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TURISTLERIN EGIiTiM DURUMU VE CINSIiYETLERININ OTEL
SECIMINE ETKIiSi: iZMiR’DE BiR ARASTIRMA

Yilmaz AKGUNDUZ®
Oviing BARDAKOGLU™
Oz

Bu ¢aligmamin amaci, turizm amagh seyahate ¢ikan kisilerin otel secimlerini
etkileyen faktorleri belirlemektir. Ayrica ¢alismada kisilerin otel se¢imlerinde etkili olan
faktorlerde cinsiyet ve egitim durumlarina bagli olarak ortaya ¢ikan farkliliklar: da
belirlemek amaglanmaktadir. Bu amact basarmak i¢in Sohrabi ve arkadaglar: tarafindan
gelistirilmis olan él¢ek Tiirkgeye uyarlanmis ve Kusadasi'nda pilot ¢alisma yapildiktan
sonra Izmir’de yasayan rastgele ornekleme yéntemi ile segilmis 166 kisive uygulanmigtir.
Olcegin yapisal gecerliligi aciklayici faktor analizi ile gerceklestirilmistiv. Ana ¢alisma
sonrasinda otel segimini etkileyen faktorler, hizmet kalitesi, fiyat, oda temizligi, otelin
konumu ve iklim kosullar, otelin cevresi ve internet olanaklari olarak belirlenmistir. I¢sel
tutarlilik, Cronbach’s alfa’da ortaya koyuldugu gibi, bes faktoriin her birinde var olan
glivenirlik yeterlidir. Yapilan faktoriyel MANOVA testi sonucunda fiyatin ve hizmet
kalitesinin odalarin temizligine, otelin konumu ve iklim kosullarina, otelin ¢evresi ve
internet olanaklarina gore daha dnemli oldugu ortaya konulmustur. Ayrica otel tercihi
yvaparken lisansiistii egitimli kigilerin hizmet kalitesine, kadinlarin odalarin temizligine,

lisans mezunu olan erkeklerin ise fiyata daha fazla énem verdikleri belirlenmistir.

Anahtar  Kelimeler: Otel Isletmeleri, Demografik Degiskenler, Miisteri
Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Fiyat.

EFFECTS OF EDUCATIONAL STATUS AND GENDER OF TOURISTS
ON THE CHOICE OF HOTEL: A RESEARCH IN iZMiR

Abstract

The purpose of this study is to determine factors affecting the choice of hotel of
persons traveling for tourism purposes. The study also aims to identify the differences in
factors which have an impact on the choice of hotels depending on individuals’ gender and
educational background. To achieve this aim, the scale which was developed by Sohrabi et
al. was translated into Turkish and conducted as a pilot study in Kusadasi before being
applied to the randomly selected 166 participants living in Izmir. Preliminary construct
validity of hotel selection factors was tested using exploratory factor analysis. After the
main study hotel selection factors were determined as; service quality, price, and
cleanliness of room, location of the hotel and climatic conditions, hotel’s environment and
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network services. Internal consistency, as assessed by Cronbach's alpha, for each of the
content areas within each of five hotel selection factors was found to be adequate to
demonstrate reliability. As a result of the factorial MANOVA test, price and service quality
was found to be more important than cleanliness of rooms, climatic conditions, hotel’s
environment and network services. In addition, it is identified that people having graduate
education degree give more importance to service quality, women to cleanliness of rooms
and men having undergraduate degree to price in their hotel selection.

Keywords: Hotel Management, Demographic Variables, Customer Satisfaction,
Service Quality, Price.

GIRIS

Konaklama isletmeleri, insanlarm gecici yer degistirmeleri nedeniyle
ortaya ¢ikan barinma ihtiyaglarini kargilamak amaciyla kurulmuslardir. Hanlar ve
kervansaraylar olarak goriilen ilk konaklama isletmeleri gegen yillar igerisinde
gelisme ve degisme gostermis, ulasim olanaklarinin gelismesine bagli olarak artan
seyahatler sonucunda konaklama isletmelerinin niteliginde ve niceliginde artislar
meydana gelmistir. Sadece geceleme ihtiyacini karsilayan kiiciik konaklama
isletmelerinden giiniimiizde turistin her tirlii istegini yerine getirmeye gayret
gosteren konaklama isletmelerine dogru bir gecis yasanmaktadir. Degisen turizm
egilimleri, turist taleplerindeki farklilasma ve agirlasan rekabet kosullar:
isletmelerin farkli, ancak miisterinin beklentilerine uygun mal ve hizmet sunumuna
yonelmelerini zorunlu kilmaktadir.

Konaklama isletmeleri dogrudan turiste hizmet verdikleri i¢in turizm
sektoriinlin kalbini olusturmaktadir. Konaklama isletmeleri; turistlerin seyahatleri
stiresince konaklama, yeme-igme, eglenme gibi ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
olarak yapilandirilmis, personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve miisteri ile iligkileri
belli standartlara ve kurallara goére diizenlenmis isletmelerdir (Olali, 1973;
Barutcugil, 1989, Aktas, 2002; Kozak vd, 2008).

Konaklama igletmelerinin miisteri odakli ¢alisan kurumlar olmalar1 nedeni
ile devamliliklarini1 = siirdiirebilmeleri biiyiilk 0Olglide miisteri memnuniyeti
saglamalarina baglhdir. Miisteri memnuniyeti mal ya da hizmetin tiiketim siirecinde
miisterinin beklentilerini karsilamasi olarak ifade edilmektedir (Oliver, 1980; Choi
ve Chu, 2000). Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti hizmetin sunumu
sirasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucunda ortaya
cikar (Ozgiiven, 2008). Konaklama isletmelerinde ise miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 isletmenin rekabet giiciinii koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve
devamliligini  saglayabilmesi agisindan Onemlidir. Konaklama isletmeleri
tarafindan miisteri istek ve ihtiyaclarin dogru olarak belirlenmesi ve
beklentilerinin iiriin ve hizmetlerin performansina yansitilmasi sonucunda miisteri
irlinii hem bireysel hem de rakip iiriinler arasinda farklilastirir ve buna bagli olarak
da memnuniyeti olusur (Tiitlinct, 2001).

14



Turistlerin Egitim Durumu ve... DEU Journal of GSSS, Vol: 14, Issue: 4

Kaliteli hizmet sunumu miisterinin memnun olmus bir sekilde igletmeden
ayrilmasi i¢in tek kosul degildir. Ciinkii miisterinin bekledigi ve algiladigi hizmet
arasinda farkliliklar olabilmektedir. Bu nedenle turistin nasil bir hizmet bekledigini
iyi analiz edip bu dogrultuda hizmet sunmak miisteri memnuniyetini arttiracaktir
(Su, 2004; Han vd, 2011). Daha kaliteli hizmet sunumu miisteri memnuniyetini
arttirirken isletmenin gelirlerini de yiikseltir (Chow vd, 2007). Bu nedenle
konaklama igletmeleri de miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri dogru
belirleyerek bu yonde stratejiler gelistirmelidir.

Seyahate ¢ikan turistin algiladigi hizmetin kalitesi satin aldigi iiriine
0dedigi fiyat ve segtigi isletmenin beklentilerini karsilamasi ile iliskilidir ve
miisteri memnuniyetinin olusmasini saglar (Hallowell,1996; Cronin vd, 2000).
Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; kalite, beklentiler, algilanan
performans ve fiyattir (Parasuraman vd., 1985;Varki ve Colgate, 2001). Kalite;
miisteri 6dedigi bedel karsiliginda kaliteli iirlin ve hizmet almayi talep etmektedir.
Kalite bir isletmenin sundugu hizmetlerin {istiinliilk derecesini ifade eder. Bu
iistiinlik dayaniklilik, gilivenilirlik gibi somut, miisteri memnuniyeti gibi soyut
unsurlar1 igerir (Mucuk, 1997). Hizmetin algilanan niteligi ve miisterinin kisilik
Ozellikleri beklentilerini olusturur ve kisinin satin alma davraniglarmi yonlendirir
(Titiinei, 2001). Hizmetin algilanan kalitesi ise hizmeti sunan ile hizmeti alan
arasindaki birebir iletisimle ortaya ¢ikarak tatmin ya da tatminsizligi olusturur ve
daha sonraki tiiketim kararmi etkiler (Wilkins vd, 2007). Algilanan performansi
etkileyen faktorler; hizmetin fiyati, glivenli olmasi, amaci karsilamasi, miisterinin
geemis deneyimleri ve beklentileridir (Tiitiincii, 2001). Fiyat; miisteriler iyi
hizmetleri en uygun fiyata alma ya da fiyat: yiiksek olan hizmetten yiiksek bir
kalite bekleme egilimindedirler (i¢déz, 2005). Turistler tatilleri sirasinda
konaklayacaklari isletmeleri segerken bu faktérlerden etkilenir.

Victorino ve digerleri (2005); Amerika’da is ve tatil amagli seyahat eden
1000 katilimciyla yaptiklar1 arastirmada hizmet sunumlarindaki yeniliklerin
turistlerin otel secimlerini ne sekilde etkileyecegini incelemislerdir. Isletmeler
tarafindan yapilan yeniliklerin otel tercihlerini biiyilik ol¢iide etkileyecegi, 6zellikle
ekonomik tatil seyahatlerini tercih edenlerin odalarda mutfak bulunmasi, ¢ocuk
bakimi gibi hizmet farklilagtirmalar1 dogrultusunda taleplerini yonlendirdikleri
ortaya ¢ikmustir.

Ngai ve Wat (2003); Hong Kong’ta 12 farkli lilkeden gelen turistler
iizerinde yaptiklar1 arastirmada miisteriler igin otel tavsiye sistemi gelistirilmesinin
otel secimini ne sekilde etkileyebilecegini arastirmistir. Bdyle bir sistemin
gelistirilmesinin turistlere yardimer olacagi, otel secimini ¢ok daha kolay bir hale
getirecegi sonucuna ulagmiglardir. Lockyer (2005); 42 katilimciya agik ve kapali
uclu sorular sorarak fiyat faktoriiniin otel se¢ciminde ne olgiide etkili oldugunu
belirlemeye ¢alismistir. Otel segiminde fiyat faktoriiniin diger degiskenlerle birlikte
etkili oldugu, tek bagina se¢im kararmi etkileyen bir faktdr olmadigi sonucuna
ulagmigtir. Sohrabi ve digerleri (2012); Tahran’da turistlerin otel se¢im kararini
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etkileyen faktdrleri iki temel baglik altinda toplamuglar; otelin konfor faktorleri ve
otelin sahip olmasi gereken faktdorler.

Fiyat, kalite ve deger tiiketicilerin mal ve hizmet taleplerinde ve satin alma
kararlarinda 6nemli yere sahiptir. Hizmet tercihlerinde miisterilerin kalite tanimi 6n
planda gelirken ayni hizmeti sunan diger isletmelerle karsilagtirma s6z konusudur
ve miisteri hangisinin daha kaliteli hizmet sundugunu algiliyorsa o isletmeyi tercih
eder (I¢dz, 2005). Ancak hizmetler performanstan olustugu igin hizmet kalitesini
ifade edebilmek giictiir. Bir hizmetin kalitesi miisteri beklentilerini karsilayabilme
derecesi ile anlatilabilir (Mucuk, 1997). Miisterinin isletmeye tekrar gelmesinin
saglanmas1 ve rekabetin sert yasandigi piyasalarda avantajli duruma gelebilmek
icin kaliteli hizmet sunumu oldukg¢a 6nemlidir (Barber vd, 2011; Luoh ve Tsaur,
2011). lsletme tarafindan hizmet kalitesinin iyilestirilmesinin  miisteri
memnuniyetini arttirma yaninda; yeni miisterilerin isletmeye g¢ekilmesi, agizdan
agiza pazarlamanin daha iyi aktarilmasi, personel tatmininin ve sorumlulugunun
artmasi, akilda kalic1 bir imaj olusturulmasi gibi faydalari da vardir (Akbaba, 2006;
Bastic vd, 2012).

Hizmet kalitesi miisteri ihtiyaglarmi karsilayabilecek nitelikteki mal ve
hizmet sunumudur. Buradaki 6nemli nokta miisteri beklentilerinin karsilanmasidir
(Icdz, 2005). Miisteri tatmin diizeyinin artmasi i¢in kendisine sunulan hizmet
kalitesinin beklentisinden daha fazla olmasini ister (Oh, 1999). Hizmet kalitesi
miisteri memnuniyetinden dnce gelir. Ciinkii kaliteli bir hizmet sunumu olmadan
memnuniyetinin olusmast miimkiin degildir (Wilkins vd, 2007). Beklentiler
kargilandiktan sonra miisteri memnuniyeti ortaya c¢ikar ve turistler sz konusu
isletmeyi talep etme egilimi igerisine girerler. Giiniimiiz rekabet kosullarinda
yiiksek kaliteli hizmet sunumu pazarlama faaliyetinin iyi bir sekilde siirdiiriilmesi
ve isletmenin tekrar tercih edilmesinde gereklilik halini almistir (Chaipakdee ve
Wetprasit, 2011). Konaklama isletmeleri hitap edecekleri kitleleri ve pazarlama
stratejilerini belirlerken miisterilerin hangi nedenlerle s6z konusu isletmeyi tercih
edebileceklerinin analizini olduk¢a iyi yapmalidir. Ciinkii hedef kitlesinin otel
se¢im nedenlerini bilmeyen bir isletmenin o pazarda kendisine yer edinebilmesi
oldukca gii¢ hatta imkansizdir. Hizmet kalitesi ve fiyat miisterilerin iizerinde en
¢ok durduklar1 ve hassas olduklar1 konular olarak yoneticilerin karsisina ¢ikar ve
miisteri memnuniyeti olusturmanin 6n kosullarim ifade ederler (Parasuraman vd.,
1988).

Arastirmanin amaci her gecen giin biiyllyen konaklama sektoriinde
miisterilerin otel se¢imini etkileyen faktorleri ortaya koymaktir. Ayrica egitim
durumu ve cinsiyetin otel se¢im faktorlerinin algilanmasi {izerinde yarattig
farkliliklarin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu ¢aligma kapsaminda egitim diizeyi
ve cinsiyet degiskenin otel secimini etkiledigi diistiniilen dort faktor iizerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla hipotezler olusturulmustur.

Egitim degiskeni igin;

16



Turistlerin Egitim Durumu ve... DEU Journal of GSSS, Vol: 14, Issue: 4

Hy,: Arastrmaya katilanlarin egitim durumlarmma goére hizmet kalitesi
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hip: Arastirmaya katilanlarm egitim durumlarina gore otelin konumu ve
iklim kosullar1 degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hi.: Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore odalarin temizligi
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hy4: Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina goére fiyat degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hi., Hib, Hic ve Hyq hipotezleri turistlerin egitim durumlarina bagl olarak
otel tercihini etkileyen faktorlere verdikleri yanitlar arasindaki farkliliklart
belirlemek amaciyla olusturulmustur. Bu hipotezler ile egitim durumlarina gore
farkliliklar oldugu kabul edilen (Kili¢ ve Ok, 2012; Kilig ve Eleren, 2010; Tanford,
2012; Kim ve Kim, 2004; Clark vd.,1996) turist tercihlerinin otel se¢im faktorleri
iizerindeki etkisini belirlemek amaclanmaktadir.

Cinsiyet degiskeni igin;
H,,: Cinsiyete gore hizmet kalitesi degiskenine verilen yanitlar arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hyp: Cinsiyete gore otelin konumu ve iklim kosullar1 degiskenine verilen
yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,.: Cinsiyete gore odalarin temizligi degiskenine verilen yanitlar arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H,4: Cinsiyete gore fiyat degiskenine verilen yanitlar arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

H,., Ha,, Hoe ve Hyy hipotezleri ile turistlerin otel tercihini etkileyen
faktorlere cinsiyetlerine bagli olarak verdikleri yanitlar arasindaki farkliliklar:
belirlemek amag¢lanmaktadir. Bu hipotezler ile aralarinda cinsiyet durumlarma gore
farkliliklar oldugu kabul edilen (Cat1 ve Kogoglu, 2008; Cakici, 2000; McCleary,
1994; Mattila, 2000; Kim vd., 2007 ) turist tercihlerinin otel se¢im faktorleri
iizerindeki etkisini belirlemek hedeflenmektedir.

Egitim ve cinsiyetin birlikte yarattig1 farklihigi belirlemek amaciyla;

Hs;,: Egitim durumuna gore kadin ve erkeklerin hizmet kalitesi degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hj,: Egitim durumuna gore kadin ve erkeklerin otelin konumu ve iklim
kosullar1 degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H;.: Egitim durumuna gore kadin ve erkeklerin odalarin temizligi
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Hiq: Egitim durumuna gore kadin ve erkeklerin fiyat degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Egitim durumlart ile ilgili olarak olusturulan H,,, Hy,, Hi., Hi4 hipotezleri
ve cinsiyet ile ilgili olarak olusturulan H,,, Hyp, Hoe, Hog hipotezlerine baglh olarak
olusturulan Hs,, Hsp,, Hj., H3q hipotezleriyle katilimcilarin egitim durumu ve
cinsiyet etkilesimlerine bagl olarak otel tercih faktorleri iizerinde olusabilecek
farkliliklar1 belirlemek amaglanmaktadir.

ARASTIRMA YONTEMI
Veri Toplama Araci

Cahismada veri toplama araci olarak Sohrabi ve arkadaslari (2012)
tarafindan Tahran otellerinde konaklayan miisterilere uygulanarak gelistirilen
olcekten yararlanilmustir. Ingilizce olan dlgegin orijinali 10 boyuttan ve 34
ifadeden olusmaktadir.

Olgek arastirmacilar tarafindan Tiirkceye gevrilerek Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nin Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi geregince otel
isletmelerinin sahip olmalar1 gereken o&zellikler Olgekten ¢ikarildiktan sonra
Kusadasi’nda yasayan ve her yil diizenli olarak turizm faaliyetine katilan 45 kisi
iizerinde pilot caligma yapilmistir.

Pilot c¢alismaya bagli olarak giivenirlik ve gegerlilik analizleri yapilan
olcek 5 faktor ve 22 ifade olarak kabul edilmistir. Olgekte 5°1i likert tutum Slcegi
(1=Kesinlikle katilmiyorum,2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=Katilryorum, 5=Kesinlikle katiltyorum) kullanilmistir. Katilimcilarin ifadelere
katilma durumlarina gore karsilagtirmalar yapilmisgtir.

Evren ve Orneklem

Arastirma, Ocak —Mayis 2012 doneminde Izmir’de yasayan ve turizm
amagcli seyahate ¢ikan kisiler iizerinde yapilmistir. Evrenin 10.000’den fazla oldugu
arastrmalarda evren smirsiz olarak kabul edilmektedir.  Bu arastirmada
kapsaminda evrenin sinirsiz olmasi ve arastirmaya iliskin veri toplamadaki
degiskenlerin nicel karakter tasimasi nedeniyle arastirmada oOrneklem alinma
isleminde n= 6°.Z* 6rnekleme formiilii kullanilmustir (Ozdamar, 2001: 257; Ural ve
Kilig, 2006: 46).

S6z konusu bu bilgiler dikkate alinarak aragtirmada, evren ve Orneklem
ortalamasi arasinda izin verilebilir hata degeri (H) +0,10 olarak alinmis ve yapilan
analizler, anlamlilik diizeyi (a) 0,05 alinarak degerlendirilmistir. Formiildeki

parametrelerden standart sapma “c” degeri ise; Kusadasi’nda yasayan 45 kisi
iizerinde yapilan 6n uygulama sonucu Glgegi olusturan 22 ifadenin standart sapma
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ortalamasi hesaplanarak belirlenmistir. Buna gore orneklem biiyiikligi; o =0,05

.. _ _ _ o C. . 12 *1’022
icin z 0,05=1,02 ve 6=1 H==0,1 degerleri i¢in , — 2t =104 olmalidur.

b

Orneklemin evreni temsil edebilmesi icin en az 104 sayisina ulasilmasi
gerekmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda izmir’de yasayan ve turizm amaciyla
seyahate ¢ikan en az 104 kisi drneklemde yer almalidir. Arastirmada; hata payi,
giivenirlik diizeyi ve geri donmeyecek ya da eksik kodlama vb. gibi
degerlendirmeye alinmayacak derecede eksik ve hatali veriler igeren anketlerin
olabilecegi ve aynm1 zamanda arastirmacinin hedef kitleye ulagsma olanaklar1 da
dikkate alinarak (Pelit ve Oztiirk, 2010:55), 6rneklemin daha iist diizeyde evreni
temsil edebilmesini saglayabilmek i¢in sinir degeri olan 104 sayisinin {izerine
cikilmistir.

Verilerin Analizi

Bu bolimde katilimcilarin demografik ozelliklerine iligkin bulgularin
sayisal ve yilizdesel dagilim sonuglari yer almaktadir. Tanimlayici istatistiksel
verilerin degerlendirilmesinden sonra ¢alismanmn giivenilirlik ve gegerlilik analizi
yapilmistir. Sonraki asamada ¢ikarimsal istatistiki verilerin degerlendirilmesi
amaciyla faktoriyel MANOVA testi yapilmustir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgilerine Ait Sayisal
Dagilim

Cinsiyet Say1 (N) Frekans(%)
Kadin 92 55
Erkek 74 45
Toplam 166 100
Medeni Durum

Evli 94 62
Bekar 57 38
Toplam 151 100
Ogrenim Durumu

Lise ve alt1 48 30
Lisans 63 38
Lisansiistii 52 33
Toplam 163 100

Demografik bilgilerin yer aldigi Tablo 1’e gore arastirmaya katilan 166
kisinin %55°1 kadin, %62’si evli ve %381 lisans mezunudur.

Demografik bilgilerden sonra oncelikle gecerlik ve glivenirlik analizleri
yapilmistir. Olgegin giivenirligini belirlemek amaciyla en sik kullanilan ydntem
olan “Cronbach’in Alfa Katsayisi”ndan yararlanilmistir. Turizm faaliyetine katilan
kisilerin otel tercihini etkileyen faktorlerin yer aldigi soru setinin giivenilirlik
analizi sonucunda Cronbach Alfa degeri 0,815 bulunmustur(p<,001).

Arastirma kapsaminda yararlanilan Olgege aciklayici faktor analizi
yapilmistir. Faktor yapisint belirlemek ve anlamli yorumlanabilir faktorler elde
etmek amaci ile temel bilesenler analizi ve varimaks rotasyonu teknikleri
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kullanilmis, 6zdegeri 1’den biiyiik olan ve faktdr yiikii 0,30’un {izerinde olan
veriler dikkate alinmistir. Yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda Bartlett Testi
sonucu 1218,966 ve p<,001 olarak gerceklesmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem degeri 0,768 dir.

Tablo2: Otel Secim Faktorlerine Iliskin Faktor Analizi

li?i?kir Ozdegerler X;:lf]zrr‘nsr::; g;:;;cnt:: F Degeri | Alpha P
Yiizdesi
1.FAKTOR OTELIN CEVRESI VE INTERNET OLANAKLARI 26,859 18,873 3,140 34,439 774 ,001
Otel tercihimi, odalarda internet baglantis1 olmast etkiler. ,768
Otel tercihimi, otelin yakininda eglence merkezlerinin olmasi etkiler. J719
Otel tercihimi, otelin taksi hizmeti sunmasi etkiler. ,655
Otel tercihimde, otelin sehir merkezinde olmas: etkiler. ,643
Ot‘c] tercihimi, otelin miisterileri igin ucak rezervasyonu yapmasi 637
etkiler. ’
Otel tercihimi, otelde internet bankacilig1 hizmetinin olmasi etkiler. ,548
2. FAKTOR ODALARIN TEMiZLiGi 13,813 13,372 4,401 34,220 ,606 ,001
Otel tercihimi, odalarin temiz olmasi etkiler. ,824
Otel tercihimi, ¢arsaflarin her giin degistirilmesi etkiler. 765
Otel tercihimi, otelde gamasirhane olmasi etkiler. 744
Otel tercihimi, otelde sunulan yiyecek ve igecegin kalitesi etkiler. ,524
3. FAKTOR FIYATLAR 9,505 12,837 4,460 36,314 | ,807 | ,001
Otel tercihimi, oda fiyatlar1 etkiler. ,896
Otel tercihimi, otele 6dedigim toplam konaklama bedeli etkiler. ,875
Otel tercihimi, oteldeki yiyecek ve i¢ecek fiyatlari etkiler. ,608
‘i‘iffi';lTl?ORs%TL'iﬂglKONUMU VE 8,041 12,607 | 4154 | 4640 | ;717 | 003
Otel tercihimi, otel odalarinin manzarasi etkiler. ,762
Otel tercihimi, otelin bulundugu iklim kosullar1 etkiler. ,720
Otel tercihimi, otelin yesil bir alana kurulu olmasi etkiler. ,576
Otel tercihimi, ¢evredeki eglence olanaklari ve antik yerler hakkinda
¢alisanlar tarafindan bilgi verilmesi etkiler. 452
5.FAKTOR HiZMET KALITESI 5,550 9,149 4475 39,043 | 713 | ,001
Otel tercihimi, galisanlarin kibar ve sevecen olmalart etkiler. 741
Otel tercihimi, otel ¢alisanlarinin hizmetleri sunusu etkiler. 738
Otel tercihimi, ¢alisanlarin dis goriintisii etkiler. ,652
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = 0,768 ; Bartlett Test of Sphericity = 1218,966;
Toplam farkin (Varyans) agiklama orani: 68,927

Arastirmada gegerlilik ve gilivenirlik ortaya konulduktan sonra otel
secimini etkileyen faktorlerin egitim ve cinsiyete goére farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek icin faktdriyel MANOVA testi yapilmistir. Faktoriyel
MANOVA yapilmadan 6nce veri setinin gerekli on kosullara sahip oldugu
belirlenmistir. Onkosullar arasinda yer alan gozlemlerin bagimsizligi, normallik,
dogrusallik, varyansin homojenligi 6n kosullar1 saglandiktan sonra faktoriyel
MANOVA testi yapilmistir.

Box testinde sig degerinin 0,05’den biiylik olmas1 kovaryantlarin esitligi
onkosulu saglamasi icin yeterlidir (Hair vd., 2009). Yapilan faktdriyel MANOVA
testi i¢in kovaryant esitligini belirleyen Box’s sig degeri 0,083 olarak
hesaplanmuistir. Bu degere bagli olarak yapilan testin kovaryant esitligi 6nkosuluna
sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Varyans esitligini belirlemek i¢in yapilan Levene’s testinde Cevre
Kosullar1 ve Internet Olanaklar1 faktdriine ait anlamlilik degerinin 0,05’in altinda
kalmas1 nedeniyle bu faktor analize dahil edilmemistir. Diger faktorlerin Levene’s
testi 0,05’in lizerinde olmasi varyans esitligi onkosulunun saglandigi bigiminde
yorumlanabilir (Hair vd., 2009). Yapilan faktériyel MANOVA testine ait bilgiler
Tablo 3’de yer almaktadir. Tablo 3’de gelistirilen ifadelerden sadece analizde
anlamli ¢ikan demografik degiskenler (egitim, cinsiyet ve egitim*cinsiyet)
degerlendirmeye alinmistir.

Tablo 3: Egitim ve Cinsiyet Bagimsiz Degiskenlerine Ait Faktoriyel
MANOVA tablosu

g:g::ll(selrf Bagimh Degisken F Sig. stl;t;:lrfldta Oll:(s)i:::d
Hizmet Kalitesi” 3,230 | ,007 ,065 ,733
Egitim Otelin Konumu ve iklim Kosullar® ,833 478 ,018 227
Odalarin Temizligi® ,202 ,895 ,004 ,087
Fiyatlar® 2,071 | ,087 ,043 ,621
Hizmet Kalitesi” ,328 ,568 ,002 ,088
L. Otelin Konumu ve iklim Kosullar® 4,436 | ,037 ,031 ,552
Cinsiyet T
Odalarin Temizligi® 8,234 | ,005 ,056 813
Fiyatlar® ,183 ,070 ,001 ,071
Hizmet Kalitesi” 937 ,394 ,013 ,210
Egitim * Otelin Konumu ve iklim Kosullart® 3,338 | ,038 ,046 ,623
Cinsiyet Odalarm Temizligi® 2,353 | ,099 ,033 470
Fiyatlar® 4,897 | ,009 ,066 , 798

a. R Squared =,080 (Adjusted R Squared =,045) b. R Squared =,039 (Adjusted R Squared =,003)
c. R Squared =,145 (Adjusted R Squared =,111) d. R Squared =,645 (Adjusted R Squared = ,124)

Tablo 3’de yer alan observed power -istatistiksel gozlem giicii-, faktor
verilerinin analize uygunlugunu agiklamaktadir. Istatistiksel giiciin 0,80 ve
iizerinde olmasi faktdr verilerinin analize uygun oldugunu gostermektedir (Hair
vd., 2009). Bununla birlikte baz1 yazarlar (Grimm, 1993; Krousel-Wood vd., 2007)
istatistiksel gozlem giiciiniin 0,70’¢ kadar tolore edilebilecegini belirtmislerdir.

Tablo 3’te goriilen egitim, cinsiyet, egitim ve cinsiyetin birlikte eta kare ile
Olgilen  etki  biiylkliikleri, geleneksel etki  biyiikliigi limitleri ile
karsilastirldiginda (Gren vd., 2000:169) cinsiyet, egitim, egitim ve cinsiyetin
birlikte kii¢lik ve orta arasinda bir etki biiyiikliigline sahip oldugu goriilmektedir.
Baska bir deyisle otel tercih faktorleri arasinda yer alan hizmet kalitesi ilizerinde
egitimin; temizlik faktdrii iizerinde cinsiyetin, fiyat faktorii iizerinde egitim ve
cinsiyetin birlikte kiiciik ve orta arasinda bir etki biiyiikliigiine sahip oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

Tablo 3 incelendiginde hizmet kalitesi degiskeninin otel se¢imindeki
etkisinin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gosterdigi (p<,01) ve temizlik
degiskeninin cinsiyete gore otel seg¢imindeki etkisinin anlamli bir farklilik
gosterdigi (p< ,01) belirlenmistir. Ayrica fiyat degiskeni iizerinde egitim ve
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cinsiyetin birlikte otel se¢iminde anlamli bir farklilik yarattigi belirlenmistir(p<
,01).

Egitim ve cinsiyetin birlikte yarattigi anlamli farkliligin oldugu gruplari
belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirmalar yapilmigtir. Bu karsilagtirmalarda ortaya
cikabilecek Tip I hatayr 6nlemek i¢cin Bonferroni diizeltmesi yapilmistir. Tablo
4’de ¢oklu karsilastirma sonuglart yer almaktadir. Coklu karsilastirma sonuglarina
bakildiginda arastirmaya katilan lisans egitimli erkek ve kadinlarin fiyat faktoriine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 4: Egitim ve Cinsiyet Degiskenlerine Ait Coklu Karsilagtirma
Tablosu

Egitim Durumu Cinsiyet Mean Sig
flkgretim Kadin 3,750 ,07
Erkek 3,455 14

Ortadgretim Kadin 4,242 11
Erkek 4,545 ,09

Lisans Kadin 3,447 ,01
Erkek 4,273 ,03

. . Kadin 3,970 ,19
Lisansiisti Erkek 3,909 10

Faktoriyel MANOVA testinden elde edilen bulgulara gore H;,, Hy. ve Hiq
hipotezleri kabul edilirken H;y, Hic, Hi4, H2a, Hob, Hoa, H3a, Hap ve Hs. hipotezleri
reddedilmistir.

SONUC ve ONERILER

Izmir il merkezinde yasayan ve diizenli olarak turizm amach seyahate
ciktigini belirten Grneklem grubu iizerinde yapilan bu calismada Sohrabi ve
arkadaslar1 (2012) tarafindan gelistirilen otel se¢im faktorleri Olgegi Oncelikle
Tirk¢eye ¢evrilmis ve Olgegin gecerlilik ve giivenirlik analizleri yapilmistir.
Boylelikle literatiirde var olan fakat Tirkiye’de kullamlmamig bir Olgegin
Tiirkceye uyarlanmasi saglanmistir. izmir’de yapilan bu ¢alismada turistlerin otel
tercihini etkileyen faktdrler Sohrabi ve arkadaslarmin (2012) yaptiklari calismadan
farkli olarak “Otelin Cevresi ve Internet Olanaklar1”, “Hizmet Kalitesi”, “Otelin
Konumu ve Iklim Kosullar”, “Odalarm Temizligi” ve “Fiyatlar” olmak iizere bes
baslik altinda toplanmustir. Sohrabi ve arkadaglarinin (2012) yaptiklar ¢alisma ile
[zmir’de yapilan bu ¢alismanin faktér dagilimlar: arasinda ortaya cikan farkliligim
aragtirma yapilan iilkelerin mevzuat farkliligindan, hedef kitlenin sahip oldugu
demografik ozelliklerin farkliligindan ve kiiltiirel farkliliklardan kaynaklandigini
sOylemek miimkiindiir.

Tanford, Raab ve Kim (2012); Amerika’nin dort farkli bolgesinden
katilimcilarla farkli konaklama sekillerini tercih eden turistlerin satin alma
kararlarin1 hangi faktorlerin etkiledigini arastirmiglardir. Tam pansiyonu tercih
eden turistlerin isletmelerin promosyon uygulamalarina iiye olmalari nedeniyle
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markaya daha bagli olduklar1 ve bu dogrultuda otel seg¢imlerini yaptiklari, yarim
pansiyon konaklayan turistlerin fiyat faktoriine duyarli olduklari ancak indirim
talep etme egiliminde olmadiklari sonucuna ulasmuslardir. izmir’de yapilan bu
calismada ise fiyat faktoriiniin hizmet kalitesinden sonra turistlerin otel tercihini
etkileyen en 6nemli ikinci faktor oldugu belirlenmistir. Tanford ve arkadaslarinin
(2012) yaptiklar1 ¢alismanin ve Izmir’de yapilan bu ¢alismanin sonuglarma bagh
olarak turistlerin otel segiminde fiyatlarn 6nemli bir belirleyici faktér oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Ayrica turistik amacli seyahate ¢gikacak kisilerin igletmenin
sundugu konaklama, yeme-igme ve diger hizmetlere 6dedikleri toplam bedeli
dikkate aldiklar1 ve buna gore otel tercihlerini yaptiklar1 seklinde yorumlanabilir.
Izmir’de yasayan ve turistik faaliyetlere katilma isteginde bulunan insanlar1 hedef
kitlesi olarak belirleyen otel isletmelerinin satig stratejilerinde fiyat faktoriine onem
vermelerinin uzun dénemde varliklarm siirdiirebilmeleri ve biiylimeleri igin etkili
olacag sdylenebilir. Tiirkiye’deki pek ¢ok otel isletmesinin her sey dahil sistemde
calismasmin ve turizm faaliyetine katilan kisilerin 6nemli bir boliimiiniin otel
isletmesinin disina ¢ikmadan seyahatlerini tamamlamalarmin fiyatlarin éneminin
artmasinda etkili oldugunu da séylemek miimkiindiir.

Chu ve Choi (2000); Hong Kong’ta is ve tatil amagli seyahat edenlerin otel
seciminde etkili olabilecek hizmet kalitesi, i amacgli seyahat edenlere sunulan
olanaklar, konaklama bedeli, oda ve resepsiyon hizmetleri, yeme-igme ve
rekreasyon olanaklar1 ve giivenlikten olusan 6 faktor iizerinde inceleme
yapmuglardir. Bu ¢alismalarinda hem is amacli seyahat edenler hem de tatil amaclh
seyahat edenler i¢in oda ve resepsiyon hizmetleri ile giivenligin otel seciminde
onemli degiskenler oldugunu belirlemislerdir. Choi ve Chu (2001); Hong
Kong’taki otellerde miisteri tatmininin tekrar ayni isletmenin tercih edilmesinde ne
Olgiide etkili oldugunu belirlemek amaciyla otel se¢imini etkileyen yedi faktorii
temel alarak bir arastirma yapmuslardir. Arastirmada hizmet ve oda Kkalitesi ile
konaklamaya ddenen toplam bedelin otelin konforuna, is amagl seyahat edenlere
sunulan olanaklara, giivenlik ve uluslararasi telefon baglantilarina gére ayni otel
isletmesinin tekrar tercih edilmesinde daha Onemli faktorler oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Yavas ve Babakus (2005); Amerika’da is ve tatil amacgli seyahat
eden 341 katilmciyla otel segim faktorlerini belirlemeye ¢alismuslardir. Bu
caligmalarinda otelin sahip oldugu konforun en 6nemli degisken oldugunu, hizmet
kalitesinin ise tatil amacl seyahat edenler i¢in en 6nemli ikinci degisken olmasina
ragmen is amagli seyahat edenler icin en Onemli iglincii degisken oldugunu
belirlemislerdir. izmir’de yapilan bu calismada ise otel tercihini etkileyen en
onemli faktoriin hizmet kalitesi oldugu, daha sonra sirasi ile fiyatlarin, odalarin
temizliginin, otelin konumu ve iklim kosullarinin, otelin gevresi ve internet
olanaklarmin dnem kazandigi belirlenmistir. Buna bagl olarak, seyahate gikacak
kisiler i¢in otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin ve bu hizmet karsiliginda
odedikleri iicretin temel belirleyiciler oldugu sdylenebilir. Bu, Izmir’de yasayan ve
diizenli olarak turizm amacgh seyahate ¢ikan kisileri konaklama isletmelerine
cekmek isteyen yoneticilerin hizmet kalitelerine ve fiyatlarina diger faktorlere gore
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daha fazla onem vermeleri gerektigi seklinde de yorumlanabilir. Ayrica otel
isletmelerinde hizmet kalitesini etkileyen en énemli degiskenin insan giicii oldugu
g6z Oniinde bulunduruldugunda yiiksek kalitede hizmet sunmak isteyen otel
isletmelerinin isgiliciiniin segimine, gelisimine ve motivasyonuna daha fazla 6nem
vermeleri gerektigi de sdylenebilir.

Izmir’de yapilan bu calisma ile turizm faaliyetlerine katilan lisansiistii
egitim almig kisilerin otel tercihi yaparken lisans, lise ve alti egitim durumuna
sahip olan kigilere gore otel isletmelerinin sundugu hizmet kalitesinden daha fazla
etkilendikleri belirlenmistir. Bu, seyahate ¢ikacak olan lisansiistii egitim derecesine
sahip kisilerin otel se¢imi yaparken pek ¢ok dnemli degisken arasindan oncelikli
olarak sunulan hizmetin kalitesine 6nem verdikleri seklinde yorumlanabilir. Egitim
durumundaki farklilasma ¢ogu zaman kisilerin beklentilerinde, gelir diizeyinde ve
yasam standardinda farkliliklar yaratmaktadir. Bu farklihi@in lisansiistii egitim
durumundaki kisilerin lisans, lise ve alt1 egitim durumuna sahip olan kisilere gore
hizmet kalitesine daha fazla dikkat etmelerine neden oldugu diisiiniilebilir. Izmir’de
yasayan ve lisansiistii egitim derecesindeki kisileri isletmesine ¢gekmek isteyen otel
yoneticilerinin hizmet kalitelerine ayrica 6nem vermelerinin ve hizmet kalitelerinin
hedef kitlelerince dogru olarak algilanabilecek pazarlama kanallari ile potansiyel
miisterilere sunmalarmin tercih edilmelerinde etkili olacagi soylenebilir.

Dolnicar (2002); Avusturya’daki otellerde konaklayan is seyahatine ¢ikmis
195 kisi lizerinde yaptig1 arastirmada otel segimlerinde beklentilerin ve sonrasinda
yasanan tatminsizliklerin ne olglide etkili oldugunu belirlemeye ¢aligmistir. Bu
calismasinda temizlik faktoriiniin hem beklentilerde hem de ortaya ¢ikan
tatminsizlikte en énemli etken oldugunu, is amagh seyahat eden turistlerin tercih
ettikleri otel kategorilerine goére tatminlerini etkileyen degiskenlerin farkliliklar
gosterdigini belirlemistir. Lockyer (2003); calismasinda temizligin otel segim
faktorlerinde ne ol¢iide etkili oldugunu incelemis, 6zellikle de tuvalet, dus, yatak
carsaf ve ortiilerin temizligi gibi belli alanlar {izerinde durmustur. Yeni Zelanda’da
412 turistle yaptigi aragtirma sonucunda miisteri beklentilerinin bu alanlarda ¢ok
yiiksek oldugu ve bu nedenle de tatmin diizeyinin diigiik oldugu, dolayisi ile de otel
seciminde temizlik faktoriiniin oldukea etkili oldugu sonucuna ulasmustir. Izmir’de
yapilan bu ¢alismada kadinlarin otel tercihi yaparken erkek turistlere gére odalarin
temizligine daha fazla énem verdikleri belirlenmistir. Cinsiyet durumlarma bagh
olarak ortaya ¢ikan bu farklilik, hedef kitlesini kadinlarin olusturdugu veya satin
alma kararmi kadmlarin verdigi miisteri gruplarim ¢ekmek isteyen otel
isletmelerinin diger faktorlerden ziyade temizlik faktdriine 6nem vermeleri
gerektigi seklinde yorumlanabilir. Buna bagl olarak Izmir’de yasayan kadimlar
oteline ¢ekmek isteyen yoneticilerin tanitim ¢alismalarinda isletmelerinin ve
ozellikle odalarmnin temizligini vurgulamalarmin tercih edilmelerinde ve miisteri
sadakati yaratmalarinda etkili olacagi diisiiniilebilir. Ayrica Izmir’de yapilan bu
calisma ile Dolnicar (2002) ve Lockyer (2003) tarafindan yapilan ¢aligmalarin
benzer sonuglara ulastigi ve bu nedenle birbirlerini destekledigini de sdylemek
miimkiindiir.
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Choi ve Chu (2000) tarafindan yapilan baska bir ¢alismada Hong Kong’ta
tatil yapan Asyali ve Batili turistlerin tatmin diizeylerini etkileyen faktorler
incelenmistir. Arastirmalarinda Asyali turistlerin tatmin diizeyini konaklamaya
Odedikleri bedelin, Batili turistlerin tatmin diizeyini ise oda kalitesinin pozitif
olarak etkiledigini belirlemislerdir. izmir’de yapilan bu calismada ise otel
seciminde fiyat faktoriiniin lisans mezunu olan erkek tatilciler i¢in aym egitim
diizeyindeki kadinlara gore daha etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna bagli olarak
hedef kitlesini lisans egitimi almig bireylerin olusturdugu otel isletmeleri igin
fiyatin hizmet kalitesinden, odalarin temizliginden, otelin konumu ve iklim
kosullarindan daha dnemli oldugu s6ylenebilir. Bu, otel se¢iminde fiyat faktoriiniin
tim bireyler i¢in 6nemli olmakla birlikte 6zellikle lisans diizeyinde egitim almig
erkekler icin diger faktorlerden daha 6nemli oldugu seklinde de yorumlanabilir.
Buna bagli olarak da pazar boliimlendirmelerinde hedef kitlesini izmir’de yasayan
lisans egitimli erkek tatilciler olarak belirleyen isletmelerin stratejilerinde fiyatlara
odaklanmalarinin rekabet avantaji saglayacagi soylenebilir.

Bu c¢alisma Izmir il merkezinde yasayan ve turizm amagl seyahate
ciktigini ifade eden kisilerle smirlandirilmistir. Calismanin diger illerde yasayan ve
daha genis bir drneklem grubuna uygulanmasi daha farkli ve saglikli yorumlarin
yapilmasma katkida bulunabilir. Ayrica caligmanin daha genis bir Orneklem
grubuna uygulanmasi  genellenebilir  ¢ikarimlarin  yapilmasimma  yardimci
olabilecektir. Caligmadaki anket formunda Sohrabi ve arkadaglar1 (2012) tarafindan
gelistirilmis olan Ol¢ekten yararlanilmistir. Bu alandaki diger caligmalarda Wong
ve Kwong (2004) tarafindan gelistirilmis olan konaklama sekline gore otel segimini
etkileyen faktorler oOlgeginden de yararlamlabilir. Bdylelikle elde edilen
cikarimlarin gegerliligi ve giivenilirligi daha saglikli bir sekilde ortaya konulabilir.
Ayrica bundan sonraki c¢aligmalarda seyahat amaci, tercih edilen konaklama
isletmesinin tiirii ve tatil i¢in ayrilan biitceye iliskin ifadelere yer verilmesi daha
farkli hipotezlerin sinanmasina ve yeni ¢ikarimlarda bulunulmasina yardimci
olabilecektir.
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