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Amag - Bu calismanin amacy, otel isletmelerinden yararlanan yerli turistlerinin algiladiklar1 hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti arasindaki iligkinin ve etkinin tespit edilmesidir.

Yontem - Arastirmanimn evrenini Kis Koridoru igerisinde yer alan Erzurum/Palandoken Kayak
Merkezinde en az bir gece otel hizmeti almis olan yerli turistler olusturmaktadir. Arastirmada veri
toplama isleminde anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin anket uygulamasi 2020 yil1 Ocak, Subat
ve Mart aylarinda gerceklestirilmis ve toplamda 400 kullanulabilir anket formu analize tabi
tutulmustur. Elde edilen verilerin analizinde giivenilirlik analizi, faktor analizi, korelasyon ve
regresyon analizlerinden yararlanilmigtir.

Bulgular - Arastirma sonuglart incelendiginde, algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin (fiziksel
ozellikler, heveslilik, giivence ve empati) miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti iizerinde etkili
oldugu gozlenmistir. Bununla birlikte katilimcilarim memnuniyet diizeylerinin davrarus niyeti
tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Tartigma - Literatiirde isletmelerde algilanan hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini ve davranigsal
niyet diizeylerini inceleyen bir¢ok ¢alisma yapilmigtir. Arastirmalarda algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti ve davramigsal niyet diizeyleri arasinda pozitif ve anlamli bir iligki
bulunmustur. Bu calisma sonuglar: literatiir sonuglar: ile benzerlik gostermektedir. Bu nedenle
miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 her zaman yiiksek tutulabilir ve memnuniyetleri saglanabilir.
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Purpose - The purpose of this study is to determine the relationship and impact between the service
quality perceived by the local tourists receiving service in the hotel enterprises, the customer
satisfaction as well as the behavioral intention levels.

Design/methodology/approach - The targeted population of the study consists of local tourists who
have received service at least one night in Erzurum/Palandoken Ski Center, located within the
Turkey’s Winter Tourism Corridor. In the research, survey technique was used for data collection. The
questionnaire implementation of this study was carried out in January, February and March of 2020,
and a total of 400 available questionnaire forms were analyzed for this purpose. The resulting data
obtained were evaluated under reliability analysis, factor analysis, and correlation and regression
analysis.

Findings - Following the examination of research outcomes, it has been observed that the perceived
service quality aspects (tangibles, responsiveness, assurance and empathy) are effective on customer
satisfaction and behavioral intention. Moreover, it has been detected that the satisfaction levels of the
participants are effective on the behavioral intent.

Discussion - In the literature, many studies have been conducted that examine the service quality
perceived, in enterprises, the customer satisfaction as well as the behavioral intention levels. In the
researches, a positive and significant relationship between service quality perceived, customer
satisfaction as well as the behavioral intention levels. This study results are similar to the results of the
literature.Therefore, service quality perceptions of customers can always be kept high and their
satisfaction can be ensured.

1 Bu ¢alisma Erzincan Binali Yildirim Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiis{i, isletme Ana Bilim Dalinda tamamlanmis ve kabul edilmis olan “Otel
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti ve davranis niyeti Gzerine Paland6ken'de bir arastirma” adl yuksek lisans tezinden
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1. GIRIS

Uretilen ya da sunulan degerlerin dziinde insanlarin ihtiyaglarini giderme amaci vardir. Dolayisiyla iiretilen
iirtin ve hizmetler gesitlilik arz etmekte ve insanlar iiretilen bu mal ve hizmetler arasindan segim yapmaktadir.
Mal ve hizmetlerin gesitlenmesi ise rekabetin artmasinda oldukga etkilidir (Yilmaz ve Filiz, 2007: 300). Hizmet
sunan bir isletmenin, mal {ireten bir isletmeye gore miisteri memnuniyetini saglamada dezavantajli oldugu
sOylenebilir. Ciinkii mallarm, hizmete gore bir takim belirgin 6zelliklerinin bulunmasi (Yilmaz, 2007: 11-12)
mal iireten isletmelere avantaj saglamaktadir. Hizmet sektorii i¢in ise bu degerlendirmeler daha zorlu
asamalar icermektedir. Uretilen hizmetin iiretim ve titketiminin eszamanli olmasi, standard1 yakalamanin
zorlugu ve performans degerlendirmesinin tiiketicilerin stirekli degisen algisina bagli olarak degismesi,
isletmelerin kendilerini tiiketiciye kabul ettirmeleri ve faaliyetlerini siirdiirmeleri agisindan oldukga zorlu bir
siireg ortaya ¢ikmaktadir (Can, 2016: 63-64).

Oldukca hassas olan hizmet sektorii icerisinde faaliyet gosteren otel isletmeleri de bu durumdan kendi payimna
diiseni almistir. Tiiketiciler, sayica ¢ogalan otel isletmeleri arasinda bir se¢im yapma egilimindedirler. Aslinda
bu se¢im kararini etkileyen en 6nemli etkenlerden biri de isletmelerde sunulan hizmet kalitesidir (Fettahlioglu
vd., 2016: 850). Otel isletmeleri, tiiketici beklentilerine gore belirli bir kalite anlayis1 benimsemek
durumundadir. Kaliteli hizmet, isletme basarisinda ve stirekliliginde son derece 6nemli rol oynamaktadir.
Tiiketicilerin beklentilerine uygun kaliteli hizmet sunan isletmelerin avantajli olacagi bir diger konuda,
potansiyel tiiketicilerin gercek miisterilere doniismesi olacaktir (Yilmaz, 2007).

Miisterilerin hizmet kalitesi hakkinda fikir sahibi olmalari, tecriibe ettikleri herhangi bir hizmetin ardindan
beklentilerinin karsilanmamas: (tatmin olmama) veya beklentinin asilmasi (tatmin olma) durumuna gore
sekillenir. Tatmin olmak, mutlu, mutsuz veya kararsiz gibi belirli diizeylerdeki duygusal durumlar: ifade
ettigi icin isletme yoneticileri tiiketici tatmininin degerlendirilmesini aymi zamanda hizmet kalitesinin
artirllmas1 olarak da gormektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 181). Dolayisiyla hizmet sunan isletmeler,
miisterinin isletmeden beklentisini ve isletmeyi nasil algiladigini 6grenebilmek igin hizmet kalitesini 6l¢mek
durumundadirlar (flban vd., 2016: 182). Bu konunun o6nemi; algilanan hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetinin saglanmasina onciiliik etmesi (Shukla, 2010: 19), saglanan miisteri memnuniyetinin mevcut
miigterileri tutma, yeni miisteriler cekme (Vujko vd., 2015: 47) ve miisterilerin gelecekteki davranislarmni
olumlu yonde etkilemesi agisndan anahtar olarak goriilmesidir (Gilbert ve Veloutsou, 2006: 298-308). Bu
nedenle hizmet sunan isletmelerin hizmet kalitesini iist diizeyde tutmasy; miisteri memnuniyetinin
saglanmasina ve davranis niyeti tizerinde olumlu etkiler yapmasina olanak saglayacaktir.

Otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti tizerindeki etkisi
aragtirilan bu ¢alismada; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti kavrami hakkinda bilgiler
verilmigtir. Aragtirmanin yontem ve hipotezleri agiklanmais, katilimcilarin demografik ve seyahat tutumlarina
iliskin 6zellikleri verilmis ve degiskenler arasindaki iliski ve etki incelenmistir. Elde edilen bulgular sonug
boliimiinde degerlendirilmis ve énerilerde bulunulmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.Alg1lanan Hizmet Kalitesi

Yapist geregi soyut olan, iiretildigi gibi tiiketilmesi gereken ve stoklanamayan hizmetin, kendine has
ozellikleri nedeniyle kalitesini 6l¢mek ve kesin smirlar i¢inde ifade etmek oldukga gii¢ olmaktadir. Bu noktada
tiiketici beklentisi ve beklentisinin tatmin noktast énem tagimaktadir (Kiigiikaltan, 2007: 57). Ciinkii hizmet
kalitesi; iiretici-satic1 tarafindan degil, tiiketici (miisteri) tarafindan belirlenmektedir (Berry vd., 1994: 32;
Kiugtikaltan, 2007: 62).

Genelde hizmet kalitesi, miisterinin beklentisi ile algiladig1 arasindaki karsilastirmaya dayanir (Parasuraman
vd., 1985). Bir hizmetin algilanan kalitesi, tiiketici beklentileri ile tiiketicinin algiladigi hizmetin
karsilastirilmasi oldugu belirtilmektedir. Bu siirecin sonucu, hizmetin algilanan kalitesi olmaktadir (Gronroos,
1984: 37). Baska bir ifadeyle, miisterinin performansi algilamasi ve beklentileriyle karsilastirilmas: sonucunda
ortaya ¢ikmaktadir (Ors, 2007: 110). Hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Hizmet kalitesi ise
miisteri tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi olarak ifade
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edilebilir (Ozsoy, 2013: 181). Algilanan hizmet kalitesi miisteri tabanini siirdiirmede, miisteri sayisini
arttirmada ve miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde de 6nemli role sahiptir (Yu vd., 2014).

2.2.Miisteri Memnuniyeti

Hizmet isletmeleri igin 6nemli olan ve bu isletmeleri yakindan ilgilendiren konulardan biri de mdiisteri
beklentilerinin farklilagmasidir. Farklilasan miisteri beklentilerini karsilamak, isletmelerin devamliliklari ile
dogru orantilidir. Miisteri her zaman 6dedigi bedelin karsiligin1 daha iyi ve daha kaliteli alma egilimindedir
(Sahin ve Sen, 2017: 1176).

Sunulan alternatiflerin artmasi ile tiiketicilerin kaliteli hizmet beklentileri de artmistir (Lewis ve Mitchell, 1990:
11). Alternatiflerin cogalmas1 ve beklentilerin artmasi ile miisteri memnuniyeti, {iriin ve hizmet kalitesi
kavramlar1 daha ¢ok telaffuz edilmeye baslanmistir. Isletmelerin “miisteri odakl” yaklasimi benimsemesi,
diger kolu miisteri memnuniyeti olan yaklasimi da énemli hale getirmektedir (Soysal, 2015: 71).

Isletmeler agisindan rekabetin ana unsuru, miigteri memnuniyeti ile tanimlanmaktadir. Bu tiim sektorlerde
faaliyetlerini siirdiiren her tiirlii kurum ve kurulus i¢in degismemektedir. Bir iiriinden miisterinin tatmini,
uriinii aldiktan sonra kullandiginda ya da tiriinii tiikettiginde ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet isletmelerinde ise
bu durum hizmet iiretilirken olusmakta ve hizmet kalitesinin ilk belirleyici etkeni insan ve onun sunmus
oldugu hizmetin niteligidir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).

Churchill ve Surpenant (1982: 493) kavramsal olarak memnuniyeti; alicinin beklenen sonuglarla iligkili olarak
satin alma isleminin &diilleri ve maliyetlerini karsilastirmasindan kaynaklanan satmn alma ve kullanimin
sonucu olarak ifade etmektedirler. Fornell (1992: 11) miisteri memnuniyetinin / memnuniyetsizliginin satin
alma sonrast genel bir degerlendirme oldugunu ifade etmektedir. Loudon vd. (2004: 9) muiisteri
memnuniyetini, alicnin beklentilerini karsilama veya asma yeteneginin sonucu olarak belirtmektedirler.
Bununla birlikte miisteri memnuniyeti iiriin ya da hizmet tiiketimi sonrasi davranis niyeti {izerinde de etkili
olmaktadir (Abdulla vd., 2019; Tuncer, 2019).

2.3.Davranis Niyeti

Tiiketicilerin herhangi bir tiriine ya da hizmete kars:1 gosterdikleri davranislar, belirli deneyimlere dayanan
yahut duyum sonucunda varilmis ¢iktilar olarak degerlendirilebilir. Bu ¢iktilarin her insanda farklilagarak
sekil almasi o kisinin sahip oldugu niyetlerin bir gostergesidir (Araci, 2016: 44). Fishbein ve Ajzen (1975: 288-
383) tarafindan yazilan “Inang, Tutum, Niyet ve Davranis” isimli kitapta, davranisin niyetin sonucu olduguy,
niyetin ise, sonug odakli eylemlerin biitiinii oldugu aktarilmaktadir.

Ajzen (1991: 181-182), belirli bir davramisin gergeklestirilmesi, bireyin sahip oldugu niyetin giiciine bagh
oldugunu ifade etmektedir. Niyet ne kadar fazla ise davranigin gerceklesmesi i¢in harcanan ¢aba da o kadar
fazla olmaktadir. Tutum, niyet ve davranis birbiri {izerinde etkisi olan ve genellikle belirli bir diizen iginde
olusan kavramlardir. Niyet, tutum ve davranis iliskisinde anahtar konumunda bulunmaktadir. Niyet
kavramy, tiiketici ve miisteri agisindan, satin alma segeneklerini degerlendirme ve satin almanimn gergeklesmesi
stirecleri icerisinde yer alir (Akoglan Kozak ve Dogan, 2014: 65). Niyetin, miisterilerin tavsiye etme ve satn
alma davraniglarmi tahmin etmenin en iyi Olgiiciisii oldugu savunulmaktadir (Reichheld, 2003'den aktaran
Keiningham vd., 2007: 364).

Davranis niyeti, isletmelerin mdiisterilerini elde tutma noktasinda iligskinin siirekliliginin isaretleri olarak
incelenmektedir (Zeithaml vd., 1996: 33-34). Satn alma siireci sonunda tiiketicilerin yapacaklar1 eylemi
tanimlayan davranis niyeti (Dolarslan, 2013: 16) konusu ¢alismalarda {izerinde énemle durulmasi gereken
konu olarak degerlendirilmektedir (Baker ve Crompton, 2000: 789; Cronin vd., 2000: 204-205; Siitiitemiz, 2005:
83). Bunun nedenleri arasinda davranis niyetinin isletmelerin basarilarmi artirict bazi olumlu davranislar
icerisinde barindirmas: gosterilebilir. Literatiirde algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranis
niyeti arasindaki iliskiler {izerine gerceklestirilmis ¢alismalar bulunmaktadir.

2.4.Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Davranis Niyeti Ile 1lgili Calismalar

Turizmin gelisiminde, turistlerin hizmet kalite degerlendirmesi 6nemli bir gosterge durumundadir (Lee vd.,
2019: 27). Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletme yoneticileri, sectiklerinden memnun olan, ayn yere
tekrar geri donecek ve o yeri bagkalarma tavsiye edecek sadik miisteriler yaratacagina inanarak hizmet
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kalitesini ve miisteri memnuniyetini siirekli iyilestirmeye ¢alismaktadirlar. Dolayisiyla bu durum neticesinde
turizm alaninda hizmet kalitesi ve memnuniyeti arastiran ¢alismalara yogunluk verildigi goriilmektedir
(Tian-Cole ve Crompton, 2003: 65). Park ve Jeong (2019: 18); turist memnuniyeti, turizmde stirdiiriilebilir
konular, miisteriler i¢in hizmet kalitesinin degeri, restoran hizmet kalitesi, turizm hizmet kalitesinin m{isteri
algisi, turizm hizmet kalitesi degerlendirmesi ve hizmet kalitesinin miisteri davramisina etkisi baghklarim
turizm alaninda en ¢ok atif alan konular seklinde belirlemiglerdir.

Bello ve Majebi (2018), Nijerya'nin Auchi kentinde faaliyet gosteren otellerde hizmet kalitesi boyutlar1 ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi tespit etmek amaciyla yaptiklari arastirmada; miisteri memnuniyeti
ile hizmet kalitesinin bes boyutu arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Sharma
ve Srivastava (2018), otel sektoriinde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi arastirdiklari
calismada, miisteri memnuniyetinin biiyiik dlciide kaliteli hizmete bagli oldugu belirtilmektedir. Calismada,
herhangi bir otelin kaliteli hizmet sunmasmin ¢ok 6nemli oldugu ifade edilmektedir.

Abdulla vd. (2019), Dubai'yi ziyaret eden uluslararasi turistlerin destinasyonda sunulan yerel ulasim,
konaklama, temizlik, misafirperverlik, farkli etkinlikler, havaalani, dil ve iletisim hizmetleri gibi hizmet
kalitesini etkileyen boyutlarm, turist memnuniyeti tistiindeki etkisini arastirmislardir. 565 turistten elde edilen
verilerin analiz sonuglarma gore; hizmet kalitesi boyutlarinin (yerel ulasim, konaklama, temizlik,
konukseverlik, bos zaman etkinlikleri, dil ve iletisim ve havaalani hizmetleri), yeniden tercih etme niyeti
tizerinde anlaml ve olumlu etkisi bulundugu sonucuna ulagmiglardir. Ayni zamanda hizmet kalitesi arttik¢a,
davranigsal niyet boyutlarinin da artti81 ifade edilmektedir. Tuncer (2019) tarafindan hizmet kalitesi, kurumsal
imaj, miisteri memnuniyeti ve davramigsal niyet arasindaki iliskinin analiz edilmesi amaciyla yapilan
calismada hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj ve davranigsal niyet iizerinde etkisinin
oldugu ve memnuniyetin, davranis niyet izerinde pozitif etkiye sahip oldugunu tespit edilmistir.

Lee vd., (2019), Tayvan’ da bir seyir noktasi olan Dapeng Bay’1 ziyaret etmeye gelen turistlerin diisiincelerini
anlamak i¢in destinasyon imaji, hizmet kalitesi, memnuniyet ve davranmigsal niyet ol¢timii {izerine 407 turist
ile bir calisma gerceklestirmislerdir. Calismanin sonuglarina gore, hizmet kalitesi, memnuniyet ve davranissal
niyet arasmda olumlu iliski s6z konusudur. Ozellikle memnuniyet, davranigsal niyeti énemli derecede
etkilemektedir. Destinasyondan olumlu bir sekilde ayrilan turistlerin tekrar ziyaret etmeye niyetli olduklar,
yasadiklar1 hos deneyimi cevreleriyle paylastiklar1 ve bagkalarina ziyaret etmeleri igin tavsiye ettikleri
belirtilmektedir. Turistlerin davranis niyetini artirmak i¢in, turist memnuniyet diizeyinin arttirilmasi gerektigi
de Onerilmektedir. Abast vd. (2020) Endonezya Manado’daki yabanci turistlerin konakladiklar: evlerde
hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iligkiyi bulmak amaciyla yapmis olduklar: ¢alismada; hizmet
kalitesi boyutlarndan olan duyarlilik ve giivence faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasmnda eszamanh
olarak 6nemli bir etkinin oldugu sonucunu elde etmislerdir.

Tgili literatiir incelendiginde algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti arasinda bir
iliski oldugu, bununla birlikte algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde ve miisteri
memnuniyetinin de davranis niyeti iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Bu bilgilerden hareketle calismanm
devaminda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti arasmdaki iliskiye ve algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve davramis niyeti {izerindeki etkisini Olgmeye yoOnelik analizler
gerceklestirilerek bulgular degerlendirilmistir.

3. YONTEM
3.1.Arastirmanin Amact ve Onemi

Bu arastirmanimn temel amaci otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve davranis
niyeti arasindaki iligkinin ve etkinin tespit edilmesidir. Bu kapsamda Palanddken Kayak Merkezinde faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizh otellerde konaklayan yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve davranis niyeti iizerine etkisi ile birlikte miisteri memnuniyetinin davranis niyeti {izerindeki
etkisi analiz edilecektir

Palandoken Kayak Merkezindeki otel isletmelerinde en az bir giin konaklama hizmeti almis yerli turistlerden
elde edilecek veriler dogrultusunda yapilacak oneriler ile literatiire ve arastirmacilara katki saglamak
arastirmanin bir diger amacidir. Turizm faaliyetlerinin her mevsim siirdiiriilebilmesi agismdan kis turizmi
onemli goriilmektedir. Erzurum/Palanddken Kayak Merkezi 2023 Tiirkiye Turizm Stratejisinde Kis Turizm
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Koridoru igerisinde yer almaktadir. Ilgili stratejide bu destinasyonlarm gelistirilmesi ve turizm agisindan
hareketliliklerin arttirilmasi planlanmaktadir. Bu nedenle Paland6ken Kayak Merkezini ziyaret eden turistler
lizerinde yapilacak kalite ve memnuniyet calismalarmmn bdlgenin gelisimi ag¢isindan onem arz ettigi
diistiniilmektedir.

3.2.Arastirmanin Hipotezleri

Literatiirdeki calismalar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar ile miisteri memnuniyeti ve
davranus niyeti arasinda ¢ogunlukla pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir (Markovié¢ ve Jankovi¢, 2013;
Akkalic vd., 2014; Mokhtaran vd., 2014; Bhakar vd., 2015; Ilban vd., 2016). Bu calismalara dayanarak bu
degiskenlere ait arastirma hipotezleri asagidaki sekilde olusturulmustur:

Hi. Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml iliski vardar.
Ho. Algilanan hizmet kalitesi ile davranis niyeti arasinda anlaml iliski vardir.

Hs. Miisteri memnuniyeti ile davranis niyeti arasinda anlaml iligki vardir.

Ha. Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar: miisteri memnuniyeti {izerinde etkilidir.
Hs. Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar: davranis niyeti tizerinde etkilidir.

Hes. Miisteri memnuniyeti davranis niyeti {izerinde etkilidir.

3.3.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Erzurum/Palandoken Kayak Merkezinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde en az bir gece konaklama hizmeti almis olan yerli turistler olusturmaktadir. Arastirma 2020 y1ili
Ocak-Subat-Mart aylarinda yiriitiilmiistiir. Palandoken Kayak Merkezinde 5 yildizli iki, 4 yildizli ti¢ otel
isletmesi bulunmaktadir. Ozellikle bu destinasyonun segilmesinin nedeni 2023 Tiirkiye Turizm Stratejisinde
onemli bir kayak merkezi konumunda olmas: ve bu bolgede kis turizm potansiyelini arttirmaya saglamaya
yonelik calismalarin yapilmasidir.

Arastirma evreninin tespit edilebilmesi amaciyla gerekli istatistiki bilgilere ulasilmaya calisilmistir. 2019
yilinda Erzurum’u ziyaret eden toplam turist sayisi 647.947 geceleme sayisi ise 1.032.064'diir. Bu say1
ierisinde yerli turist sayis1 590.436 kisi, geceleme sayisi ise 942.483'diir (Erzurum Il Kiiltiir ve Turizm
Midiirliigii, 2020). Ancak bu bilgiler ile aragtirmanin evrenini olusturan Palandoken’de faaliyet gosteren 4 ve
5 yildizhi otel isletmelerinde konaklayanlara iliskin bir istatistiki bilgiye ulagilamamuistir. Bununla birlikte
Palandoken’deki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin arastirmanin yapildig: 2020 yili Ocak-Subat-Mart aylarinin
doluluk oranlarmin incelenerek arastirma evreninin tespit edilebilmesi igin bir dnceki yil ayn1 donemlerin
doluluk oranlar1 incelenmistir. Erzurum 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden elde edilen bilgilere gére 2019
yili Ocak-Subat-Mart aylarinin doluluk oranlar1 5 yildizli otel isletmelerinin %85 iken 4 yildizh otel
isletmelerinin doluluk oranlar1 %80’dir. Palanddken Kayak Merkezinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmelerinin toplam yatak kapasitesi 822, 4 yildizl1 otel isletmelerinin toplam yatak kapasitesi ise 824’diir.
Arastirmanin yapildig1 dénemde 5 yildizli otel isletmelerinde toplam konaklayan sayis: (822x0,85x90) 62.883
olarak, 4 yildizli otel isletmelerinde konaklayan sayis1 ise (824x0,80x90) 59.328 olarak hesaplanmigtir. Tiim
konaklayan kisi sayis1 ise 122.211’dir. Ancak bu konaklayan kisi sayis1 icerisinde yerli ve yabanci turist ayrmi
yapilamadig: icin evrendeki hedef kitle sayisi tespit edilememistir. Bu nedenle arastirma Orneklemini
belirlemek icin hedef kitledeki birey sayisi tespit edilemediginde kullanilan n=t2pq/d2 formiiliinden
yararlanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 86). Bu formiilden hareketle %95 giiven araliginda ve 0.05
ornekleme hatasi cercevesinde rneklem biiytikliigii;

n= (1,96)2 (1-0.5 x 0.5)/(0.05)2 n= 3,8416x0.25/0.0025= 384,16~384

olarak belirlenmistir. Arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi
tercih edilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminde belirli bir mekandaki herkese belirli bir zaman diliminde
ulasilmaya ¢alisilmaktadir (Kozak, 2015: 118).

3.4.Verilerin Toplanmast ve Analizi

Bu arastirmada veri toplama asamasinda anket teknigi kullanilmigtir. Anketler, Palandoken Kayak Merkezi
icerisinde bulunan otel isletmelerinde en az bir gece konaklamis olmak sartin1 saglayan yerli turistlere
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uygulanmustir. Anket iki farkli boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik bilgilerini
igeren 10 soruya yer verilmistir. Ikinci boliimde ise Algilanan Hizmet Kalitesi (22), Miisteri Memnuniyeti (5)
ve Davranis Niyetini (4) Olgen, toplamda 31 ifade bulunan, 3 farkh 6l¢ek kullanilmistir. Algilanan hizmet
kalitesi Parasuraman, vd. (1985; 1988) ve Parasuraman vd. (1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL olcegi ile,
miisteri memnuniyeti Oliver (1997-1999) tarafindan gelistirilen memnuniyet Olcegi ve davranis niyeti ise
Zeithaml vd. (1996) tarafindan gelistirilen davramis niyeti Olcegindeki ifadelerden faydalanilarak
olusturulmustur. Ifadeler, 1=Kesinlikle katilmiyorum ile 5=Kesinlikle katiliyorum seklinde 5" li Likert ile
derecelendirilmistir. Veri toplama agsamasina gegilmeden 6énce Erzincan Binali Yildirim Universitesi Insan
Arastirmalar1 Etik Kurulundan gerekli onay alinmistir (Kurul Adi: Erzincan Binali Yildirim Universitesi Insan
Arastirmalar1 Etik Kurulu, Toplanti Tarihi: 04.12.2019).

Anketler belirtilen aylar icerisinde agirlikli olarak otel resepsiyonunda ¢ikis islemlerini yaptiran miisterilere
uygulanmistir. Ayni1 zamanda yeterli sayiya ulasabilmek i¢in kayak pistlerinin mola yerlerinde en az bir gece
konaklamis olan miisteriler tespit edilerek de anket uygulanmistir. Ankete katilanlara ¢alisma hakkinda bilgi
verilerek arastirmaya katilim saglamalar1 konusunda yardimci olmalar: rica edilmistir. Palandoken Kayak
Merkezi igerisinde bulunan otellerde konaklayanlara toplamda 440 anket uygulanmistir. I¢lerinden 40 adet
anketin eksik ve hatali dolduruldugu tespit edilmis ve bu anketler istatistiki analizlere tabi tutulmayarak
analiz dis1 birakilmistir. Analiz 6ncesinde frekans analizleri yapilarak degiskenlerdeki eksik ve yanlig
kodlanan veri olup olmadig1 degerlendirilmis, diisiik frekansa sahip gruplar birlestirilmis ve 400 adet veri
analize hazir hale getirilmistir.

Arastirmada katilimcilardan elde edilen veriler SPSS 23.0 istatistik programu ile analiz edilmistir. Tanimlayict
bulgular sayi, yiizde, ortalama ve standart sapma degerleri ile verilmistir. Analizlerde istatistiksel olarak
p<0,05 degeri anlaml olarak kabul edilmistir.

4. BULGULAR

Bu boliimde oncelikle katilimcilara ait demografik oOzelliklere ve seyahat tutumlarma iliskin bilgiler
verilmistir. Faktor analizi ve algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti arasindaki
iliskiye yonelik korelasyon analizi gerceklestirilmistir. Daha sonra algilanan hizmet kalitesinin miigteri
memnuniyeti ve davranis niyeti tizerindeki etkisini ve miisteri memnuniyetinin de davranis niyeti iizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik regresyon analizi sonuglar1 verilmistir.

4.1.Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine ve Seyahat Tutumlarina Iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yerli turistlere demografik 6zelliklerine iliskin; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu, meslek ve gelir diizeyi gibi sorular yoneltilmistir. Seyahat tutumlarmni belirleyen sorular ise ziyaret
sayisi, konaklama siiresi, seyahate kiminle gelindigi ve konaklama tercihidir. Tablo 1’ de katilimcilarmn
demografik ozelliklerine iligkin bilgilere yer verilmistir.

Tablo 1. Katilmcilarm Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Meslek n %

Kadin 154 38,5 Kamu personeli 72 18,0
Erkek 246 61,5 Ozel sektor calisan 157 39,3
Yas n % Ogrenci 87 21,8
18-25 123 30,8 Emekli 28 7,0
26-35 120 30,0 Esnaf 13 3,2
36-45 94 23,5 Ev hanimi 21 5,2
46-55 33 8,2 Calismiyor 22 55
56 ve tizeri 30 7,5 Gelir n %

Medeni Durum n % Gelirim yok 43 10,8
Bekar 203 50,7 2000 TL altinda 55 13,7
Evli 197 49,3 2001-3000 TL arast 83 20,8
Egitim Durumu n % 3001-4000 TL aras1 54 13,5
Lise 59 14,8 4001-5000 TL aras1 88 22,0
Onlisans 60 15,0 5001-6000 TL arast 38 9,5
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Lisans 206 51,5 6001 TL ve tizeri 39 9,7
Lisansiistii 75 18,7 Toplam 400 100

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler tabloda detayl olarak gosterilmektedir.
Katihmeailarin %61,5" inin erkek ve %38,5 inin kadin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas gruplar:
incelendiginde; %30,8 inin 18-25 yas araliginda, %30 unun 26-35 yas araliginda, %23,5" inin de 36-45 yas
araliginda, %8,2’ sinin ise 46-55 yas araliginda oldugu goriilmektedir. En az katihmci ise %7,5 ile 56 yas ve
tizerinde olan gruptur. Medeni durum degiskenine gore katilimcilarin %50,7” sinin bekar, %49,3" iiniin evli
oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin egitim durumlar: incelendiginde; %51,5 ile katihmcilarin
¢ogu lisans mezunudur. Bu oran1 %18,7 ile lisansiistii mezunlari, %15 ile dnlisans mezunlar1 ve %14,8 ile lise
mezunlari takip etmektedir. Katilimcilarin meslek gruplari gore; %39,3” iniin 6zel sektor ¢alisani, %21,8” inin
ogrenci, %18’ inin ise kamu personeli oldugu goriilmektedir. Son olarak katilimcilarin gelir gruplarma gore
ilk G¢ siralama; %22’ sinin 4.001-5.000 TL, %20,8" inin 2.001-3.000 TL ve %13,7” sinin ise 2.000 TL ve altinda
gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 2' de katilmcilarin seyahat tutumlarmna iliskin verilerin dagilimma yer verilmistir. Buna gore
Palandoken kayak merkezini ziyaret eden katilimcilarm %28,3’ tiniin ilk kez ziyaret ettigi, %26,3" tiniin ikinci
kez ziyarette bulundugu, %17,2" sinin tiglincii kez ziyarette bulundugu, %8,2’ sinin dordiincii kez ziyarette
bulundugu ve %20’ sinin ise bes ve daha fazla ziyarette bulundugu goriilmektedir.

Tablo 2. Katilimcilarin Seyahat Tutumlar:

Palanddken kayak merkezine kaginci ziyaretiniz? n %

Ik kez 113 28,3
2. kez 105 26,3
3. kez 69 17,2
4. kez 33 8,2

Daha fazla 80 20,0
Konaklama Siiresi n %

1 gece 70 17,5
2 gece 89 22,3
3 gece 153 38,3
4-7 gece arasl1 63 15,7
8 gece ve daha fazla 25 6,2

Seyahate Kimlerle Geldiniz? n %

Yalniz 55 13,8
Esim ile 122 30,5
Aile/akrabalar ile 75 18,8
Meslektaglarimla 29 7,2
Arkadaslarimla 94 23,5
Tur grubu ile 25 6,2
Konaklama tercihiniz n %

4* otel 132 33,0
5* otel 268 67,0
Toplam 400 100

Konaklama siireleri incelendiginde, katilmcilarm %38,3'tiniin {i¢ gece konaklamay: tercih ettikleri
goriilmektedir. %22,3" iiniin iki gece konaklamay: tercih ettigi, %17,5" inin ise bir gece konaklamay:1 tercih
ettigi anlagilmaktadir. Katilmcilarin seyahate kimlerle geldikleri sorusuna yonelik verdikleri cevaplar
incelendiginde; %30,5 inin esi ile, %23,5" inin arkadaslar ile, %18,8" inin de aile/akraba ile gelmeyi tercih
ettikleri goriilmektedir. Tur grubu ile gelmeyi tercih eden katihmcilar ise %6,2 ile en diisiik frekansh grubu
olusturmaktadir. Son olarak katilmcilarin konaklama tercihleri ile alakal olarak %67’ sinin 5 yildizli otel
isletmesini tercih ettigi, %33’ {iniin ise 4 yildizl otel isletmesini tercih ettigi goriilmektedir.
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4.2.Giivenilirlik ve Gegerlilige Iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gilivenilirligi Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayis: ile degerlendirilmistir.
Cronbach Alfa olgege iliskin tiim ikiye ayirma kombinasyonlar1 sonunda hesaplanan alfa katsayilarmn
ortalamasmi gostermekte olup Likert tipi 6lceklerde siklikla kullamilmaktadir. Cronbach Alfa i¢ tutarlilik
katsayisinin en az 0,700 olmasi istenmektedir (Alpar, 2006: 302; Altunisik vd., 2012: 126; Erdogan vd., 2014:
221). Arastirmada kullanilan 6lgeklerin tamamina iliskin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayist 0,979 olarak
tespit edilmistir. Tablo 3’ de dlgeklere iliskin giivenilirlik katsayilar: yer almaktadir.

Tablo 3. Olceklere Iliskin Giivenilirlik Katsayilar1

Olcek Madde Sayis1 Cronbach Alpha
Algilanan Hizmet Kalitesi 22 0,978
Miisteri Memnuniyeti 5 0,894
Davranis Niyeti 4 0,953

Algilanan hizmet kalitesi Olgeginin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0,978 miisteri memnuniyeti
Olceginin giivenilirlik diizeyi 0,894 ve davranis niyeti Olgeginin giivenilirlik diizeyi ise 0,953 olarak
belirlenmistir. Bu sonuglar 6lgeklerin oldukea yiiksek giivenilirlik diizeyine sahip oldugunu gostermektedir
(Kayzs, 2010: 405).

4.3.Faktor Analizlerine Iliskin Bulgular

LY/

Arastirmada kullanilan “algilanan hizmet kalitesi”, “miisteri memnuniyeti” ve “davranis niyeti” 6l¢eklerinin
yapisal gecerliligi Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA) ile degerlendirilmistir. AFA’da 6rneklem yeterliligi Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degeri ile incelenmis olup bu degerin 0,500 {izeri olmasi yeterli kabul edilmistir. Verilerin
¢oklu normal dagilimdan gelip gelmedigi Barlett kiiresellik testi ile incelenmis olup ki-kare degerinin
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmast (p<0,05) verilerin ¢oklu normal dagilimdan geldigini gostermistir
(Altunisik vd., 2012: 268; Erdogan vd., 2014: 227; Karagoz, 2016: 879-884). AFA sonucunda dlgegin agiklanan
toplam varyansinin %60’dan daha fazla olmasi istenmektedir (Altunisik vd., 2012: 275). AFA’da diisiik faktor
yiikiine sahip maddeler, olmasi gerekenden farkli boyuta yiiklenen maddeler ve birden fazla boyuta yiiklenen
(binisik) maddeler analizden ¢ikarilmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002: 118-119; Karagoz, 2016: 885).

Algilanan hizmet kalitesi 0l¢egine iliskin AFA” da Temel Bilesen Analizi ve Varimax yontemleri kullanilmigtir.
Bu asamalarda “konakladigim otel kayitlarin ve bilgilerin tutulmasinda ¢ok hassastir”, “konakladigim otelin ¢calisanlart
hizmetleri ilk seferde dogru olarak yerine getirir”,”konakladigim otel calisanlar: misafirlerin sikdyetlerini her zaman
dikkate alir”ve”konakladigim otel calisanlart misafirlerin sorularina yamt verecek bilgiye ve donamma sahiptir”
ifadeleri farkli boyutlarda yer aldigi icin analiz disi birakilmistir. Yine birden fazla boyuta yiiklenen
“konakladigim otelin ¢alisanlar: hizmetlerini daha Once séyledigi zaman icinde yerine getirir” ve “konakladiim otel
calisanlari her zaman misafirlerine saygili ve kibardir” maddeleri analiz dis1 birakilmistir. Tlgili maddeler 6lgekten
cikarildiktan sonra toplam 16 madde 5 boyut altinda toplanmis olup elde edilen faktor yiikleri, KMO, Barlett

Testi degerleri ve toplam agiklanan varyans oranlar1 Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarina Ait KMO, Bartlett Testi, Faktor Yiikleri ve Toplam
Aciklanan Varyans Oranlar1

Faktor | Acgiklanan | Cronbach

Algilanan Hizmet Kalitesi Yiikii | Varyans Alpha

Fiziksel Ozellikler

1. Konakladigim otel modern gériiniimlii bir donanima sahiptir. 0,861

2. Konakladigim otelin fiziksel 6zellikleri gorsel olarak cekicidir. 0,845

3. Konakladigim otelin ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. 0,686 22,140 0,930
4. Konakladigim otelde hizmet verilirken kullanilan malzemeler goze 0795

hos gériniir. ’

Giivenilirlik

5. Konakladigim otelin ¢alisanlar1 verdigi hizmet soziinii zamaninda 0,682 10,973 0,909

yerine getirir.
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6. Konakladigim otelin ¢alisanlari misafirlerinin sorunlarmi ¢ézmede

i1 0,705
etkilidir.
Heveslilik
10. Konakladigim otel ¢alisanlari, hizmetlerin tam olarak ne zaman 0732
sunulacagini misafirlerine soyler. ’
11. Konakladigim otel gah§e‘mtlar1 misafirlerine hizmetleri miimkiin olan 0,619 15,939 0,903
en kisa zamanda gergeklestirir.
12. Konakladigim otel ¢alisanlari, misafirlere yardim etmeye her zaman 0719
isteklidir. ’
Giivence
14. Konakladigim otelin ¢alisanlarmin davranislari, misafirlerde giiven

0,769

duygusu uyandirir. 13,270 0,897
15. Misafirler, otel ile iligkilerinde kendilerini giivende hissederler. 0,720
Empati
18. Konakladigim otel calisanlari, misafirlerine bireysel ilgi gosterirler. 0,642
19. Konakladigim otelin, tiim misafirleri i¢in uygun calisma saatleri 0553
vardir. ’
20. Konakladigim otelin her misafirle 6zel olarak ilgilenecek ¢aliganlara 0.773 23,042 0,933
sahiptir. ’
21. Konakladigim otel, misafirlerin ¢ikarlarmni her seyin iistiinde tutar. 0,755
22. Konakladigim otel ¢alisanlar1 misafirlerin 6zel isteklerini anlarlar. 0,826
Cronbach Alpha 0,966

Yapilan AFA sonucunda, alanyazinda oldugu gibi algilanan hizmet kalitesi 5 boyut 16 madde altinda
toplanmustir. Bu alt boyutlar; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati alt boyutlaridir ve
toplam varyansm %85,36” sii agiklayan bir yapiya sahip oldugu tespit edilmistir. Katihimcilarm algiladiklar:
hizmet kalitesine gore KMO 6rneklem yeterliligi 0,945 oldugu tespit edilmistir. Bartlett Kiiresellik Test (Ki
kare=6696,433; p=0,000) degerlerinin ise faktor analizi i¢in uygun oldugu belirlenmistir. Tablo 4’ de goriildiigii
tizere, fiziksel Ozellik boyutunun giivenilirlik diizeyi 0,93, giiven boyutunun giivenilirlik diizeyi 0,90,
heveslilik boyutunun giivenilirlik diizeyi 0,90, giivence boyutunun giivenilirlik diizeyi 0,89 ve empati
boyutunun giivenilirlik diizeyi 0,93 olarak belirlenmistir. Olgegin toplam Cronbach Alpha giivenilirlik
katsayis1 ise 0,96 olarak tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi Slgeginin ve alt boyutlarinin oldukga
yiiksek giivenilirlik diizeylerine sahip olduklari sdylenebilir. Sonug olarak, yiiksek giivenilirlik diizeyine
sahip olcekler kullanilarak toplanan verilerden elde edilen sonuglar da tutarli olmaktadir.

Miisteri memnuniyeti Olgegi i¢in uygulanan AFA sonucunda elde edilen faktor yiikleri, toplam agiklanan
varyans oranlar;, KMO ve Barlett testi degerleri Tablo 5 de gosterilmistir. Miisteri memnuniyeti dlgeginin
gecerli ve giivenli sonuglar verebilmesi i¢in Agiklayict Faktor Analizi yapilmistir. AFA 6ncesinde orijinal
Olgege uygun olarak “bu otel isletmesini segtigim icin pismanhk duyuyorum” ifadesi ters kodlanmustir.

Tablo 5. Miisteri Memnuniyeti Olgegine Ait KMO, Bartlett Testi, Faktor Yiikleri ve Toplam Agiklanan
Varyans Oranlar1

. .. Faktor Agiklanan | KMO | Cronbach
Miisteri Memnuniyeti o
Yiikii Varyans Alpha
1. Bu otel isletmesini tercih etmem akillica bir karardir. 0,878
2. Otelin vermis oldugu hizmetlerden memnun kaldim. 0,909
3. Bu otel igletmesini sectigim i¢in pismanlik duyuyorum. 0,659
4. Bu otel isletmesinin hizmetleri tam olarak ihtiyaglarmi 0.849 71,226 0,876 0,894
karsilar. !
5. Bu otel isletmesinin imkanlarmi kullanmak benim i¢in iyi 0.900
bir deneyim olmustur. !

AFA bulgularina gore 6lcek maddelerinin orijinal dlgege uygun olarak bir boyut altinda toplandig ve faktor
yiiklerinin 0,659 - 0,909 aralifinda oldugu belirlenmigtir. Miisteri memnuniyeti aciklanan toplam varyansm
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%71,22 sini agiklayan bir yapiya sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica Temel Bilesen Analizi ve Varimax
yontemleri kullanilarak gerceklestirilen analizde KMO 6rneklem yeterliliginin 0,876 oldugu goriilmektedir.
Bartlett Kiiresellik Test degerinin (Ki kare= 1290,441; p=0,000) ise faktor analizi i¢in yeterli ve uygun oldugu
anlagilmigtir.

Davranis niyeti olgegi icin uygulanan AFA sonucunda elde edilen faktor yiikleri, toplam agiklanan varyans
oranlari, KMO ve Barlett testi degerleri Tablo 6" da gosterilmistir.

Tablo 6. Davranis Niyeti Olgegine Ait KMO, Bartlett Testi, Faktdr Yiikleri ve Toplam Agiklanan Varyans
Oranlar:

Faktor Agiklanan | KMO | Cronbach

Davranis Niyeti Yiikii Varyans Alpha

1. Su an kaldigim oteli cevremdeki insanlara tavsiye

ederim. 0,917

2. Bu otelde edindigim konaklama deneyimimi bagka

. 0,950
kisilerle paylagmaktan mutluluk duyarim. 87,482 0,853 0,953
3. Bu otel hakkinda fikrim soruldugunda olumlu

yorumlarda bulunurum. 0,960

4. Bagka bir tatilimde bu oteli tekrar tercih ederim. 0,914

Yapilan AFA sonucunda, 6lgegin faktor yiikleri 0,914 ile 0,960 araliginda oldugu goriilmiistiir. Davranis niyeti
6lgegi aciklanan toplam varyansmn %87,48" ini agiklayan bir yapiya sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica
Temel Bilesen Analizi ve Varimax yontemleri kullanilarak gerceklestirilen analizde faktor smirlamasi
yapilmamis olup analiz bulgularmda KMO o6rneklem vyeterliliginin 0,853 oldugu goriilmiistiir. Bartlett
Kiiresellik Test degerinin (Ki kare= 1726,418; p=0,000) ise faktor analizi i¢in yeterli ve uygun oldugu
goriilm{istiir.

4.4.Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Davranis Niyeti Arasmdaki Iliski

Arastirmada ele alman algilanan hizmet kalitesi Ol¢eginin alt boyutlar1 olan fiziksel 6zellikler boyutu,
giivenilirlik boyutu, heveslilik boyutu, giivence boyutu, empati boyutu ile miisteri memnuniyeti ve davranis
niyeti arasindaki iliskiyi degerlendirmek amaciyla gergeklestirilen korelasyon analizine iligkin bulgular Tablo
7" de sunulmustur.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlari ile Degiskenler Aras1 Korelasyon

1 2 3 4 5 6 7
1. Fiziksel Ozellikler 1,000

2. Giivenilirlik 0,789 1,000

3. Heveslilik 0,716" 0,750" 1,000

4. Giivence 0,618~ 0,690" 0,784" 1,000

5. Empati 0,692 0,753" 0,809 0,769 1,000

6. Miisteri Memnuniyeti 0,689~ 0,655™ 0,767 0,744 0,735 1,000

7. Davranis Niyeti 0,690” 0,657 0,760 0,721 0,728~ 0,834 1,000

#*5<0,05

Tablo 7’ incelendiginde, algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin alt boyutlar1 arasinda ayni yonlii anlamli iliskinin
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Empati ve heveslilik boyutu arasinda yiiksek diizeyde (r=0,809; p<0,01),
giivence boyutu ile fiziksel 6zellikler boyutu arasinda ise orta diizeyde (r=0,618; p<0,01) iliskinin oldugu
goriilmektedir. Yine tabloda algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin alt boyutlar ile miisteri memnuniyeti Slgegi
arasinda ayn1 yonlii anlamli iliskinin oldugu goriilmektedir (p<0,05). Miisteri memnuniyeti ile heveslilik
boyutu arasinda yiiksek diizeyde (r=0,767; p<0,01) giivenilirlik boyutunda ise orta diizeyde (r=0,655; p<0,01)
iligkinin oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin alt boyutlar: ile davranis niyeti olgegi
arasinda da ayni yonlii ve anlamlh iliskinin oldugu goriilmektedir (p<0,05). Davranis niyeti ile heveslilik
boyutu arasinda yiiksek diizeyde (r=0,760; p<0,01) giivenilirlik boyutunda ise orta diizeyde iliskinin (r=0,657;
p<0,01) oldugu belirlenmistir.
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Arastirmada ele alinan algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davrans niyeti arasmdaki iliskiyi
degerlendirmek amaciyla gerceklestirilen korelasyon analizine iliskin bulgular Tablo 8 de sunulmustur;

Tablo 8. Ana Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Bulgular:

1 2 3
1. Algilanan Hizmet Kalitesi 1,000
2. Miisteri Memnuniyeti 0,806 1,000
3. Davranis Niyeti 0,800 0,834 1,000

** = p<0,01 *= p<0,05

Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda ayni yonlii pozitif, yiiksek diizeyde anlamh
iliskinin (r=0,806; p<0,01) oldugu tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti tizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin artmasi, miisteri memnuniyetinde olumlu bir etkiye
neden olacaktir. Bu sonuglar dogrultusunda “Hi. Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlaml iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Benzer sekilde algilanan hizmet kalitesi ile davranis niyeti arasinda da ayni yonlii pozitif yiiksek diizeyde
anlaml iliskinin (r=0,800; p<0,01) oldugu tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi, davranis niyeti iizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin artmasi, davranis niyetinde olumlu bir etkiye neden
olacaktir. Bu sonuglar dogrultusunda “Hz. Algilanan hizmet kalitesi ile davranis niyeti arasinda anlaml iligki
vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 8 incelendiginde, miisteri memnuniyeti ile davranis niyeti arasinda da ayni yonlii pozitif yiiksek
diizeyde anlaml bir iligskinin (r=0,834; p<0,01) oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti, davranis niyeti
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin artmasi, davranis niyetinin de
artmasina neden olacaktir. Bu sonuglar dogrultusunda “Hs. Miisteri memnuniyeti ile davranis niyeti arasinda
anlaml iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

4.5.Algilanan Hizmet Kalitesinin Davrams Niyeti Uzerindeki Etkisi

Algilanan hizmet kalitesi boyutlari ile miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti arasindaki iliski korelasyon
analiziyle belirlendikten sonra aralarindaki etkiyi ve agiklama oranlarini bulmak icin regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizi degiskenler arasindaki iliskiye gore Dogrusal Regresyon Analizi ve Dogrusal-
Olmayan Regresyon Analizi olarak adlandirilmaktadir (Biiyiikoztiirk 2004). Arastrmada bagmmsiz
degisken(ler)in bagimli degisken tizerindeki etkileri dogrusal regresyon analizi ile degerlendirilmistir (Alpar,
2006: 240; Alturusik vd., 2012: 233; Erdogan vd., 2014: 272). Bu boliimde asagida yer alan hipotezler test
edilecektir:

Algilanan hizmet kalitesi Olgeginin alt boyutlarmin (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence,
empati) miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini degerlendirmek amaciyla gerceklestirilen dogrusal
regresyon analizine iligkin bulgular Tablo 9" da sunulmustur.

Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarmin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

< < Standart

Bagimsiz Degiskenler B Hata B t P
Sabit 0,716 0,130 5,514 0,000
Fiziksel Ozellikler 0,228 0,042 0,263 5,375 0,000
Giivenilirlik -0,086 0,048 -0,096 -1,776 0,077
Heveslilik 0,272 0,055 0,282 4,916 0,000
Giivence 0,276 0,046 0,297 5,954 0,000
Empati 0,147 0,049 0,167 3,027 0,003
R: 0,824 Rz 0,679 F: 167,021 p: 0,000

Tablo 9'daki bulgulara gore regresyon modelinin toplam varyansn %67,9" unu agikladigl, anlamlh ve
kullanilabilir bir model oldugu goriilmiistiir (F=167,021; p<0,05). Tablo incelendiginde fiziksel ozellikler
(=0,263), heveslilik (3=0,282), giivence (3=0,297) ve empati (=0,167) degiskenlerinin miisteri memnuniyetini
pozitif yonlii etkiledigi goriiliirken, giivenilirlik degiskeninin miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml bir
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etkisinin olmadig goriilmiistiir. Bu sonuglar dogrultusunda “Hai. Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1
miisteri memnuniyeti {izerinde etkilidir.” hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi Olgeginin alt boyutlarmin (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence,
empati) davranis niyeti iizerindeki etkisini degerlendirmek amaciyla gergeklestirilen dogrusal regresyon
analizine iligkin bulgular Tablo 10" da sunulmustur.

Tablo 10. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarmin Davrars Niyetine Etkisi

< <. Standart

Bagimsiz Degiskenler B Hata B t p
Sabit 0,359 0,149 2,407 0,017
Fiziksel Ozellikler 0,258 0,049 0,267 5,298 0,000
Giivenilirlik -0,069 0,056 -0,069 -1,231 0,219
Heveslilik 0,312 0,064 0,289 4,894 0,000
Giivence 0,251 0,053 0,242 4,716 0,000
Empati 0,171 0,056 0,174 3,053 0,002
R: 0,813 R2 0,660 F: 153,249 p: 0,000

Tablo 10" da verilen bulgulara gore regresyon modelinin toplam varyansm %66’smi agikladigi, anlaml ve
kullanilabilir bir model oldugu goriilmiistiir (F=153,249; p<0,05). Tablo incelendiginde fiziksel ozellikler
(p=0,267), heveslilik (3=0,289), giivence (3=0,242) ve empati (3=0,174) degiskenlerinin davranis niyetini pozitif
yonlii etkiledigi gortiliirken, giivenilirlik degiskeninin davranis niyeti {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig:
goriilmiistiir. Bu sonuglara gore “Hs. Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 davranis niyeti iizerinde
etkilidir.” hipotezi kabul edilmistir.

4.6.Miisteri Memnuniyetinin Davrams Niyeti Uzerine Etkisi

Miisteri memnuniyeti 6lgeginin davranis niyeti tizerindeki etkisini degerlendirmek amaciyla gergeklestirilen
dogrusal regresyon analizine iliskin bulgular Tablo 11" de sunulmustur.

Tablo 11. Miisteri Memnuniyetinin Davranis Niyeti Uzerindeki Etkisi

. .. Standart
Bagimsiz Degiskenler B Hata B t p
Sabit 0,312 0,136 2,291 0,022
Miisteri Memnuniyeti 0,932 0,031 0,834 30,204 0,000
R: 0,834 R2 0,696 F: 912,289 p: 0,000

Bu bulgulara gore regresyon modelinin toplam varyansm %69,6’sin1 agikladigi, anlamli ve kullanilabilir bir
model oldugu goriilmiistiir (F=912,289; p<0,05). Tablo incelendiginde miisteri memnuniyetinin (3=0,834)
davranis niyetini pozitif yonlii etkiledigi goriilmiistiir. Bu sonuglar dogrultusunda “Hs. Miisteri memnuniyeti
davranis niyeti iizerinde etkilidir.” hipotezi kabul edilmistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Tiim diinyada kiiresellesmenin etkisiyle artan rekabet kosullari, biitiin sektorlerde oldugu gibi hizmet
sektoriinde de 6nemli degisikliklere sebep olmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, rekabet
sartlarmin yanmnda hizla gelisen teknoloji, sunulan hizmetin kendine has zorlayic1 6zelliklerinin olmas: ve
hizmetin kolay taklit edilebilmesi nedeniyle zorlanmaktadirlar. Olumsuz durumlarm avantaja
dontistiiriilebilmesi i¢in hizmet isletmeleri, sadik miisteriler elde edecegi inanciyla hizmet kalitesini arttirmak,
miisteri memnuniyetini saglamak ve siireklilik icin davranis niyetini gelistirmek gibi baz1 hizmet yeniliklerini
uygulamaya koymaktadir. Sunulan hizmetin tatmin edici olmasi, miisterileri memnun etmesi hem sadik bir
miisteri portfoyii elde etme hem de yeni miisterileri cekme konusunda énem tasimaktadir. Baska bir ifadeyle
isletmenin kar edebilmesi i¢in memnun ayrilacak, geri donecek ve bagkalarma tavsiye edecek miisterilere
ihtiyac1 bulunmaktadir. Bu dogrultuda bu ¢alismada, kis turizminin 6nemli bir destinasyonu olan Palanddken
kayak merkezinde hizmet veren otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
davrarus niyeti {izerine bir arastirma gerceklestirilmistir.
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Arastirmada elde edilen bulgulara gore Palandoken kayak merkezinde konaklama hizmeti almis
katilimcilarin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda ayni yonlii pozitif ve
anlaml iliskinin oldugu belirlenmistir. Bu sonug turizm alaninda algilanan hizmet kalitesinin tiiketicilerin
memnuniyetini etkiledigini gosteren arastirmalar (Sahin ve Sen, 2017; Basar, 2017; Silik, 2018; Duman ve
Oztiirk, 2005; Gonzalez vd., 2007; Ozveren, 2010; Asik, 2016; Sirin, 2016; Ilban vd., 2016; Biitiin, 2018; Nalbant
ve Demiral, 2019; Karakus, 2019; Tuncer, 2019; Murray ve Howat, 2002; Akkus ve Cengiz, 2013) ile
Orttismektedir.

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler, heveslilik, giivence ve empati boyutlarinin, miisteri
memnuniyetini pozitif yonlii etkiledigi goriiliirken, giivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyeti {izerinde
anlaml bir etkisinin olmadig; tespit edilmistir. Ancak turizm alaninda yapilan bazi ¢calismalarda, giivenilirlik
boyutunun miisteri memnuniyetini etkiledigi (Nalbant ve Demiral, 2019; Asik, 2016; Sahin ve Sen, 2017) bazi
¢alismalarda da memnuniyet {izerinde anlaml bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir ($irin, 2016: 90; IIban
vd., 2016). Bu karsilastirma gostermektedir ki bir destinasyon i¢in memnuniyetsizlik yaratan boyutun, bagka
bir destinasyon i¢in memnuniyet Onciilii olabilecegidir. Arastirma bulgularina gore otellerin modern
goriiniim{i, calisanlarin temizligi, hizmetlerin zaman ve gergeklestirilme hizi, ¢alisanlarin istekliligi, kibar ve
saygili oluslari, otelin ve ¢alisanlarinin empati yapabilme ve giiven duygusu yaratma Ozellikleri arttik¢a
miisteri memnuniyeti de artacaktir.

Diger bir bulguya gore katiimcilarin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlarinin davranis niyeti ile pozitif
anlaml iliski igerisinde oldugu gozlenmistir. Sonuglar hizmet kalitesinin davranis niyetini gelistirdigi ve
artirdigini gostermektedir (Abdulla vd., 2019; Moon vd., 2013; Alexandris vd., 2002; Tian-Cole ve Illum, 2005;
Canoglu, 2008). Boyut bazinda ise, fiziksel dzellikler, heveslilik, giivence ve empati degiskenlerinin davranis
niyetini pozitif yonlii etkiledigi, fakat giivenilirlik boyutunun davranis niyeti {izerinde anlamli bir etkisinin
olmadig; tespit edilmistir. Oguz ve Timur (2020), memnuniyet diizeyini olusturan fiziksel 6zellikler, empati
ve giivenilirlik boyutlarinin turistlerin tekrar ziyaret etme niyetleri tizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu
saptamiglardir. Ayni sekilde Giiven ve Sarusik (2014), fiziksel Ozellikler, heveslilik ve giivenilirlik
faktorlerinin, miisterilerin konaklama hizmetini yeniden tercih etme, deneyimini paylasma ve almis oldugu
hizmeti baskalarma tavsiye etme yoniindeki davranigsal niyetleri tizerinde etkili oldugunu belirlemislerdir.
lgili alanda yapilan bazi calismalarda da hizmet kalitesinin ve boyutlarmin tekrar ziyaret etme (satm alma)
niyetini (Timur, 2015, Duman ve Oztiirk, 2005; Sirin, 2016; Alexandris vd., 2002; Cabuk vd., 2013; Taylor ve
Baker, 1994; Oztiirk ve Sahbaz, 2018; Ak¢adag, 2019; Oguz ve Timur, 2020; Celik ve Gelibolu, 2019; Canoglu,
2008), agizdan agiza olumlu iletisimi (Gonzalez vd., 2007; Alexandris vd., 2002; Tian-Cole ve Illum, 2005;
Giiven ve Sarugik, 2014) ve tavsiye etme niyetini (Ozveren, 2010; Sirin, 2016; Oztiirk ve Sahbaz, 2018) ve
dolayistyla davranis niyetini (Zeithaml vd., 1996; Baker ve Crompton, 2000; Dagdeviren vd., 2018;
Ebrahimpour vd., 2010) 6nemli derecede artirdig1 goriilmektedir.

Son olarak katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile davranis niyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iligki
bulunmustur. Basar (2017) yiiriittiigli arastirma sonucuna gore kayak merkezi turistlerinin memnuniyet
diizeylerinin davranigsal niyetlerini etkiledigini belirtmektedir. Silik ve Unliiénen (2018) yiiriittiigii aragtirma
sonucunda miisteri memnuniyetinin kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasinda aracilik
etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Oguz ve Timur (2020) ise, turizm sektorii ierisinde yiiriittiikleri bir
aragtirmada memnuniyet ile tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli bir iliski oldugunu ve memnuniyetin tekrar
ziyaret niyeti iizerinde etkili oldugunu belirlemistir. Turizm (hizmet) sektorii igerisinde yapilan diger
calismalarda bu bulgular1 destekler niteliktedir (Bigne vd., 2001; Moon vd., 2013; Duman ve Oztiirk, 2005;
Dagdeviren vd., 2018; Ozveren, 2010; Olorunniwo vd., 2006; ilban vd., 2016; Hassan vd., 2019; Baker ve
Crompton, 2000; Tam, 2000; Gonzalez vd., 2007; Tuncer, 2019; Biilbiil vd., 2016). Kisaca kayak merkezi
misafirlerinin memnuniyet diizeyleri arttik¢a, davranis niyetlerinde de bir artis meydana gelmektedir.

Arastirmanin uygulama kisminda yararlanilan Servqual hizmet kalitesi 6lgegi sonucunda elde edilen verilerin
otel isletme y0Oneticileri tarafindan dikkate alinmasi, isletmelerin hizmet kalitesi agisindan basar1 saglamasma
katki sunabilir. Algilan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iliski tespit edilmistir. Bu nedenle miisterilerin hizmet kalite algilar1 daima yiiksek tutularak
memnuniyetleri saglanabilir. Ayni sekilde algilanan hizmet kalitesinin hem memnuniyet hem de davranis
niyetini etkiledigi goriilmiistiir. Dolayisiyla hizmet kalitesi sayesinde memnun ayilan miisteri sayisi
arttirillarak sadik miisteri sayis: da yiikseltilebilir.
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Dikkat edilmesi gereken 6nemli bir konu da modern ¢agin degisen ve gelisen sartlari ile birlikte beklentilerin
de hizli bir degisime ugrayacagidir. Bu nedenle degisen sartlar ve beklentiler dikkate almarak otel isletmeleri
kendilerini daima yenilemelidirler. Genel olarak hizmet kalite standartlar1 arttirilmali, tiim departmanlarda
bu yonde calismalar devam ettirilmeli ve elde edilen sonuglar takip edilmelidir.

Bu aragtirma Palandoken Kayak Merkezini ziyaret eden ve en az bir gece konaklama hizmeti almis yerli
turistler tizerine gerceklestirilmis ve yabanci turistler dahil edilmemistir. Bu nedenle yapilacak benzer
¢alismalarin yabanci turistlerin de dahil edilerek gerceklestirilmesi ilgili literatiire katki sunacaktir. Bununla
birlikte hem yabanci turistler hem de farkli destinasyonlarda yapilacak benzer calismalar ile bu arastirma
sonuglari karsilagtirilabilir.
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