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Service quality is a measure of meeting consumers expectations with 

regard to the service offered as well as an indicator for the satisfaction level of a 

consumer. In other words, service quality can be defined as the ability of a 

service providor to meet consumer expectations and beyond. Customer 

satisfaction means customer perception of service delivery. Moreover, it is a 

function of service performance compared to customer expectation. For this 

reason, it is important to understand how customer expectations are created to 

define the factors of service satisfaction. Different customers have different 

expectations based on their perceived knowledge. Different customer 

expectations mean that the performance of the service can be predicted by the 

customers. Customers will be satisfied if service performance is met or if it 

exceeds their expectations. 

In recent years, while customers are constantly demanding higher 

quality of services, competition in hotel businesses is growing rapidly. In order 

for hotels to remain competitive, they need to analyze customer expectations 

and perceptions of service quality provided by their staff. In this study, the 

expectations and perceptions of customers have been investigated according to 

the five dimensions of service quality in a hotel operation by using SERVPERF 

model, which was developed by Cronin and Taylor (1992); Moreover, an 



vi 

 

ampirical study was conducted in order to figure out how customers rate service 

quality. 

 

Keywords: Customer satisfaction, customer expectation, service quality and 

service satisfaction. 
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104
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105
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106

. Cevap verebilirlik, 
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2.2  

 

 Bunlar; Beklentinin 

, Performans Modeli, Rasyonel Beklentiler Modeli, 
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ilerleyecektir

107

. 

 Beklentileri = Tatmin. Beklentinin 

modeli, beklentiler ve mem

 

Beklentinin on modeli

temel olarak beklenti - 

beklentinin 

m

108

. Spreng ve Mackey, paza

109

. Bu temel fikir, m

 

110
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107

 Anderson, Fornell ve Lehmann R. Donald. 

Profitability: Findings . 
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 Jayanti ve Jackson Anita. 
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109

 Spreng ve Mackey Robert. 
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110

 Davidow ve Uttal Bro. , 1989, S.6. 

2.2.1 Beklentinin Onaylanm  
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111

. Bu, m

dahil ederek, model a

modelinin kabul edilemeye

 

 

 

 

sahiptir. 

. Y

. 

gelmektedir. 

                                                 

111

 Walker, James. , Journal Of Services 

Ma .5-14. 

2.2.2 Performans Modeli 
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etkiye sahip ola

112

. 

beklentileri, daha iyi performans sergileyebileceklerinin bir sonucu olarak yeniden 

Memnuniyetler 

. Performans Mod

  

olumlu bir etkiye sahip 

nin 

  

 

ni,  

 de 

 

 

 

 

Rasyonel Beklentiler modeli, bir piyasadaki temsilcilerin ortalama 

dir. Bu hipotezi otel 

-  ile hizmet 

sunmak, 

113

. 

olmayan bir beklentiye sahiptir. 

Rasyonel Beklentiler teorisi, daha 

                                                 

112
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113

 Johnson, Nader ve Fornell Claes

, Journal Of Economic 
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Bunu yaparken her model, otel 

 

olm eklentiler modeli, 

n bir model olarak 

uygulanamaz. 

 

 

 

Johnson vd. (1996) 

tatmin  olumlu ya da olumsuz bir etkiye sahip olup, 

114

. Bunun nedeni, beklentilerin, memnuniyet 

ka m  

 

bu beklentiler, memnuniyetlerle 

ldir ve da  

Bu model m

ba 

 

                                                 

114

 Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant Barbara. 
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2.2.4  
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memnuniyetini 

 

Modeli 

115
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O   E ersi M  

ir   

nmektedir

116

.  

 

 Noriaki Kano Modeli  

 

 

Di - memnuniyet seviyesi 

  

Yatay eksende (soldan-  

  [

hizmet) ]. 

 

                                                 

115

 Coleman, Lance. - , 

NewYork, 2004, S.2. 

116

 Goodpasture, John. , 2003, ss.8-12. 
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kte  
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 rin 
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8: Noriaki K  

 

 

 

Sol alt   

1.  

2. Bir bankada  

tatmini r. 

 

1.  

2. Bir bankada  

zdir . 

 

1. Arab  
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2. Bir bankada  

. 

 

2. Olmazsa Olmaz:  

memnuniyet 

memnuniyetsizlik 

ok Olmazsa O

dalarda 

 

si vb. 

 

9:  

 

 

 

1.  

ktur. 

 

1. Bir otel lavabodaki  
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3.  

memnuniyet 

memnuniyet d

otel hiz  o eniz simit 

 si, 

), a ekil 

 

 

 Noriaki Kano Modeli  Kategorisinin  

 

 

 

 

 

 

 edilebilmesi, hem 

de teslim edilebilmesi 

 . 

 

4. Fark Etmez: Mevcut olup ol

memnuniyetini etkilemez
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ada memnuniyetsizlik yaratmaz. 

turuncu  

 

11: Noriaki Kano Modeli Fark Etmez  Kategorisinin  

 

5. Tersi Makbul: 

 vb.  

 

 

12: Noriaki Kano Modeli Tersi Makbul  Kategorisinin  
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ok - D

l urlar kategorisine girmekte ve ok - Daha 

n uygulanma zamanada uygun 

117

. 

 

 

 

yutlu Modeli  - 

118

. Bu model, bilgisayar 

taba

   Gable (1996) 

 (1996) 

bir dizi vaka incele

anket olarak . 

Gable (1996)  

. mli boyutunu 

n nlama ve 

Performans. Gable 

119

. Bunlar objektif 

                                                 

117

   , 2016, 

http://www.sanayigazetesi.com.tr/kano-modeli-musteriyi-kendinden-iyi-tanimak-2-makale,862.html 
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118

 Gable, Guy. 

ss.1175-1197. 

119

 Gable, Guy. , Makale, 1996, S.8. 
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  Bu model, aslen 

bilgisayar t  bir 

da ,  

 

1. O  B  m

hedefleyen derecedir. 

2. Otel hizmeti memnuniyeti; B otel hizmetlerinden ne kadar 

 

3. ; M

ni  

4. Memnuniyetin  Y

 

5.  Otel  

 

6. Performans memnuniyeti; , otelin genel 

 . 

e b alitesi, 

 Bu 

. Bununla bir  otel 

. Bu, 

Seviyesi  (1996) ok Boyutlu Modeli, otel 

n uygun . 
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3.1  

 

Otellerin 

  daha fazla 

hizmet kalitesi p

  kavramsal 

. , SERVPERF modelinin boyutu ( , 

 empati)  ile otel i dan 

, hizmet kalitesi 

stratejil . 

 

 

 

, SERVPERF modeli kullan  , sadece 

.  
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1. 

 

2. 

ktedir. 

3. Cevap verebilirlik 

 

4. 

ifade etmektedir. 

5. Empati boyutu, fir

 

Hizmet 

S  Bu nedenle SERVPERF modelinin 

boyu   

 

  

. 

 

 

 H3: Cevap verebilirlik 
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:  ve Hipotezler 

  

 

  

 

  

 

  

 

 

 

3.4  

 

, 2017 - 08 Ocak, 2018 

 anket So

80 SPSS 25  

 Anket, 

dayanarak ilk 20 soru 

. Kalan iki soru

 

 

 

3.5  

 

Toplanan verilerin lmesi ve SPSS 25.0 yaz . 

  

 

 

 

 

Cevap verebilirlik 

 

Empati 

 

H1 

H2 

H5

H4

H3
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 0,60   

 0,80   

 

ara

MO endeksi (Kaiser - Meyer - Olkin) 

emnuniyeti 

boyut 

matrisi vey boyut boyut matrisi, 

boyut 

5't ir. 

 Regresyon analizi: 

 

2
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3.6  BULGULARI 

 

 ve regresyon analizi  

 

 

 

 

n %35,42  %64,58  

  39-49 

,00  18 i 18-27  

ise 28-38 ;  50-  ve %11,4  ise 61 

seviyesi 

lisans %58,33  ,00  ilkokul; %0,00  

ortaokul; %3,13 u lise; %23,96  %14,58  doktora seviyesine sahip 

38,54  3.001-

 1.000TL ve daha az gelire sahi  1.001-2.000TL 

gelire;  2.001-3.000TL  4.001-5.000TL ve 

yakla  ise 5.001 v  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.6  
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Tablo 3:  

 

 Frekans  

Cinsiyet 

 

Erkek 62 %64,58 

 34 %35,42 

Toplam 96 %100,00 

   0 %0,00 

18-27 21 %21,88 

28-38 19 %19,79 

39-49 32 %33,33 

50-60 13 %13,54 

 11 %11,46 

Toplam 96 %100,00 

  0 %0,00 

Ortaokul 0 %0,00 

Lise  3 %3,13 

Lisans 56 %58,33 

 23 %23,96 

Doktora 14 %14,58 

Toplam 96 %100,00 

Aylik gelir durumu (TL)  14 %14,58 

1.001-2.000 11 %11,46 

2.001-3.000 21 %21,88 

3.001-4.000 37 %38,54 

4.001-5.000 9 %9,38 

5.  4 %4,16 

Toplam 96 %100,00 

 

 

 

betimsel istatistik analizinin sonucunu, ortalama 

3,6875 

3.6.2 Madde Ortalam k 
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ve 4,1979  hizmet kalitesini 

orta ve . 

 

Tablo 4:  

 
Cronbach 

Alfa toplam korelasyonu silindiyse 

 3,9792 

,824 

,616 ,798 

 4,1458 ,666 ,771 

erler 3 4,0000 ,661 ,775 

 4,0521 ,669 ,771 

 4,0000 

,868 

,719 ,831 

 4,1979 ,775 ,809 

 4,0833 ,663 ,854 

 4,0208 ,722 ,830 

Cevap verebilirlik 1 4,0000 

,840 

,628 ,819 

Cevap verebilirlik 2 4,1458 ,677 ,796 

Cevap verebilirlik 3 4,1667 ,771 ,756 

Cevap verebilirlik 4 3,9479 ,628 ,817 

 3,8229 

,847 

,696 ,801 

 4,0208 ,726 ,788 

 4,1354 ,678 ,810 

 4,0000 ,641 ,825 

Empati 1 3,6875 

,781 

,249 ,880 

Empati 2 4,0313 ,707 ,660 

Empati 3 4,1771 ,763 ,633 

Empati 4 4,1667 ,683 ,677 

Memnuniyet 1 4,2604 

,834 

,723  

Memnuniyet 2 4,2292 ,723  

 

 nedenle, 
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Tablo 5't

erli nin ve 

Sig. d  812 ve ,000'dir. D

 kabul edilmektedir.  

 

Tablo 5: KMO ve Bartlett's Testi 

Kaiser-Meyer-  ,812 

Bartlett'in Sfe Ki Kare  

                                           df 

                                             Sig. 

1070,077 

171 

,000 

 

Ekstraksiyon metodu, temel boyut analizi ve 

varimax ere sahip 

boyutla  boyut hizmet kalite 72,486'  

 

 

Tablo 6: T  

Boyut 

 
 

Toplam 
 

 

Toplam 

%  
Toplam 

 

 

Toplam 

%  

 

1 7,156 37,662 37,662 3,126 16,451 16,451 

2 2,126 11,188 48,850 2,804 14,758 31,209 

3 1,865 9,816 58,666 2,744 14,441 45,649 

4 1,454 7,652 66,318 2,571 13,531 59,180 

5 1,172 6,168 72,486 2,528 13,305 72,486 

 

 

 

 

3.6  
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Tablo 7:   Matrisi 

 

 

 

 

5 

tablo 

ilk  1'd boyut 

 memnuniyetini %86,151 

 B  

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

Cevap verebilirlik 3 

Cevap verebilirlik 2 

Cevap verebilirlik 4 

Cevap verebilirlik 1 

 

 

 

 

 

 

 

M  

Empati 3 

Empati 2 

Empati 4 

,835 

,808 

,737 

,686 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

,852 

,810 

,702 

,699 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

,837 

,771 

,767 

,747 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

,811 

,750 

,660 

,605 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

,892 

,886 

,808 

3.6  Analizi 
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boyut 

ne sahip biri r. 

 

Tablo 8 KMO ve Bartlett's Testi 

Kaiser-Meyer-  ,500 

Bartlett'in Sfe  

                                                                     df 

                                                                     Sig. 

69,167 

1 

         ,000 

 

  

 

Tablo 9: Mem    Matrisi 

 

 

1 

 ,862 

 ,862 

 1,756 

 86,151 

 

 

 

 

 

 

zimiz i memnuniyetidir ve 

 Tablo 10'da 

boyutu boyut 

3.6.5 Regresyon Analizi 
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dir. Empati boyut 

boyut n 3'ten daha fazla 

 

 

Tablo 10: Pearson Korelasyon Analizi 

 

Tablo 11'de, d R

2

 564

boyutu, m eri m   

 

Tablo 11:  

Model R    

1 ,766

a

 ,587 ,564 ,52881 
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Tablo 12:  

 

Standardize 

 

Standardize 

 
t Sig. 

 

 

B Std. Hatta Beta  Tolerans 

(Sabit) ,093 ,388  ,240 ,811   

Maddi 

 

,293 ,093 ,272 3,162 ,002 1,609 ,622 

 ,259 ,081 ,272 3,215 ,002 1,566 ,639 

Cevap 

verebilirlik 

,258 ,066 ,305 3,893 ,000 1,341 ,746 

 ,143 ,063 ,172 2,271 ,026 1,246 ,802 

Empati ,025 ,063 ,030 ,402 ,689 1,177 ,850 

 

boyut n 

  

Her boyut boyutu 0,305 Beta 

ve anlaml boyutu

boyutunun Beta 272 

boyutunun Beta ,272 boyutunun 

Beta 172 

boyutu

boyutu

 

boyut  

 

 

boyut (e
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bu boyut

 

 

Tablo 13: Hipotezler  Test So  

Hipotez  

boyutu 

 

Kabul edilir 

boyutu 

. 

Kabul edilir 

Cevap verebilirlik boyutu 

 

Kabul edilir 

boyutu 

 

Kabul edilir 

Empati boyutu 

 

Red edilir 
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H

hizmet kalite

 

personelin kalitesine 

 

hizmet 

duruml

 yerine 

 

 

 %
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ri 

yerine getirmek yeterli olabilmektedir. 

 

 

erden biri . 

boyut 22 soru  anali Toplam 

Betimsel analizler
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boyutu boyutu 

  

 Cevap ve  i

 

 incelenen otelin 
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