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Amac - Kiiresellesmeyle birlikte turizm sektoriinde hizla artan biiyiime ve rekabet ortami igerisinde,
turizm isletmeleri agisindan hizmet kalitesi, imaj ve davramissal niyet kavramlar1 énemli hale
gelmistir. Bu calismanin amaci konaklama isletmelerinde i¢ mdiisterilerin algiladigr hizmet
kalitesinin davranigsal niyetlerine etkisinde, otel imajinin aracilik roliinii tespit etmektir.

Yontem — Aragtirmamn evrenini Istanbul ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli 111 otel igletmesi
olusturmaktadir. Tesadiifi gore yapilan anketler toplaminda 270 anket
degerlendirilmeye alnmistir. Arastirmada Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
olusturulan algilanan hizmet kalitesi 6lcegi (SERVQUAL), Kayaman ve Arash (2007) tarafindan
uyarlandigr sekliyle kullamilmustir. Ayrica Clemes, Wu, Hu ve Gan’in (2009) calismasindaki

ornekleme

davranigsal niyetler olgegi ve Lee'nin (2003) calismasindaki algilanan otel imaji dlgeginden

yararlamlmigtir.

Aragtirmaya dahil edilen katilimcilarin, hizmet kalitesi, davramgsal niyetler ve otel imaj1 algisi ile
bireysel 6zellikler ve ¢alisilan pozisyon arasinda anlaml bir farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in
“ANOVA”, “t-testi”, farkliigin hangi gruplar arasinda gergeklestigini gormek icin “Tukey testi”,
hizmet kalitesinin davranigsal niyetler tizerindeki etkisinde otel imajinin aracilik roliinii ortaya
koymak icin hiyerarsik regresyon analizi yapilmustir.

Bulgular - Elde edilen sonuglar cercevesinde hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerinde
istatistiksel agidan anlaml bir etkisinin bulundugu, hizmet kalitesi algist ile otel imaji arasinda ise
anlamli bir etkilesimin varligi tespit edilmistir. Bunun yaninda otel imaji aract degiskeni ile
davranigsal niyetler bagimli degiskeni arasindaki etki anlamli olarak saptanmistir. Ayrica elde
edilen bulgular sonucunda arastirmanin amaci olan hizmet kalitesinin davranigsal niyetlere
etkisinde otel imajinin aracilik rolii ortaya konulmustur.

Tartigma — Konaklama isletmeleri isletmeye rekabet iistiinliigii saglayacag: diisiiniilen, ¢alisanlarin
hizmet kalitesi algis1, davranigsal niyetler algis1 ve otel imaj1 algis1 onemsenmelidir.
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Purpose — Associated with the globalization,the concepts of service quality, image, behavioral
intentions have become important for the tourism enterprises in the environment of rapidly growing
and competitive in the tourism sector. Within this scope, the study aimed to determine the mediating
role of the perceived hotel image in the effect of the perceived service quality of the employees in
the accommodation establishments on their behavioral intentions.

Design/methodology/approach — The research population consists of a hundred and eleven 4 or 5
stars hotel establishments operating in Istanbul. A total of 270 questionnaires were evaluated in the
surveys conducted according to random sampling. In the study, the perceived service quality scale
(SERVQUAL) which was used by Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) was used as adapted by
Kayaman and Arash (2007). In addition, behavioral intentions scale in the study of Clemes, Wu —
Hu and Gan (2009) and the perceived hotel image scale in Lee’s (2003) study were used.

“ANOVA, t-test” was carried out to determine whether there is a significant difference between
the quality of service, behavioral intentions and hotel image perception of the participants included
in the research and individual characteristics and the position studied,” Turkey Test” was carried
out to see between which groups the diffirence occured. Hierarchical regression analysis was
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conducted to reveal the mediating role of the hotel image in the effect of service quality on behavioral
intentions, which is the main purpose of the research.

Findings — Within the framework of the obtained results, it was determined that service quality has
a statistically significant effect on behavioral intentions, and there is a significant interections
between service quality perception and hotel image. In addition to this, the effect between the hotel
image tool parameter and the behavioral intentions dependent parameter was found to be
significant. Moreover, as a result of obtained findings, the mediating role of the hotel image in the
effect of service quality, which is the aim of the research, on behavioral intentions was revealed.

Discussion — Employees' perception of service quality, behavioral intentions and hotel image

perception, which are thought to provide a competitive advantage to the accommodation business,
should be taken into consideration.

GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle rekabetin hizla arttig1 hizmet sektoriinde, isletmelerin basariy1 yakalayabilmesi i¢in
miisterilerine kars1 deger yaratmasi gerekmektedir. Insanlarin yagam tarzlarinda meydana gelen degisme,
¢alisma kosullarindaki iyilesme ve yasam standartlarinda ortaya ¢ikan yiikselme, miisterilerin beklentilerinde
farklilasmalara neden olmaktadir. Bunun sonucunda, “hizmet kalitesi” kavrami sektorde yer alan
organizasyonlarin iizerinde énemle durmasi gereken bir konu olmustur. Bununla birlikte i¢inde yasanilan
toplumun 6nemli bir pargasi olan isletmelerin toplumun goziinde iyi bir imaja sahip olmalar1 ve toplumun
destegini kazanmalari ¢ok 6nemli bir hale gelmistir (Cabuk vd., 2013: 96).

Davrarussal niyetler kavrami miisterilerin satin almis olduklar: iirtine veya hizmete ya da iiriiniin nihai
kullanicisina ulastirilmasimi saglayan isletmeye yonelik geri bildirime iliskin tutumlar olarak ortaya
ctkmaktadir (Sarngik, 2015:29). Bireyin davranista bulunma niyeti ile gosterdigi performans arasinda olumlu
bir iliski bulunmaktadir (Ajzen, 1991:183; Bas ve Artuger, 2018:761).

Turizm sektorii Tiirkiye’deki dnemli sektorlerinden biridir. Turizm; “tatil, dinlenme, eglenme, gezme ve
gorme amactyla siirekli yasanilan yer disina seyahat gerceklestirme ve bu siirede yapilan gecici konaklama
faaliyetidir” (Kozak vd.,1997:2-3). Teknolojide yasanan gelismeler ve kiiresellesme, hizmet endiistrisinde
onemli bir yere sahip olan turizm sektoriinde de etkisini gostermistir. Turizm sektOriiniin en onemli
ogelerinden olan konaklama isletmelerinde son zamanlarda gozlenen biiyiime ve giderek artan rekabet
ortamy, yeni miisteri kazanmanin yani sira mevcut miisterileri de elde tutmay1 6nemli hale getirmistir. Tim
bu gelismeler konaklama isletmelerinde kalitenin artirilmasi ¢abasini hizlandirirken ayni hizmeti sunan ve
benzer Ozellikler gosteren bu isletmelerin kalite kavrami disinda belirgin bir imaja sahip olmalarimi da
gerektirmistir. Yapilan caligmalar (Sirgy vd., 1997 ve Lee, 2003) neticesinde otel imaj1 bilesenleri olan kurumsal
kimlik, fiziki yapinin yeterliligi ile ¢alisanlarin ve sunulan hizmetlerin kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati {izerinde 6nemli derecede etkili oldugu ortaya konulmustur (LeBlanc ve Nguyen, 1996:37;
Lee, 2003:424).

Literatiir incelendiginde konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, davranmigsal niyetler ve otel imaji
kavramlarmin daha ¢ok dis miisteriler agisindan ele alindigina rastlanmaktadir. Cabuk vd., (2013), Timur
(2015), Sarngik (2014), flban vd., (2016), Silik ve Unliiénen, (2018) tarafindan yapilan ¢alismalarda dis
miisterilerin hizmet kalitesi algis1, davranissal niyetler ve algilanan otel imajinin incelendigi goriilmektedir.
Bunun yaninda i¢ miisteriler olarak degerlendirilen ¢alisanlar agisindan bu kavramlarin ele alindig:
arastirmalarin daha az oldugu goriilmektedir. Bu nedenle hizmet sunumunda rol alan, miisterilerle etkilesim
halinde bulunan calisanlarin hizmet kalitesi, davranigsal niyetler ve otel imaji algilarmin incelenmesinin
onemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu noktadan hareketle ¢alismada konaklama isletmelerinde calisanlar
(isgorenler ve yoOneticiler) tarafindan algilanan hizmet kalitesinin davramissal niyetlere etkisinde yine
calisanlar goziinden algilanan otel imajinin aracilik roliiniin olup olmadiginin tespiti amaglanmistir. Otel
isletmeleri igin sunulan hizmetlere iliskin beklentilerin artmasi, deneyimlerin zenginlesmesi, satin alma
davranglarinin teknolojinin gelismesi ile farkliliklar gostermesi, imaj ve marka odakli rekabetin artmas: gibi
hususlar bu ¢alismanin 6nemini ortaya koymaktadir.
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1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami ilk olarak 1960’1 yillarda ortaya ¢ikmistir (Godfrey, 1999:26 ). 1980°li ve 1990’11 yillar
hizmet kalitesinin 6neminin daha ¢ok vurgulandigi, 6zellikle imalat sektoriinde tiriin kalitesinin hizmetleri de
icerecek sekilde tanimlandigi bir ddnemdir. Bu donemde 6zellikle Parasuraman vd., (1985), Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan hizmete iliskin yapilan arastirmalar 6n plana ¢ikmaktadir. Yapilan ¢alismalar neticesinde
hizmet kalitesine iliskin teorik bilgileri ampirik calismalarla destekleyerek modeller gelistirilmistir. Bu
calismalar daha sonraki yillarda hizmet kalitesine iliskin ¢alismalarda kavramsal ve teorik bilgiler agisindan
arastirmacilara yararl olmustur (Prakash ve Mohanty, 2011:2).

Hizmet kalitesine iligkin literatiirde bir¢ok farkli sekilde tanimlama yapildig: goriilmektedir. Parasuraman
vd., (1985) hizmet kalitesini; “miisterilerin, hizmet algilar1 ve beklentileri arasindaki farkin derecesi ve yonii”
olarak tanimlamistir. Zeithaml vd., (1990) hizmet kalitesini “miisterilerin beklentileri veya arzulari ile onlarin
algilar arasindaki tutarsizlik derecesi" olarak ifade etmistir. Gronroos (1990) tarafindan yapilan hizmet kalitesi
tanimu ise “tiiketici algilarinda olusan degerlendirme siirecinin bir sonucudur” seklindedir (Grénroos, 1984:36,
Parasuraman vd., 1985:45; Zeithaml vd., 1990:16).

Parasuraman vd., (1985) tarafindan hizmet kalitesine yonelik {i¢ ortak nokta ifade edilmistir. Bunlar;

o Tiiketiciler agisindan hizmetin kalitesini degerlendirmek mamul kalitesini degerlendirmekten daha
zordur.

o Tiiketicilerin hizmet kalitesi algisi, gerceklesen hizmet performans ile beklentilerinin karsilastirilmasinin
bir sonucudur.

o Kaliteye yonelik degerlendirme sadece hizmet ¢iktisina bakilarak degil, hizmet sunum siirecinin de
degerlendirilmesini kapsamaktadir (Parasuraman vd., 1985:53; ilban vd.,2016:183).

Bu tanimlamalardan yola c¢ikarak hizmet kalitesi kavrami, miisterinin hizmete karsi tutumu olarak
degerlendirilmektedir. Tutuma dayali kavramsallastirma sadece hizmetin Oznitelikleri {izerindeki
performansinin degerlendirilmesidir (Cronin ve Taylor, 1992:55). Dolayisiyla hizmetlerin miisterilerin
beklentilerini ne derece karsiladig1 6nemlidir. Bu nedenle literatiire bakildiginda “hizmet kalitesi” kavrami
yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavraminin kullanildig goriilmektedir.

Zeithaml vd. (1996) tarafindan “algilanan hizmet kalitesi; verilen hizmetin eksik veya fazlaligina iliskin
miisterilerde olusan genel izlemler” seklinde ifade edilmektedir. Bununla birlikte miisterilerin hizmet kalitesi
algisi, isletmelerin rekabet giicii ve diizeylerini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Bu sebeple hizmet kalitesi,
miisteri algilarinin olusmasinda en 6nemli faktordiir ( Zeithaml vd., 1996:33).

Parasuraman vd. (1985) tarafindan beklenen hizmetin algilanan hizmetten daha biiyiik olmasi durumunda
kalite algisinin tatmin edici olmadigy; beklenen hizmetin algilanan hizmete esit oldugu durumlarda algilanan
hizmet kalitesinin tatmin edici oldugu; beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiiciik oldugu durumlarda
algilanan kalitenin tatmin edici oldugu ifade edilmistir.

Hizmet sektoriinde miisteriler tarafindan pek ¢ok faktor goz oniinde bulundurularak kalite degerlendirmekte
ve beklenilen hizmet ile sunulan hizmet arasinda karsilastirma yapilmaktadir. Burada 6nemli olan miisteriler
tarafindan hizmet kalitesi algisinin yiiksek olarak degerlendirilmesidir. Bu acidan beklenen kalite ile algilanan
kalite arasinda negatif bir fark olmasi algilanan hizmet kalitesinde olumsuzlugu, beklenen kalite ile algilanan
kalite arasinda pozitif bir fark olmasi ise algilanan hizmet kalitesindeki olumlu durumu ifade etmektedir
(Organ ve Soydas, 2012:66).

Hizmet igletmelerinin, miisteri beklentilerini anlayabilmeleri ve miisterilerin kendilerini nasil
degerlendirdigini 6grenmeleri igin verdikleri hizmetin kalitesini 6l¢meleri bir zorunluluktur (Yilmaz vd.,
2007:300). Ancak hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken 6zellikte olmasi nedeniyle hizmet kalitesini 6l¢mek
oldukga zordur (Banar ve Ekergil, 2010:43; Yilmaz vd., 2007:300). Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla GAP
modeli, SERVQUAL, SERVPERF, Gronroos modeli, veri zarflama analizi gibi ¢gesitli araglar bulunmaktadir
(Hotamuisli ve Eleren, 2011:222). SERVQUAL o6lgegi hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in en sik kullanilan dlgektir
(Filiz, 2009:76).
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SERVQUAL o6lgegi beklenen hizmet kalitesi ile gerceklesen performans arasindaki farktan yola ¢ikilarak
belirlenmistir. SERVQUAL O6lgeginin hizmet kalitesini belirlemek {izere bir ¢ok calismada kullanildig:
goriilmektedir (Ilban vd., 2016:182; Akbaba ve Kiling, 2001:166-167). Konaklama isletmelerinde Kement vd.
(2019), Fettahlioglu (2016), Eleren (2007) tarafindan yiiriitiilen calismalarda da SERVQUAL o6lceginden
faydalanilmasi s6z konusudur.

Parasuraman vd., (1990) genel olarak hizmet saglayan organizasyonlarda hizmet kalitesini 6lcerken kaliteyi
5 boyutta ele almistir. Organizasyonlar tarafindan hizmet sunumunda yararlanilan arag, gereg, tiniformalar
vb. fiziksel unsurlar fiziksel boyutu, iistlenilen hizmetin gerceklestirilmesi giivenilirlik boyutunu, hizmet
sunumunun kisa stirede gergeklestirilmesi heveslilik boyutunu, isgérenlerin bilgi diizeyleri ve miisterilere
kars1 davranislarinda nezaketli olmalar1 giiven boyutunu ve isgorenler ile miisteriler arasinda olumlu iligkiler
gelistirilebilmesi ile kendilerini miisterilerin yerine koyabilmeleri ise empati boyutunu olusturmaktadir
(Zeithaml vd., 1990:176).

Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in Parasurman vd., (1985) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin
Olctilmesinde miisterilere odaklanilarak miisteri merkezli degerlendirme yapmanin dogru bir bakis agist
oldugu ifade edilmektedir. Fakat hizmet kalitesinin etkin olarak oOl¢iilebilmesi i¢in basta isgorenler olmak
tizere hizmet sunanlarin fikirlerinin ve degerlendirmelerinin hizmet alanlarin ki kadar 6nemli oldugu ortaya
konulmustur (Nakip vd., 2006:377). Devabakan ve Arisan, (2016), Hoffman ve Ingram (1992) tarafindan
yapilan arastirmada, hizmet kalitesi ag¢isindan isgoren ve miisteri arasindaki iletisim ve etkilesimin son derece
onemli oldugu vurgulanmistir. Boylelikle isletmelerin hizmet kalitesi konusunda ¢alisanlarin bakis agisina da
yogunlasmasi gerektigi onerilmistir (Giritlioglu, 2013:331-332). Devabakan ve Arisan, (2016), tarafindan
yapilan ¢alismada, hizmet sektoriinde yer alan saglik isletmelerinde ¢alisanlarin sunulan hizmetlere yonelik
kalite algisinin ortaya konulmasinin, sunulan hizmetlerin kalitesinin tekrar gozden gecirmesi ve diizeltici
onlemlerin alinmasi agisindan isletme yoneticilerine 6nemli ipuglar1 saglayacag: ortaya konulmustur. Ayrica
Tsang ve Qu (2000) ve Coyle ve Dale (1993), tarafindan yapilan ¢alismalarda konaklama isletmelerinde
calisanlarin ve miisterilerin hizmet kalitesi algisinin karsilastirilarak degerlendirildigi goriilmektedir.

I¢ miisteriler bir isletme igindeki tiim galisanlar olarak kabul edilmektedir. Ayrica isletme igerisinde her
¢alisanin ayni zamanda diger ¢alisanlarin tedarikgisi ve miisterisi oldugu belirtilmektedir. Wieseke vd. (2009),
Ene (2013) tarafindan yapilan ¢alismalar neticesinde i¢ miisterilerin isletmenin dis miisterileri tizerinde ¢ok
onemli etkiye sahip olduklari, miisteri memnuniyeti ve baglihklarinda 6nemli rol oynadiklari ortaya
konulmustur (Uygun vd., 2013:134, Demirel ve Giiner, 2015:3; Bouranta vd., 2005:349; Mohr-Jackson,
1991:457).Konaklama isletmelerinde hizmet sunumlarinin ¢ogu isgorenler tarafindan gerceklestirildigi icin
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi calisanlarin verimlilikleri ve memnuniyeti ile dogru orantili olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde isgorenlere yapilacak yatirnmlarin onlarin
memnuniyetlerini artirmaya yonelik olmasi hizmet kalitesinin artmasina ve bununla birlikte isletmenin
karliligina da olumlu katki saglayacagi ifade edilmektedir (Davras ve Bilgic, 2019:1094).

Son yillarda 6nemi giderek artan konaklama isletmeleri, hizmet sektorii igerisinde dnemli bir yere sahiptir.
Algilanan hizmet kalitesinin olumlu ve yiiksek olmasi hizmet sektorii agisindan giderek Onemini
artirmaktadir. Bununla birlikte turizm sektoriinde 6nemli ¢ekim unsurlari bulunan destinasyonlarda hem
olumlu imaj algisina hem de siirdiiriilebilir bir destinasyona sahip olabilmek icin sunulan hizmetlerin kalite
algisinin yiiksek olmasi énemlidir (Oztiirk ve Sahbaz, 2019:2964). Kiiresellesmeyle birlikte ulagim ve iletisim
araglarinin gelismesi diinya iizerinde kitlelerin hareketini artirmis, bu durum iilke ekonomilerinin turizmden
elde ettikleri gelirlerin artmasina sebep olmustur. Turizm sektoriinde sadece yatirim yapmak suretiyle gelisme
saglanamaz. Ayni zamanda sektdrde uzmanlasmanin, egitimin ve miisteri memnuniyetinin yer aldig: kalite
yoOnetim sistemlerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi da gerekmektedir. Ayrica hizmet kalitesinin 0lgiilerek
buna bagl gerceklestirilen yapilanma, planlama ve egitim faaliyetlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Eleren,
2009:396).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin isletmeye tekrar geleceginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Isletmeden memnun olarak ayrilan bir miisterinin isletmeye tekrar gelecegine iliskin bir kesinlik
bulunmamasina karsin, isletmeden memnun kalmadan isletmeden ayrilan bir miisterinin isletmeye tekrar
gelmeyecegi kesindir (Kozak, 1996:52; Oztiirk ve Seyhan, 2005:171). Miisterilere hizmet sunarken kurulan
olumlu iligkiler, olusturulan giiven ve kendini 6zel hissetme duygusu miisterinin isletmeye sadakatini ve
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dolayisiyla hizmeti tekrar satin alma kararini saglayabilecektir (Arli, 2013:62). Konaklama isletmelerinde
miisterinin memnun olarak isletmeden ayrilmasi, isletmelere finansman ve pazarlama maliyetleri agisindan
uistiinliik saglayabilecektir. Bu noktadan yola ¢ikarak hizmet kalitesinin dl¢timiiniin tiim isletmeler tarafindan
dikkate alinmasi ve gerceklestirilmesini saglamak amaciyla “SERVQUAL” gibi hizmet kalitesi 6l¢lim
modelleri gelistirilmistir. SERVQUAL modeli sadece turizm sektdriinde degil bir¢ok hizmet sektoriinde de
kullanilmaktadir (flban vd., 2016:182).

Arastirmalarda kullanildig: ilk donemlerde tiim hizmet tiirlerinde hizmet kalitesini degerlendirirken birbirine
¢ok yakin olgiitler kullandiklari i¢in biitiin hizmet isletmelerinde uygulanabilecek standart bir 6l¢ek olarak
kabul edilmistir. Fakat daha sonralar1 hizmet sektoriiniin gesitli alanlarinda gergeklestirilen calismalarda
SERVQUAL olgegine yonelik elestiriler yapilmistir. Yapilan elestiriler SERVQUAL o0lgeginin hizmet
kalitesinin olgiilmesinde 6nemli bir ara¢ olmasina ragmen, tiim hizmet isletmelerinin kalitesini 6l¢meye
yonelik bir 6l¢ek olamayacagi yoniindedir. Bu nedenle SERVQUAL 6l¢egi avantajlari ile birlikte dezavantajlar
da olan bir 6lcek olarak degerlendirilmektedir (Ertiirk,2017:553) SERVQUAL O0lgegi literatiirde genel kabul
gormiis bir 6lgek olmasi nedeniyle bu ¢alismada tercih edilmistir.

1.2. Davranigsal Niyetler

Ajzen (1991) davranis ve niyet kavramlarindan yola ¢ikarak bugiinkii davranigsal niyet kavraminin ortaya
¢ikmasinda 6nemli rol almistir. Ajzen (1991), planlanmis davrams teorisine dayanan davranigsal niyet
kavramini, “bireylerin davranislarini gergeklestirme veya gerceklestirmemesinin kendi irade ve
kontrollerinde olmasidir” seklinde tanimlamaktadir. Planlanmis davranis teorisi, mantikl eylem teorisinin bir
uzantisidir. Planli davranis teorisinin merkezinde bireyin bir davranis: gerceklestirme niyetinin olup olmadig:
bulunmaktadir. Niyetler, bireylerin davranislar1 gergeklestirmek igin ¢abalamaya ne Olglide istekli
olduklarinin ve ne dlgiide ¢aba gosterdiklerinin bir gostergesidir. Bireyin davranista bulunma niyeti ne kadar
gliclii ise gosterdigi performans da ayni oranda yiiksek olacaktir (Ajzen, 1991:183; Bas ve Artuger, 2018:761).

Smith vd. (1999) davramgsal niyet kavramini ekonomik ve sosyal davranislar olmak iizere iki yonden ele
alinmistir. Ekonomik yénden davranissal niyet; tekrar satin alma, daha fazla {icreti 6demeye razi olma ve
firma sadakati gibi isletmeleri parasal acidan etkileyen tiiketici davramslar olarak degerlendirilmektedir.
Sosyal davranislar yoniinden bakildiginda da mevcut ve potansiyel miisterileri olumlu veya olumsuz olarak
etkileyen sikayet ve sozel iletisim gibi tutumlar olarak ifade edilmektedir (Lyon ve Powers, 2004:115; Varinli
ve Cakir, 2004:36). Lin ve Hsieh (2005) ise davramgsal niyeti, tiiketicilerin isletmeden hizmet almay:
stirdiirecekleri veya isletmeyi terk edecekleri bir gosterge olarak degerlendirmektedir (Akkili¢ ve Varol,
2016:18).

Literatiire bakildiginda davranissal niyetler ile ilgili calismalarda davranissal niyetlerin farkli boyutlarda ele
alindig1 goriilmektedir. Cronin vd. (2000) tarafindan yapilan ¢calismada davranigsal niyetler; “isletmeye sadik
kalma, baskalarmna olumlu tavsiyelerde bulunma, isletmeye daha fazla para harcama” gibi ii¢ boyutta
incelenmistir. Bush vd. (2004) ise, davramissal niyetleri; “sikayet davranisi, olumlu duyurum ve marka
sadakati” olmak {izere ii¢ boyutta ele almistir. Fakat davranissal niyetlere iliskin Chen (2008), Varki ve Colgate
(2001) tarafindan yapilan ¢alismalarda davranigsal niyetlerin tekrar tercih etme ve bagkalarma tavsiye etme
olarak iki boyutta ele alindig1 goriilmektedir (Chen, 2008 ; Varki ve Colgate, 2001; Bush vd., 2004; Akkili¢ vd.,
2014).

Konaklama isletmelerinde en onemli hizmet saglayicilar isgorenlerdir. Bu nedenle hizmet kalitesini
arttirmada ve miisteri tatminini saglamada isgorenlerin miisteriye karsi sergiledigi tutum ve davranislari ile
iletisim ve etkilesimi oldukca 6nem arz etmektedir (Avct ve Sayilir, 2006:133). Ote yandan isletmelerde
sunulan hizmetin i¢ miisteriler ve dis miisteriler tarafindan nasil algilandig1 6nemlidir. Bir isletmede i¢ ve dis
miisterilerce hizmetin algilanmasma iliskin farklilik s6z konusu olabilir. Bu farkliligin nereden
kaynaklandiginin belirlenmesi, hizmet kalitesinin artirilmas: igin Oncelikle {izerinde durulmasi gereken
hususlari ortaya koyacaktir (Brady vd.,2002:17).

Konaklama isletmelerinde hizmet alan miisterilerin tekrar isletmeye gelmelerini saglamak zor bir siiregtir. D1s
miisterinin hizmet aldi1g1 konaklama isletmesini tekrar tercih etmesi ve isletmeyi baskalarina tavsiye etmesi
davranigi dis miisteri memnuniyeti olarak degerlendirilmektedir (Han ve Back, 2007:6-7). Bu siirecte
hizmetlerin soyut olmasi, iiretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi ve ¢alisanlarin {iretime aktif olarak katilmasi
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nedeniyle isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamalar1 i¢ miisterilerin yani c¢alisanlarin da
memnuniyetlerini gerektirmektedir ($irin ve Aksu, 2016:532-533). Ciinkii dis miisterilerin memnuniyeti, i¢
miisterilerin memnuniyetinden ge¢mektedir (Bulut, 2011:392).

1.3. Algilanan Otel Imaji

v e

Fransizca kokenli olup Tiirkge karsilig1 “imge” olan imaj; Ttirk Dil Kurumu tarafindan “zihinde tasarlanan ve
gerceklesmesi 6zlenen sey, hayal” olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu Sozliigii, 2020).

Literatiire bakildiginda imaj ve kurumsal imaj kavramlarina iliskin ¢ok sayida tanim bulunmaktadir. Cetin ve
Tekiner (2015) tarafindan kurumlar agisindan imaj kavrami “bir kurumun aymi faaliyette bulunan
kurumlardan ayrilmasina sebep olan ve farkhiliklarini ortaya ¢ikaran unsur” seklinde tanimlanmaktadir
(Cetin ve Tekiner; 2015:419). Kurumsal imaj ise “kamuoyunun zihninde organizasyona yonelik olusan
tecriibe, inang, duygu, bilgi ve izlenimlerin tamamidir” (Nguyen ve Leblanc, 2002:243; Sabuncuoglu, 2004:66;
Karakog ve Bolat, 2005:206-207). Baska bir tanima gore “isletmenin iletisim halinde oldugu kisilerin algilar:
sonucunda ortaya ¢tkan olumlu ya da olumsuz diisiincelerdir” (Ayhan ve Karatepe, 2000:176).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde miisterilerin diger sektorlerdeki gibi hizmeti
satin almadan 6nce deneme veya test etme sanst bulunmamaktadir (Bahar ve Kozak, 2005:146). Ayrica otel
isletmeleri sunmus olduklari {iriin ve hizmetleri miisterilerin ayagina gotiiremezler, miisteriler hizmeti almak
icin hizmetin verildigi yere gider. Boylece otel miisterisinin yasayacag: tecriibe, miisterinin zihninde otel
imajinin olusmasina neden olmaktadir (Durna ve Dedeoglu, 2013:32). Bu sebeple miisterilerin bir konaklama
isletmesini ziyaret etme ve o isletmeden hizmet satin alma karar1 vermelerinde, miisterilerin zihinlerinde
ortaya ¢tkan imajin etkisi bulunmaktadir (Gray ve Balmer, 1998:698; Nguyen, 2006:228).

Hizmet sektoriine yonelik yapilan son ¢alismalar, farkli hizmet sektorlerinde kurumsal imaj ve itibarin
miisteri sadakatinin 6nemli belirleyicisi oldugunu ortaya koymustur. Ayrica otel imajinin ise miisteri
sadakatini etkileyen miisteri memnuniyetinin Onciisii oldugu sonucuna varimistir (Lai, 2019:111).
Hizmetlerin kaliteli olarak algilanmasinda, hizmet sunucu ile hizmeti alan miisteri arasindaki etkilesimin ve
kurmus olduklar1 uyumlu iletisimin rolii ¢ok biiyiiktiir. Satict ve alict arasindaki bu baglantinin
saglanmasinda, isletmenin isgorenleri onemli rol oynarlar. 1§g6renler, hizmetin miisteriye ulastirilmasi
esnasinda isletmenin fiziksel unsurlar ile hizmetin yapisina iliskin bilgiler vermektedir. Ayrica, isgorenler
giyimleri, kisisel goriiniimleri, tutum ve davranislariyla miisterilerin hizmet algilarini etkilemektedir (Oztiirk,
2002:21).

Isletme imaji olusturabilme siirecinde fiziksel unsurlarin gériiniimii, reklam, medya, gikar gruplari ve halkla
iliskiler, sponsorluk, miisterilerle iligkiler, gesitli organizasyon faaliyetleri nemli rol oynamaktadir (ibicioglu
ve Avci, 2003:30; Rittichainuwat Qu ve Brown, 2001:84). Ayni hizmeti sunan isletmeler i¢in bu rekabetgi
ortamda mdisterilerin zihninde otel imajinin olusmasina, isletmeye daha fazla deger kazandirilmasi ve hizmet
kalitesinin gelistirilmesi gibi faktorler katk: saglar (Kandampully ve Suhartanto, 2000:346-347). Bir isletmeye
giiclii bir “isletme imaji” kazandirabilmek i¢in iyi bir imaj yonetimine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu kapsamda
isletmelerin basariya ulagmalar1 i¢in iiriin, marka, sirket, sektor, iilke veya kullanici imajlarini birlikte ele
almalar1 ve yonetmeleri gerekmektedir (Cerik ve Erkmen, 2006:29-30).

Emek yogun isletme olan konaklama isletmelerinde agirlikli olarak hizmet tiretilmesi nedeniyle kurumsal
imajin olusturulmasinda isletmenin en iist kademe ydneticisinden, en alt kademe isgorenine kadar tiim
calisanlarin tutum ve davramslarinin onemli etkileri bulunmaktadir. Ayrica miisterilerle yiiz yiize yakin
iliskilerde bulunan isgorenler kurumu temsil etmekte ve kurum imajin1 hedef kitleye olumlu veya olumsuz
olarak yansitmaktadir (Karakog ve Bolat., 2005:209).

Literatiirde basta isgorenler olmak iizere ¢alisanlarin isletmenin kurum imajina etkisini inceleyen calismalara
(Nguyen ve LeBlanc, 2002; Nguyen, 2006; Karakog ve Bolat, 2005) rastlanmaktadir. Nguyen ve LeBlanc (2002)
tarafindan sigorta ve otel isletmelerinde yapilan arastirmada, gevresel faktorler ile ¢alisanlarin isletme imaji
tizerindeki etkisi incelenmistir. Calismadan elde edilen bulgulara gore, hem sigorta hem de otel isletmelerinde
calisanlar, cevresel faktorlere gore imaj i¢in daha belirleyici bir unsur konumunda oldugu ifade edilmistir.
Ayrica Nguyen (2006) tarafindan otel isletmeleri ve seyahat acenta miisterileri iizerine yapilan arastirmada,
hizmet sunanlar ile miisterilerin isletme imaj1 tizerindeki etkisi incelenmis ve hem otel isletmeleri hem de
seyahat acentalarinda miisterilerin ve ¢alisanlarinin isletme imajini olumlu etkiledigi sonucu ortaya ¢tkmigtir
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(Durna ve Dedeoglu., 2013:35). Ayrica Karako¢ ve Bolat (2005) tarafindan yapilan c¢aligmada “otel
isletmelerinde isgorenlerdeki kurumsal imaj algisinin halkla iliskiler uygulamalariyla olan iligkisi ve hedef
kitleye yansiyan etkisi” incelenmistir. Calismadan elde edilen bulgular sonucunda otellerdeki isgérenlerin
kurum imaj1 algisinin hedef kitleyle olan iliskilerini etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica isgorenlerin is iligkileri
esnasinda hedef kitleye bu durumun yansidig1 hatta hedef kitlede isletme ile ilgili olumsuz bir kurum imaji
olusturabilecegi sonucuna varilmistir (Karakog ve Bolat, 2005:228).

Yogun rekabet ortaminda hizmet sunan konaklama isletmelerinin rekabet iistiinliigii elde etmeleri i¢in isletme
calisanlaria onemli gorevler diismektedir. Isletmede i¢ miisteri olan isgoren ve yoneticilerin 6ncelikle kendi
bakis agilariyla igletmenin hizmet kalitesini degerlendirmesi gerekmektedir. Ote yandan isletmenin ig
miisterilerinin elde etmis oldugu hizmet kalitesi algis1 neticesinde, isletmeyi ¢evresindeki insanlara tavsiye
etmesi, potansiyel bir miisteri olarak isletmeyi tekrar tercih etme niyeti gelistirmesi énemlidir. Bu durumun i¢
miisterilerin iletisim halinde bulundugu dis miisterilere karsi tutum ve davramslarina yansiyacagi
diistiniilmektedir. Bu noktadan hareketle bu ¢alismada, i¢ miisterilerinin isletmeye yonelik hizmet kalitesi
algisinin, isletmenin i¢ miisterilerinde gelisen davramissal niyet algilarina (tekrar tercih etme, tavsiye etme)
etkisini incelenmistir.

2. YONTEM
2.1. Aragtirma Modeli ve Hipotezler

Algilanan Otel

imajl

H4

Algilanan

Davranigsal
Hizmet Kalitesi

Niyetler

H!

Sekil 1: Arastirma modeli

Hipotez Hai: Algilanan hizmet kalitesi davrarnigsal niyetleri etkiler.
Hipotez Hz: Algilanan hizmet kalitesi algilanan otel imajini etkiler.
Hipotez Hs: Algilanan otel imaj1 davranissal niyetleri etkiler.

Hipotez Ha: Algilanan hizmet kalitesinin davranissal niyetler {izerine etkisinde algilanan otel imajinin
aracilik rolii vardir.

2.2. Arastirmanin Evreni

Aragtirma Istanbul ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde Ocak-May1s 2020 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Istanbul ilinde T.C. Turizm Bakanlhig: verilerine gore 4 yildizli 75 adet, 5 yildizh 36 adet
otel bulunmaktadir. Calisma Evreni temsil etmesi i¢in 6rneklem belirlemesi yapilmamustir. Clinkii toplamda
111 otelin tamamina olusturulan anketler internet yoluyla ulastirilmigtir. Otellerden anket dolduranlarin
secimi rasgele (random) olarak yapilmistir. Tesadiifi 6rnekleme gore yapilan anketler toplaminda 270 anket
degerlendirilmeye alinmistir.
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2.3. Veri Toplama Siireci ve Arastirmada Kullanilan Olcekler

Bu arastirmada Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan olusturulmus olan algilanan hizmet kalitesi
Olcegi (SERVQUAL), Kayaman ve Arashi’nin (2007) uyarlandig1 sekliyle kullanilmistir. Olgek fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati olmak iizere 5 boyuttan olusmakta olup toplam 22 soru
icermektedir. Davranigsal niyetleri 6l¢gmek i¢in Clemes, Wu, Hu ve Gan’in (2009) calismasindaki 4 sorudan
olusan davranigsal niyetler 6lcegi ve otel imajini Sl¢gmek igin ise Lee'nin (2003) ¢alismalarindaki 18 sorudan
olusan algilanan otel imaj1 6l¢eginden yararlanilmistir. Olgeklerin tiimiinde 5'1i likert tipi 6lgek kullanilmistir.

2.4. Verilerin Analizi

Arastirmaya katillanlarin doldurdugu anket sonugclar1 istatistik programina girildikten sonra analizler
gerceklestirilmistir. Oncelikle aragtirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iligkin olarak yiizde frekans
analizleri yapilmistir. Daha sonra algilanan hizmet kalitesi, otel imaj1 ve davranissal niyetlerin demografik
Ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin t testi ve ANOVA Testi yapilmustir.
Arastirmanin temel boyutlar: olan algilanan hizmet kalitesi, otel imaji ve davramgsal niyetlerin ortalama
degerlerine bakilarak yorumlanmistir. Ardindan ¢alismanin temel amaci icin hiyerarsik regresyon analizi
yapilmistir.

3. BULGULAR

Istanbul ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin anket ifadelerine
verdikleri yaritlara iliskin yiizde ve frekans degerleri Tablo 1.’de yer almaktadir.

Tablo 1: Arastirmaya katilanlarin bireysel 6zelliklerine iligskin yiizde ve frekans dagilimlar:

Kisisel Bilgiler f % | Kisisel Bilgiler f %
Cinsiyet Kadin 105 | 389 1\}3{3 rdsrrrlll Evli 80 29,6
Erkek 165 | 61,1 Bekar 190 70,4
20 yas ve alt1 30 11,1 ilkégretim 53 19,6
20-25 yas 29 | 10,7 Lise 69 25,6
26-30 yas 82 30,4 Egitim On lisans 87 32,2
Yas 31-35 yas 54 | 20,0 Lisans 53 19,6
36-40 yas 25 9,3 Lisansustii 8 3,0
41-45 yas 38 | 14,1
46 ve lizeri yas 12 4,4

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine gore frekans yiizde dagilimlar1 Tablo 1’de goriilmektedir.
Aragtirmaya katilanlarin % 61'i erkeklerden, % 39'u kadinlardan; %30'u evlilerden, % 70’i bekarlardan
olusmaktadir. Yas dagilimlarina bakildiginda en yiiksek oran %30,4 ile 26-30 yas araliginda olanlardan, %
20’si 54 kisi ile 31-35 yas araliginda olanlardan meydana gelmektedir. Egitim durumlar1 degerlendirildiginde
en fazla mezuniyet derecesine sahip 87 kisinin % 32'nin karsilik geldigi 6n lisans mezuniyet durumudur. Tiim
bu demografik 6zelliklere iligkin elde edilen bulgulardan, geng, bekar, egitim seviyesinin ¢ok yiiksek olmadig1
bir katilimc grubunun bulundugu ifade edilebilir.
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Tablo 2: Arastirmaya katilanlarin algilanan hizmet kalitesi, otel imaji ve davranigsal niyetlerine iliskin
ortalama degerler ve standart sapma

n ; S. S.
Algilanan Hizmet Kalitesi 270 3,46 1,148
Algilanan Otel imaj 1 270 3,73 1,005
Davranissal Niyetler 270 3,58 1,151

Arastirmanin konusuna esas tegkil eden algilanan hizmet kalitesi, algilanan otel imaji1 ve davranigsal niyet
degiskenlere iliskin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2’de yer almaktadir. Elde edilen bulgulara
gore algilanan hizmet kalitesine iliskin ortalama deger 3,46; algilanan otel imajina iliskin ortalama deger 3,73;
davrarugsal niyetlere iliskin ortalama deger 3,58 olarak tespit edilmistir. Bu degerlerin ortanca degerin iistiinde
oldugu ifade edilebilir. Otel imaj algis1 diger degiskenlere gore daha yiiksektir.

Tablo 3: Arastirmaya katilanlarin algilanan hizmet kalitesi, otel imaj1 ve davranissal niyetler algisi ile
cinsiyet ve medeni durum arasindaki farkliliga iliskin t-testi sonuglar:

n ; S. s. t P
Kadin 2 105 2,80 1,09
Algil Hi Kalitesi 2 : -8,217 X

gilanan Hizmet Kalitesi Frkek b 165 3,88 0,97 8 0,00
. Kadin @ 105 3,12 0,98

Algilanan Otel Imaj1 Erkek® 165 211 0.81 -8,676 0,00
Kadina 105 2,95 1,07

D 1 Niyetl . . -7,83 0,00
avramigsal Niyetlet Erkek b 165 | 398 | 1,01
Evlia 80 4,00 0,88

Algilanan Hizmet Kalitesi Vi 5,87 0,00
Bekar ?® 190 3,23 1,17
. Evlia 80 4,10 0,88

Algilanan Otel Imaj1 Vi 4,28 0,00
Bekar ® 190 3,57 1,01
Evlia 80 4,13 0,92

Davranissal Niyetler Vi 5,87 0,00
Bekar b 190 3,35 1,16

Arastirmaya katilanlarin hizmet kalitesi, otel imaji ve davranigsal niyet algisinin cinsiyete ve medeni duruma
gore farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz drneklem t testi ile tablo 3’de yer almaktadir. Hizmet kalitesi,
otel imaj1 ve davranissal niyetler algisinin cinsiyet ve medeni duruma gore anlamlilik seviyesinde farklilasti1
tespit edilmistir. Hizmet kalitesi, otel imaji ve davranigsal niyetler ile cinsiyet ve medeni durum degiskeni
arasinda farklilik p=0,00 p<0,05 olarak belirlenmis, arkasindan ortama degerlere bakilmistir. Erkeklerin
kadinlara gore evlilerinde bekarlara gore alg1 ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Arastirmaya katilanlarin algilanan hizmet kalitesi, otel imaji ve davranigsal niyetleri ile egitim
durumu arasindaki farkliliga iliskin ANOVA testi sonuglari

n ; S.s. F p Tukey HSD
flkokul 2 53 2,241 0,916
Algilanan Lise? 69 3,016 1,030
4 . a-b, a-¢, a-d, a-e,
Hizmet On lisans¢ 87 3,944 0,838 56,007 0,00
e . ; b-c, b-d, b-e
Kalitesi Lisansd 53 4,293 0,525
Lisanstuistiie | 8 4,738 0,451
[lkokula 53 2,855 0,983
. Lise? 69 3,256 0,913 a-b, a-c, a-d, a-e,
Otel Imaj - 40,577 0,00
ST Bn lisanse | 87 4130 | 0,748 b-c, b-d, b-e
Lisansd 53 4,402 0,491
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Lisanstuistii © 8 4,812 0,376
flkokul® 53 2,599 1,015
| [Lise 69 3,047 1,087 4
D"I‘\I"I;"‘;;iia On lisansc | 87 4,023 0,916 38,600 0,00 a'b’;:zl’ ; 0 a-e
Lisansd 53 4,372 0,564
Lisanstistii ¢ 8 4,718 0,604

Arastirmaya katilanlarin hizmet kalitesi, otel imaji1 ve davranissal niyetleri ile egitim durumu arasindaki
anlamh farklilig: belirlemeye yonelik yapilan ANOVA testi sonuglar: tablo 4'te yer almaktadir. Elde edilen
bulgulara gére hizmet kalitesi, otel imaj1 ve davranigsal niyetler egitim durumuna gore p=0,00 p<0,05 anlaml1
bir farklilik olusturmaktadir. Farkliligin hangi gruplar arasinda gerceklestigini gormek i¢in yapilan Tukey
testi sonuglarina gore hizmet kalitesi algis1 ilkokul mezunlari ile lise, 6nlisans, lisan ve lisantistii mezunlari
arasinda; lise mezuniyet olanlar ile onlisans, lisans ve lisansiistii mezuniyeti olanlar arasinda anlamh bir
farklilik olusturmaktadir. Otel imaji algisi ile egitim durumuna bakildiginda farkliligin, ilkokul ile lise,
onlisans, lisans ve lisansiistii egitime sahip olanlar arasinda, lise egitimi almis olanlar ile 6n lisans, lisans ve
lisansiistii egitime sahip olanlar arasinda gergeklestigi ifade edilebilir. Davranigsal niyetler ile egitim durumu
arasindaki farklihiga bakildiginda, farkliigin ilkokul egitimi alanlar ile lise, 6nlisans, lisans ve lisansiistii
egitim alanlar arasinda, lise egitimi alanlar ile 6nlisans ve lisans egitimi alanlar arasinda gerceklestigi ifade
edilebilir. Bu farkliliklarin hangi ikiliden kaynaklandigini gordiikten sonra ortalama degerlere bakilmigtir.
Hizmet kalitesi, otel imaj1 ve davrarissal niyetler algisi1 i¢in egitim seviyesi arttikca ortalama degerlerin arttig1
goriilmektedir.

Tablo 5: Arastirmaya katilanlarin algilanan hizmet kalitesi, otel imaj1 ve davranissal niyetleri ile yas
arasindaki farkliliga iliskin ANOVA testi sonuglari

Yas n ; S.s. F p Tukey HSD
20'den az yas @ 30 2,486 1,125
20-25 yag® 29 3,675 0,836
Algilanan | 26-30 yas© 82 3,764 1,076
. a-b, a-c, a-d, a-g c-
Hizmet 31-35 yas d 54 3,858 1,102 9,353 0,000
.. e, c-d, d-e, d-f
Kalitesi 36-40 yas © 25 2,932 1,122
41-45 yag 38 3,057 1,063
46 ve lizeri yas 8 12 3,984 0,719
20'den az yas @ 30 2,774 0,937
20-25 yag ® 29 3,978 0,807
26-30 yas © 82 3,916 1,003
. a-b, a-c, a-d, a-e, a-
Otel Imaj1 | 31-35 yag d 54 3,913 1,103 7,262 0,000 £ a
36-40 yas ° 2% | 3533 0,706 $a8
41-45 yag 38 3,602 0,874
46 ve lizeri yas 8 12 4,245 0,549
20'den az yas @ 30 2,458 1,139
20-25 yag ® 29 3,724 1,078
26-30 yas © 82 3,771 1,122
Davramssal 75,757 0 54 | 3,963 1187 | 7477 | op00 | 3¢ adaea
Niyetler f, a-g
36-40 yas © 25 3,430 0,712
41-45 yas f 38 3,421 0,953
46 ve lizeri yag 8 12 3,895 1,046

Aragtirmaya katilanlarin yas degiskenine gore hizmet kalitesi, otel imaji ve davrarussal niyetler algisinin
farklilasip farklilasmadigit ANOVA testi ile Tablo 5'de yer almaktadir. Elde edilen bulgulara gore hizmet
kalitesi, otel imaji ve davrarussal niyetler yasa gore anlaml (p=0,00 p<0,05) bir farkliik gostermektedir.
Farkliliklarin hangi ikiliden kaynaklandigi Tukey testi ile ortaya konulmustur. Ortalama degerlere
bakildiginda en diisiik hizmet kalitesi ve otel imaj1 algisinin 20’den az yasa sahip olanlarda goriildiigii, en
yliksek ortalamanin ise 46 yas ve iizerinde yasa sahip olanlarda goriildiigii ifade edilebilir. Davranigsal
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niyetlere iliskin algida ise en diisiik degerin 20’den az yasa sahip olanlarda oldugu, en yiiksek degerin ise 31-
35 yas araliginda olanlar da oldugu goriilmektedir. Ortalama degerler genel olarak incelendiginde hizmet
kalitesi ve otel imajina iliskin alginin yasa gore paralel olarak artti1 goriilmekte iken davranigsal niyetler algisi
ayni sekilde paralel ilerlememektedir.

Tablo 6: Algilanan hizmet kalitesinin davranissal niyetler {izerine etkisinde otel imajinin aracilik roliiniin
tespitine yonelik hiyerarsik regresyon analizi sonuglari

Bagiml . St.
Bag Degisk B t R
B agimsiz Degisken Hata B p
Davranigsal Sabit 0,509 | 0,104 - 4884 | 0,000 -
Niyetler | Ajg\lanan Hizmet Kalitesi | 0,887 | 0,029 | 0,885 | 31,062 | 0,000
. Sabit 1,058 | 0,092 - 11,443 | 0,000
Otel Imaj1 0,776
Algilanan Hizmet Kalitesi | 0,771 0,025 0,881 30,430 0,000
Sabit 0,057 | 0,112 - -0,507 | 0,000
Davramssal |\, 1 nan Hizmet Kalitesi | 0,475 | 0,053 | 0473 | 8931 | 0000 | 0832
Niyetler
Otel imaji 0535 | 0,061 | 0467 | 8807 | 0,000

Arastirmanin temel amaci olan hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {izerindeki etkisinde otel imajinin
aracilik roliiicin hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Baron ve Kenny (1986) tarafindan 6nerilen hiyerarsik
regresyon analizi cercevesinde oOncelikle bagimsiz degiskenin, bagimli degisken {izerindeki etkisine
bakilmistir. Hizmet kalitesinin davranissal niyetler iizerindeki etkisine bakildiginda ((3=0,885; t= 31,062; p
=0,000) istatistiksel agidan anlaml bir etkinin varlig1 ortaya konulmustur. Hizmet kalitesi ile davranigsal
niyetler arasindaki belirlilik katsayis1 R?>=0,783 olarak tespit edilmistir. Buna gore davramissal niyetlerin %
78'ini hizmet kalitesi agiklamaktadir. Davranigsal niyetlere iliskin karar almada hizmet kalitesinin yiiksek
etkisinin oldugu ifade edilebilir. Diger bagimli degisken olan otel imaj:1 lizerinde bagimsiz degisken hizmet
kalitesinin etkisinin olup olmadig: test edilmistir. Bu cercevede hizmet kalitesi algisi ile otel imaj1 arasinda
(p=0,881; t= 30,430; p =0,000) anlaml bir etkilesim tespit edilmistir. Otelin imajinda hizmet kalitesi algisinin
R?=0,776 degerinde belirlilik katsayis1 vardir. Buradan otellerin imaj ¢alismalarinda hizmet kalitesinin ¢ok
onemli bir faktor oldugu ifade edilebilir.

Bu iki testten sonra hiyerarsik regresyon analizi i¢in bagimsiz degisken olan algilanan hizmet kalitesi ve otel
imajinin birlikte bagimli degisken olan davranigsal niyetler tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi
yapilmustir. Bu analiz ile arastirmanin tiim degiskenleri olan hizmet kalitesi (bagimsiz degisken), otel imajt
(aract degisken) ve davranigsal niyetler (bagimsiz degisken) analize tabii tutuldugunda, otel imaji araci
degiskeni ile davrarugsal niyetler bagimli degiskeni arasindaki etki anlamli (3=0,473, p<0,00) olarak tespit
edilmistir. Yapilan analizler gercevesinde aracilik testine iliskin son kosul olan otel imaji aract degiskeni
modele dahil oldugunda bagimsiz degisken hizmet kalitesinin bagimli degisken davramgsal niyetler
tizerindeki etkisinin ([3=0,467, p<0,000) anlamli olarak artmasi otel imajinin hizmet kalitesi ve davranissal
niyetler {izerinde aracilik etkisini kanitlamaktadir.

Yapilan regresyon analizinden elde edilen verilerden sonra aracilik etkisi ayrica sobel testi ile analiz edilmistir.
Sobel testi, bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki araci degiskenin etkisini ortaya koymak icin
yapilir. Yapilan Sobel test analizinde sonug degeri p=0,000 anlamli ve Sobel (Z) degeri de 7.481 olarak tespit
edilmistir. Bu degerler ¢ercevesinde arastirmanin amaci olan hizmet kalitesinin davranigsal niyetlere etkisinde
otel imajinin aracilik rolii ortaya konulmustur.

4. SONUC VE TARTISMA

Arastirmada konaklama isletmelerinde isletmenin i¢ miigterisi olan calisanlar agisindan algilanan hizmet
kalitesinin davranigsal niyetlere etkisinde otel imajinin aracilik roliiniin bulunup bulunmadig ortaya
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konulmaya calisilmistir. Otel isletmelerinin miisterilerin degisen ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilmeleri
i¢in sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesinin isletmenin ¢alisanlar1 agisindan nasil algilandigi ve bu alginin
yine isletmede ¢alisanlar1 agisindan davranissal niyetlere etkisi degerlendirilmistir.

Bu calismada degiskenler arasindaki iliski degerlendirilirken katihmcilarin cinsiyet, yas, medeni durum ve
egitim gibi bireysel 6zellikleri dikkate alinmistir. Calismadan elde edilen bulgulara gore isgorenler agisindan
hizmet kalitesinin davranissal niyetler tizerindeki etkisinde istatistiksel acidan anlaml bir etkinin varhig:
ortaya konulmustur.

Calismada diger bagimli degisken olan otel imaj1 tizerinde bagimsiz degisken hizmet kalitesinin etkisinin olup
olmadig1 test edilmistir. Bu cercevede hizmet kalitesi algisi ile otel imaj1 arasinda anlamh bir etkilesim tespit
edilmistir. Ayrica otel imaji arac1 degiskeni ile davranissal niyetler bagimli degiskeni arasindaki etki anlaml
olarak tespit edilmistir. Bununla birlikte ¢alismanin ana amaci olan aracilik testine iliskin yapilan analizler
cercevesinde otel imajinin hizmet kalitesi ve davramgsal niyetler iizerinde aracilik etkisi tespit edilmisgtir.

Arastirmaya katilanlarin hizmet kalitesi, davranigsal niyetler ve otel imaj1 algisinin cinsiyet, medeni durum
ve egitim seviyesine gore farklilastig1 goriilmektedir. Egitim durumuna bakildiginda hizmet kalitesi, otel imajt
ve davranigsal niyetler algisi icin egitim seviyesi arttikca ortalama degerlerin arttif1 goriilmektedir. Bu
kapsamda hizmet kalitesi, otel imaj1 algilar1 ve davranissal niyetlerini artirmaya y&nelik isletme igi yiiriitiilen
faaliyetlerde egitim seviyeleri goz 6niinde bulundurularak hareket edilmesi 6nem arz etmektedir. Elde edilen
bulgulara gore hizmet kalitesi, otel imaj1 ve davranigsal niyetler algisinin yasa gore anlamli farklilik gosterdigi,
hizmet kalitesi ve otel imajina iliskin alginin yasa gore paralel olarak arttig1 goriilmekte iken davrarussal
niyetler algisinin ayni sekilde paralel ilerlemedigi goriilmektedir. Bunun nedeni zaman zaman insanlarin
rasyonel olmayan davranislar sergilemesi, bunun turizmde daha g¢ok goriilmesinin neden olabilecegi
diistiniilmektedir. Ayrica bekar ve kadinlarin hizmet kalitesi ve otel imaji algilar1 ve davranigsal niyetlerinin
gelistirilmesine yonelik faaliyetlere 6nem verilmesi gerektigi goriilmektedir. Bununla birlikte kalite algisini
otel isletmelerinde belirleyen iki temel unsur olan fiziksel g¢evre ve hizmet standartlarin etkisi bulgulara
yansimaktadir. Davranigsal durumun temelini olusturan algininda otel isletmeleri i¢in ortalamanin iizerinde
oldugu tespit edilmistir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda calismanin 4 ve 5 yildizli isletmelerde yapilmis
olmasinin etkisi s6z konusudur.

Alan yazin incelendiginde konaklama isletmelerinde i¢ miisterilerin algilanan hizmet kalitesi, davramgsal
niyet ve otel imaj1 algilarina yonelik yapilan ¢alismalarin bulundugu (Erdem, 2010; Keskin, 2013; Giinaydin,
2014) ancak smirli oldugu goriilmiistiir. Bunun yani sira konaklama isletmelerinde miisteriler {izerine yapilan
algilanan hizmet kalitesi, davranigsal niyet ve otel imajt1 algilar1 arasindaki iligkilerin incelendigi ¢alismalarla
(Cabuk vd., 2013; Sarusik, 2014; Timur 2015; [Iban vd., 2016; Duman ve Oztiirk, 2005; Chen ve Tsai, 2007) bu
calismadan elde edilen bulgular arasinda benzer sonuglarin oldugu goriilmektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde, hizmet kalitesi algisinin davranigsal niyetler tizerindeki etkisi,
bu etkinin otel imaj algisi ile daha da giiclendigi ifade edilebilir. Hizmet kalitesinin arttirilmasi, diinyanin en
onemli destinasyonlarindan biri olan Istanbul’daki otellerin en énemli gorevleri arasindadir. Diinya turizm
hareketliligi ve turizmin ekonomik etkilerine bakildiginda, siirdiiriilebilirlik ve daha fazla gelir icin kalite
standartlarinin arttirilmasi gerekmektedir. Kalitenin ytiikselmesi icin son yillarda teknolojinin, inovasyonun,
gevreye duyarliigin olusturdugu algi géz ardi edilmemelidir. Kalite algisinin artmasi, piyasada rekabet
sartlarinda 6ne ge¢menin, daha ¢ok tercih edilmenin, karlilik oraninin artmasinin geregidir. Bu gercevede
yapilan arastirmada kalite algisinin davranigsal niyetler iizerinde etkisi ortaya konulmustur. Ayrica
davrarussal niyetler {izerinde sadece kalite algis1 degil, imaj ¢alismalarinin da 6nemi saptanmistir. Sosyal
medyanin, web temelli pazarlamanin etkisi ile otellerin imaj c¢alismalarinin karsihigi olarak satis
performanslarindaki yansimalart s6z konusudur. Tiim bu sektorel uygulamalardan hareketle otel
isletmelerinde kalite algisinin arttirilmasina ve imaj odakli ¢alismalarin yapilmasina ihtiya¢ oldugu ifade
edilebilir.

Calismada tespit edilen bulgular isgorenlerin kalite algisini, otel imajim1 ve davranigsal niyetlerini
etkileyebilecek calismalardan hareketle, miisterilerle birebir iletisim ve etkilesim halinde olan calisanlarin
hizmet kalitesine verdikleri 6nemin artirilmasina yonelik genel isletme politikalarinin ve daha 6zelde birim
politikalarmin calisanlar ile paylasilmasi gerekmektedir. Arastirmanin temel konulari hususunda beyin
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firtinas1 ve hizmet ici egitimler ile alg: balik kil¢ig1 yontemi gercevesinde sorgulanmali ve bilgilendirmeler
yapilmalidir.

Calismadan elde edilen bulgular dogrultusunda arastirmanin ana amaci olan hizmet kalite algisi ile
davranigsal niyetler arasinda, otel imajinin aracilik etsinin varlig1 ortaya konulmustur. Bu sonuca gore, otel
isletmelerinde hizmet kalitesi arttirilirken otel imajina iliskin ¢alismalarin yapilmasinin davranigsal niyeti
daha cok etkileyecegi ifade edilebilir.

Yogun rekabet ortaminda hizmet sunan konaklama isletmelerinde uzmanlasmaya, egitime ve miisteri
memnuniyetine dayali kalite yonetim sistemlerinin gelistirilmesi ve uygulanmas: gerekmektedir. Ayrica
hizmet kalitesinin 0l¢lilerek buna bagh gerceklestirilen yapilanma, planlama ve egitim faaliyetlerine ihtiyag
duyulmaktadir (Eleren, 2009:396). Isletme politikalar1 yiiriitiiliirken ¢alisanlarin hizmet kalitesi algis,
davrarugsal niyetler algisi ve otel imaji algis1 onemsenmelidir. Bu kapsamda yiiriitiilen ¢alismalar isletmeye
rekabet iistiinliigii saglama konusunda fayda saglayacaktir.

Bu calisma sadece Istanbul ilinde 4 ve 5 yildizli konaklama igletmelerinde calisanlar ile sinirli kalmistir. Bu
nedenle ileride yapilacak aragtirmalarda Tiirkiye'nin bagka illerinde de yapilmasi uygun olacaktir. Ayrica
hizmet kalitesi algisi, davranissal niyet ve otel imaji degiskenleri arasindaki iligkilerin ayni isletmede hem
isgorenler hem de miisteriler acgisindan degerlendirilmesi sonucunda elde edilecek bulgularin, isletmeye
rekabet iistiinliigii saglayacak faktorlere iliskin bilgi ve bakis agis1 kazandirmas: agisindan yon verecegi
disiiniilmektedir.
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