heveslilik arasinda pozitif yonlii, anlamli ve zayif
kuvvetli bir iligki v (1=0,164, p<0,05).

e MS ile HKB alt boyutu olan giivence arasinda istatiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmamaktadir (r=0,145, p>0,05).

o MS ile HKB alt boyutu olan empati arasinda pozitif yonlii, anlamh ve zayif

kuvvetli bir iligki bulunmaktadir (r=0,226, p<0,01).

3.6. Yapisal Esitlik Modeli ile Hipotezlerin Test Edilmesi

H1 Hipotezi:

Caligmanin yapisal modeline dayanilarak olusturulan hipotezler test edilmistir.
Oncelikle H1 (Hizmet Kalitesi Beklentisi — Miisteri Sadakati) hipotezi test edilmis ve
hizmet kalitesi beklentisinin miisteri sadakati lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu
(B=0,192; p<0,05) tespit edilmistir (Sekil 5). Hizmet kalitesi beklentisi miisteri

sadakatindeki degisimin % 4 'nii agiklamaktadir. Bu sonuglara dayanarak H1 hipotezi

kabul edilmistir.
Sekil 4: H1 Hipotezi Yol Analizi
04
HIZMET_ORT 19 MSADAKAT
H1la Hipotezi:

Hla (Somutluluk Hizmet Kalitesi Beklentisi — Miisteri Sadakati) hipotezini
test etmek icin ayr1 bir yapisal model olusturulmustur. Yapilan analiz sonucunda
hizmet kalitesi beklentisinin somutluluk alt boyutunun miisteri sadakati iizerinde
anlamli etkisi (= 0.201, p<0.05) oldugu (Sekil 6) ve marka sadakatindeki degisimin
%4 nii agikladig tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgulara dayanarak Hla hipotezi
kabul edilmistir.
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Sekil 5: H1a Hipotezi Yol Analizi

Q)

SOMUT 20 - MSADAKAT

H1b Hipotezi:

H1b (Giivenirlilik Hizmet Kalitesi Beklentisi — Miisteri Sadakati) hipotezini
test etmek i¢in olusturulan yapisal modelde hizmet kalitesi beklentisinin giivenirlilik
alt boyutunun miisteri sadakati {izerinde anlamli etkisi (B= 0.185, p<0.05) oldugu
(Sekil 6) ve marka sadakatindeki degisimin % 3'nii agikladig1 tespit edilmistir. Elde
edilen bu bulgulara dayanarak H1b hipotezi kabul edilmistir.

Sekil 6: H1b Hipotezi Yol Analizi

Q)

,118
GUVENIRLIK MSADAKAT

H1c Hipotezi:

Hlc (Heveslilik (Isteklilik) Hizmet Kalitesi Beklentisi — Miisteri Sadakati)
hipotezini test etmek icin olusturulan yapisal modelde hizmet kalitesi beklentisinin
isteklilik alt boyutunun miisteri sadakati iizerinde anlaml etkisi (f= 0.164, p<0.05)
oldugu (Sekil 6) ve marka sadakatindeki degisimin % 3 nii agikladig tespit edilmistir.
Elde edilen bu bulgulara dayanarak H1c hipotezi kabul edilmistir.

Sekil 7: Hic Hipotezi Yol Analizi

Q)

,03

HEVESLILIK ' MSADAKAT

H1d Hipotezi:

H1d (Giivence Hizmet Kalitesi Beklentisi — Miisteri Sadakati) hipotezini test

etmek icin olusturulan yapisal modelde hizmet kalitesi beklentisinin giivence alt
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boyutunun miisteri sadakati {izerinde anlamli etkisinin (f= 0.145, p>0.05) olmadig1
(Sekil 6) tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgulara dayanarak H1d hipotezi red

edilmisgtir.

Sekil 8: H1d Hipotezi Yol Analizi

Q)

,02

GUVEN 10 - MSADAKAT

H1le Hipotezi:

Hle (Empati Hizmet Kalitesi Beklentisi — Miisteri Sadakati) hipotezini test
etmek icin olusturulan yapisal modelde hizmet kalitesi beklentisinin empati alt
boyutunun miisteri sadakati tizerinde anlamli etkisi (p= 0.226, p<.05) oldugu (Sekil 6)
ve marka sadakatindeki degisimin % 5'ni agikladig1 tespit edilmistir. Elde edilen bu
bulgulara dayanarak H1le hipotezi kabul edilmistir.

Sekil 9: H1d Hipotezi Yol Analizi

Q)

05

EMPATI 2 - MSADAKAT

Yol analizi sonucu ulasilan hipotez sonuglar1 ¢alismada yapilan korelasyon
analizi sonuglariyla benzerlik gostermesi bu calismada yapilan analizlerin tutarh

oldugunu gostermektedir.

SONUC VE ONERILER

Igdir ili otel misterilerinin hizmet kalitesi beklentilerinin, otele olan
sadakatlerinin belirlenmesi amaciyla yapilan bu arastirma makalesinde korelasyon ve
yol analizleri sonucunda; hizmet kalite beklentisinin miisteri sadakati {izerinde anlaml
bir etkisi oldugu tespit edilmistir (H1). Ayrica ¢alismada hizmet kalitesi beklentisini
alt boyutlar1 olan somutluluk (H1a), giivenirlilik (H1b), isteklilik (heveslilik) (H1c) ve
empati (Hle) ile miisteri sadakati lizerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucuna

ulagilirken giivence (H1d) alt boyutunun miisteri sadakati lizerinde anlamli bir etkisi
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olmadigi tespit edilmistir.  Ulasilan bu sonuglar alanyazindaki Quddus ve
Hudrasyah'in (2014), Parasuraman ve arkadaglarimin (1988), Duffy'in (2003),
Osarenkhoe ve arkadasalrinin (2017), Kishada ve Wahab'in (2015), Nuchsara, Fadzil
ve Ismail (2015), Srivastava'nin (2015), Javadein ve arkadasalrmin (2008), Ngo ve
Nguyen'in (2016) ve Wang ve arkadaslarinin (2003) calisma sonuglari ile benzerlik

gostermektedir.

Calismada farklilik analizleri sonucunda;

¢ Egitim durumu ile hizmet kalitesi beklentisi ve alt boyutlar1 arasinda anlaml
farklilik oldugu ve bu anlamli farkliligin egitim seviyesi yiiksek olanlardan
kaynaklandigi,

e Yas ile hizmet kalitesi beklentisi ve alt boyutlar1 olan giivenirlik, heveslilik
ve glivene arasinda anlamli farklilik oldugu ve bu farkliliin yasca daha kiigtik
olanlardan kaynaklandig,

eOtele gelensayis1 ile miisteri sadakati arasinda farklilik oldugu ve bu
farkliligin otele daha ¢ok gelenlerden kaynaklandig,

e Otele tekrar gelme niyeti ile hizmet kalitesi beklentisi genel boyutu ile empati
boyutu hari¢ diger boyutlar ve miisteri sadakati arasinda anlamli farklilik
oldugu ve bu farkliligin tekrar gelmek isteyenlerden kaynaklandigi sonucuna

ulasilmistir.

Kurumlar hizmet kalitesi yoluyla miisteri sadakatini etkili bir sekilde artirmak
icin isletmelerin miisteri beklentilerini anlamak, ¢alisanlari egitmek ve giiclendirmek,
miisteri deneyimini kisisellestirmek, etkili ve zamaninda iletisim kurmak, siirekli
iyilestirmeye odaklanmak, miisteri sadakatini 6diillendirmek, duygusal baglar kurmak,
sikayetleri etkili bir sekilde ¢6zmek, miisteri memnuniyetini dlgmek ve izlemek,
miisteri ihtiyaglarin1 6ngérmek, miisteri geri bildirimlerini tesvik etmek ve bunlara
yanit vermek ve teknolojiye yatirnm yapmak gibi cesitli stratejiler uygulamalarini
Onerebiliriz. Bu stratejiler kurumun ve miisterilerinin degisen ihtiyaglarin
kargilamasina imkén vererek daha rekabet¢i bir yapiya sahip olmasini ve daha karli bir

hale gelmesini saglayabilir.
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