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Ozet

Bu calismanin amaci, sendika otellerinde konaklayan sendika iiyelerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
memnuniyet {izerindeki etkisinde, aidiyetin araci etki yapip yapmadiginin arastirilmasidir. Arastirma
Burhaniye ve Edremit ilgesinde bulunan iki farkli sendika otelinde konaklayan 420 sendika iiyesi turistle yiiz
yiize anket yontemi kullanilarak gergeklestirilmig, 402 anket formu analize tabi tutulmustur. Arastirma
sonucunda algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin tiimiiniin memnuniyeti olumlu etkiledigi ve
memnuniyetin olusumunda fiziksel ve sosyal aidiyetin kismi aracilik etkisine sahip oldugu tespit edilmistir.
Elde edilen bulgular yorumlanarak sosyal tesis yoneticileri ve aragtirmacilar i¢in 6neriler sunulmustur.
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THE MEDIATING EFFECT OF PLACE ATTACHMENT IN RELATIONSHIPS OF THE
PERCEIVED SERVICE QUALITY AND THE SATISFACTION: A STUDY ON SOCIAL
FACILITIES

Abstract

The purpose of this study is to analyze whether the place attachment has an mediator effect on the service
quality that the union members perceived while staying at the union hotels or not. The study was conducted
with 420 union members stayed at two different union hotels in Burhaniye and Edremit. Face to face survey
method was applied and 402 questionnaire forms were analyzed. In consequence of the study; it is identified
that the perceived service quality with its all sub-dimensions has a positive impact on satisfaction whereas
the physical and social attachment has a partial mediator effect on it. The findings have been interpreted and
the recommendations have been put forward for the facility managers and the researchers.
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|. GIRIS

Sosyal turizmin bliyiik 6l¢iide kabul gordiigii Avrupa lilkelerinde tatil ve turizme katilma bir
hak olarak goriiliirken, tatilin bir liiks ve istege bagli yapilan bir faaliyet olarak goriildiigii iilkelerde
sosyal turizm nispeten geri kalmistir (Bigk1, Ak ve Ozgdkgeler 2013). Son yillarda sosyal turizmin
gelismesiyle beraber klasik konaklama tesislerinin yetersizligi ortaya ¢ikmigtir. Ciinkii geleneksel
otelcilik, ozellikle liiks oteller dogrultusunda bir gelisim stireci izlemistir. Bu otellerdeki fiyatlar,
smirli bir gelire sahip olan sosyal turizm bireylerinin 6deme glclerinin Ustiinde olabilmektedir.
Ucuz konaklama tesislerinin yetersizligi karsisinda beliren boslugu kapatmak amaciyla tamamlayici
konaklama tesisleri gelismistir. Bu sekilde olusan sosyal turizm, konaklama tesisleri, ¢adir koyler,
karavan tatilleri, kamping alanlari, aile tatil koyleri gibi tesislerdir (Usta, 1982: 45-49). Ancak
tamamlayic1 konaklama tesislerinin hizmet sunum kalitesi agisindan modern konaklama tesislerinin
gerisinde kaldig1 goriilmektedir. Tiiketicilerin aratan refah seviyesi, teknolojik gelismeler, sanayi
alaninda goriilen iiretim tekniklerinin gelismesine paralel olusan yeni mimari yaklasimlar ve
konaklama tesisleri arasinda yasanan rekabet gibi faktorler 6zel sektor isletmelerinin hizla
gelismesine olanak tanimistir. Bu durum tiiketicilerin beklentilerini arttirmis ve sosyal tesislerden

daha az memnuniyet duymalarina neden olmustur.

Isci ve memur gibi dar ve orta gelirli kisilerin turizme katilmalarmin gii¢ olmasi nedeniyle
bu kesimin talebi c¢alistigi kuruma veya iiyesi oldugu sendikaya ait uygun fiyatli sosyal tesislere
yonelmektedir. Ozellikle turizmin yogun yasandig1 bolgelerde yiiksek sezonlarda kamu ve diger
STK’lara ait sosyal tesislere olan talep artmaktadir. Bu durumda olan sinirli sayidaki kamu ve
STK’lara ait otellerde, miisteri talebinin yogunlugu ve siirekliligi, bu tesislerin kendilerini yenileme
ve hizmet kalitesini arttirma konularinda herhangi bir ihtiyacin ortaya ¢ikmamasi gibi bir sorunu
yaratmaktadir. Oysaki bu tesislerin kendilerine olan yiiksek talebin smirli sayida ve diisiik iicretle
hizmet sunmadan kaynaklandiginin farkina varmalar1 gerekmektedir. Rekabetin giderek arttig
sektorde bu diisiince yapisinin degismemesi zamanla bu tesisleri zarar eden ve kapanan tesisler
haline getirebilir. Bu nedenle bu c¢alismada sendika tesislerinde algilanan hizmet kalitesinin
memnuniyet lizerindeki etkisi arastirilacaktir. Bu etki arastirilirken sendikaya olan aidiyetin araci
etkisi de dikkate alinacaktir. Bu sayede bu tiir tesislerde misafir ile iiyesi oldugu kurum arasindaki
aidiyetin memnuniyet lizerinde ne derece etkili oldugu belirlenerek, hizmet kalitesinin memnuniyet

tizerindeki etkisi daha yalin hale getirilmeye ¢alisilacaktir.

Alan ile ilgili literatiir incelendiginde, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi Uzerine
yapilan ¢alismalarin incelenen konaklama igletmesi tiiri bakimindan belirli alanlarda yapildigi

sOylenebilir. Yapilan ¢alismalarin 6nemli bir kisminin dort ve bes yildizl oteller ve tatil kdyleri gibi
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biliyiik konaklama isletmeleri {izerine yogunlasmasi, alan ile ilgili literatiiriin, sahanin tamamina
yeterince adil bir bigimde yer vermedigini diisiindiirmektedir (Tekin, Kalkan ve Duman, 2013). Bu
nedenle bu arastirmada sendikalara ait konaklama tesisleri incelenmistir. Aragtirmanin yapildig:
tesislerin en Onemli farkliliklari; sendikalara ait olmalari, yogun olarak sendika iiyelerini

agirlamalar1 ve profesyonel yapida olmamalaridir.

Hizmet kalitesinin  Olcimi  ‘SERVQUAL’ hizmet Kkalitesi 6lcim modeli ile
gerceklestirilmistir. SERVQUAL modeli bircok hizmet sektdriinde oldugu gibi turizm sektoriinde
de algilanan hizmet kalitesinin 6l¢limiinde kullanilmaktadir (Albacete-Saez, Fuentes-Fuentes ve
Llorens-Montes 2007). Yapilan birgok ¢alisma, hizmet kalitesi ile tiiketici memnuniyeti arasindaki
sik1 baglantiy1 ortaya koymaktadir (Lee ve Heo 2009; Tsaur ve Lin 2004; Brady ve Cronin 2001).
Ancak sosyal turizme hizmet veren isletmelerde hizmet kalitesi ile tiiketici memnuniyeti arasindaki
iliskiyi test eden sinirli sayida arastirma bulunmaktadir (Tekin, Kalkan ve Duman, 2013). Bununla
birlikte hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskide aidiyetin aracilik etkisinin olup
olmadigini inceleyen bir c¢alismaya ise rastlanilmamistir. Bu noktadan hareketle ¢alismada,
Burhaniye ve Edremit ilcelerinde faaliyet gosteren sendika otellerinde konaklayan sendika Gyeleri
icin, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide aidiyetin araci etkisinin var olup

olmadiginin tespiti amaglanmaistir.

II. LITERATUR ARASTIRMASI VE HIPOTEZLER

IL.I. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet; degisken, soyut, depolanamaz nitelikte ve diger somut {iriinlerden farkli olan bir
iirlindiir. Bu farkliliklar, hizmet {irliniiniin tanimlanmasin1 karmasiklastirmaktadir (Banar ve Ekergil,
2010). Bununla birlikte hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay1 kalitesinin
Ol¢iilmesi de oldukg¢a zordur. Bu zorluklara kars1 bir hizmet isletmesi, miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet

kalitesini 6lgmek zorundadir (Y1lmaz, Filiz ve Yaprak, 2007: 300).

Glinlimiizlin rekabetci ortaminda kaliteli hizmet sunumu isletmelerin basarisi ve hayatta
kalmasi i¢in 6nemli bir strateji olarak kabul edilir (Zeithalm, Berry ve Parasuraman, 1996). Bir
isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden daha kaliteli hizmet Gretmek ya
da baska bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir (Altan, Ediz ve Atan, 2003:2).
Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii i¢cin bu denli 6nemli olmasinin sonucu

olarak, kavram bir¢ok bilim adami tarafindan tartisilan bir konu haline gelmistir. Parasuraman,
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Zeithalm ve Berry (1985: 42) hizmet kalitesinin ii¢ ortak noktasinin oldugunu belirtmektedir.

e Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini degerlendirmekten
daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet performansi ile
beklentilerinin karsilastirilmasinin sonucudur.

e Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak yapilmamaktadir. Ayni

zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de igermektedir.

Hizmetten kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gosterdigi icin detayli bir
sekilde miisteri beklentilerini saptayabilmek, gerek zaman gerekse maddi agidan isletmeyi sikintiya
sokabilir. Bu yiizden SERVQUAL ve benzeri 6lgekler gelistirilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri mamulde oldugu gibi sadece ¢ikt1 ile degil hizmetin sunumu ile de iliskilendirilir.
Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1988) genel olarak tlim hizmet saglayan organizasyonlarda gecerli
olan bes hizmet kalitesi boyutundan bahsetmektedir. Firmanin hizmet sunumunda yararlandigi
fiziksel unsurlar (arag, gere¢, Uniformalar) fiziksel boyutunu, taahhit edilen hizmetin yerine
getirilebilmesi givenilirlik boyutunu, hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi heveslilik boyutunu,
calisanlarin bilgili, nazik ve kibar davranislar i¢erisinde bulunmalar1 giiven boyutunu ve son olarak
firmanin ve calisanlarin miisterilerle olumlu iligkiler gelistirebilmesi, miisterilere kisisel ilgi
gosterebilmesi ve kendini miisterilerin yerine koyabilmesi empati boyutunu ifade etmektedir

(Zeithalm vd. 1990: 176).
I1.II. Miisteri Memnuniyeti

Oliver’a gore (1999) miisteri memnuniyeti; bir iiriin ya da hizmetin tiikketimi sonucunda o
Uriin ya da hizmetin tiiketicinin bazi arzu, istek ve ihtiyaglarimi karsilamasi ve bu karsilamanin
sonucu olarak tiiketicinin tatmin diizeyinin keyif verici olmasi seklinde tanimlanmaktadir. Turizm
alaninda ise memnuniyet; tatil 6ncesi beklentiler ile tatil sonras1 gergeklesenler arasindaki fark
olarak tanimlanmaktadir. Turist, tatil sonucunda sahip oldugu deneyimleri beklentileri ile
kiyaslamasi sonucunda bir haz duyuyorsa memnun olmus, bir hognutsuzluk hissediyorsa memnun
olmamis anlamina gelmektedir (Reisinger ve Turner, 2003). Bir seyahat etkinligi olarak turizmde
misteri memnuniyeti, Oncelikle miisterilerin istek ve beklentilerini dikkate almak suretiyle
saglanabilir. Turizm sektorii igerisinde faaliyet gosteren otel isletmeleri i¢in de ayni durum
gecerlidir. Ozellikle s6z konusu isletmelerin emek yogun bir ozellik gostermeleri ve iiretilen
iirlinlerin soyut karakter tagimalari, bu isletmeleri tercih eden miisterilerin sunulan hizmetlere iligkin

memnuniyet 6l¢iim kistaslarin1 daha da karmasik hale getirmekte ve isletmeyi bu konuda daha fazla
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caba sarf etmeye yoneltmektedir (Emir, Kili¢ ve Pelit 2010:294). Kurulusunun asil amacinin kar
elde etmek oldugu isletmelerde, karliligin arttirilabilmesi i¢in isletmelerin yapmasi gereken
uygulamalarin basinda miisteri memnuniyeti gelmektedir (Stewart, Hope ve Muhlemann, 1998:
218). Miisteri memnuniyetinin Sl¢lilmesinde genellikle iki yontem kullanilmaktadir: Bunlardan
birincisi genel tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi i¢in bir ka¢ ifadeden olusan sorularin kullanilmasidir.
Day’e gore (1977), miisterilerin iiriin ya da hizmeti kullanmasinin ardindan sorulacak olan birkag
ifadeyle genel tatmin diizeyleri hakkinda bilgi edinilebilir. Ikinci ydntemde ise miisterinin iiriin ya
da hizmetin gesitli boyutlarina iligkin tatmin diizeyleri birden ¢ok ifadenin yer aldigi bir 6lgek
araciligiyla oOl¢iildiikten sonra, 6lgegin ortalamasi alinarak genel tatmin diizeyi hakkinda bilgi
edinilebilir. Bu c¢alismada Day’in goriisleri esas alinarak, genel tatmin diizeyi tek bir degisken

araciligiyla ol¢iilmiistiir.
11111, Aidiyet

Kisilerin cinsiyet, toplumsal sinif, etnik kimlik ve ekonomik gelir diizeyi gibi 6zelliklerine
gore aidiyet kavraminin tanimi degisiklik gosterebildiginden, her tanimlama aidiyet kavraminin
farkl1 bir yoniinii ortaya ¢ikarmaktadir (Uysal, 2015:62). Aidiyet kavrami topophilia (bir yere ask
diizeyinde baglanma ), bir yer ile 6zdeslesme, gevreyle i¢ ice gegme, o yerde koklesme ve yer ile
ayn1 duygularda birlesme gibi benzer kavramlar ile ayni anlamda kullanilmaktadir (Brocato,
2006:10). Aidiyet kavrami ile ilgili yazinda yer alan ¢aligmalarda, kavramim kullanimi ve
tanimlanmasi ile ilgili ortak bir yaklasimin olmadig1 goriilmektedir. Genel olarak aidiyet, insanlar
ile spesifik yer veya alanlar arasinda kurulan duygusal bag olarak tanimlanmaktadir (Hidalgo ve
Hernandez, 2001:274). Bunun yan1 sira aidiyetin iligkili oldugu farkli kavramlar da vardir. Croucher
(2004: 12)’in ifadesi ile: “Aidiyet; vatan, vatandaslik, etnisite, sosyal statlii ve bir yere sevginin
duygusal yansimalarini i¢ine alan bir kavramdir”. Zengin anlamlar ig¢erisinde barindiran yer veya
mekan kavrami cografi, mimari ve sosyal ¢agrisimlarin meydana getirdigi ¢evresel bir deneyimdir.
Deneyimler ise sosyal ve fiziksel ¢evre olarak adlandirilabilecek ortamlarda ortaya ¢ikmaktadir.
Aidiyet ile ilgili yapilmis ¢alismalar hem ¢evrenin fiziksel unsurlarinin olusturdugu fiziksel ¢evreyi
hem de kisiler arasi iligkilerden olusan sosyal ¢evreyi ele almaktadir (Bracato, 2006:13). Fenster
(2005)’ in aidiyet siniflamasi da buna benzerdir. O da aym sekilde aidiyeti iki boyutlu olarak
diistintir. Birincisi, bir yere bagliligin kisisel tarafi ile yani aidiyet duygusunun temelleri ile ilgili
olan “kisisel boyuttur. ikincisi ise “kurumsal, resmi ve kamusal boyut”tur. Bu ¢alismada aidiyetin
iki boyutu ele alinacaktir. ilk olarak sendika otellerinde konaklayan turistlerin sendika oteline
yonelik gelistirdikleri fiziksel aidiyet, ikinci olarak ise sendikanin kendisine ait olan sosyal

(kurumsal) aidiyet incelenecektir. Calismada fiziksel ve sosyal aidiyet kavramlarinin aracilik giicii
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belirlenmeye calisilacaktir. Tamamlayic1 sosyal tesis olarak degerlendirilen sendika otellerinde
konaklayan misafirlerin sunulan hizmetten ne derece memnun olduklari, olusan memnuniyetin
gercekten hizmet kalitesinden mi kaynaklandigi, sendikaya olan aidiyetin memnuniyet olusumunda
aracilik edip etmedigi gibi sorulara cevap aranacaktir. Bu sayede bu tiir tesislerin sunduklar1 hizmet
kalitesini gercek anlamda test etmelerine olanak taninacaktir. Ayrica aidiyet kavraminin

memnuniyet tzerindeki etki glict tespit edilmeye caligilacaktir.

IL.IV. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Aidiyetin algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki aracilik iligkisini géstermek amaciyla

asagidaki model gelistirilmistir.

Algilanan Hizmet Memnuniyet
Kalitesi d
Aidiyet
Algilanan Hizmet Memnuniyet
Kalitesi i
Sekil |

Arastirma Modeli

Bugiine kadar turizm alaninda, algilanan hizmet kalitesinin tiiketicilerin memnuniyetlerini
etkiledigini (Oh 1999; Murray ve Howat 2002; Yoon, Lee ve Lee 2010; Giovanis, Zondiros ve
Tomaras 2014; Shi, Prentice ve He 2014; Han ve Hyun 2015) gosteren ¢esitli arastirmalar
bulunmaktadir. Shi vd. (2014) gazino hizmetlerinin kalitesinin memnuniyet {izerinde etkili
oldugunu tespit etmislerdir. Han ve Hyun, 2015 yilinda Kore’ye gelen 309 medikal turist Uzerinde
gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde etkili oldugunu tespit
etmislerdir. Literatiirde memnuniyet ile aidiyet arasindaki iligkiyi aciklayan ¢alismalarda
bulunmaktadir. Lee (2001), turist memnuniyetinin aidiyet olusumunda O6nemli bir belirleyici
oldugunu belirtmektedir. Bracato (2006) sunulan hizmetten duyulan memnuniyetin aidiyetin 4 alt
boyutundan 3’ilinde etkili oldugunu tespit etmistir. Veasna, Wu ve Huang (2013) destinasyon

aidiyetinin memnuniyet Uzerinde etkili oldugunu ve aidiyetin destinasyon imaji1 ile memnuniyet
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arasindaki iligskide araci role sahip oldugunu tespit etmislerdir. Literatiirde algilanan hizmet kalitesi,
memnuniyet ve aidiyet degiskenleri arasinda bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin sosyal bir
tesis olarak degerlendirilen sendika otellerinde konaklayan misafirler iizerinde test edilmesi faydali
olacaktir. Algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskide aidiyetin araci etkisinin
tespiti ile birlikte algilanan hizmet kalitesinin memnuniyeti agiklama giicii daha net ortaya

cikarilabilecektir. Bu noktadan hareketle gelistirilen hipotezler su sekildedir:

Hi: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile memnuniyetleri arasinda

fiziksel aidiyetin araci etkisi vardir.

Hia: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar1 fiziksel kalite boyutu ile memnuniyetleri

arasinda fiziksel aidiyetin araci etkisi vardir.

Hip: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar1 giivenilirlik boyutu ile memnuniyetleri

arasinda fiziksel aidiyetin araci etkisi vardir.

Hic: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar: gliven boyutu ile memnuniyetleri arasinda

fiziksel aidiyetin araci etkisi vardir.

Hi4: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklart heveslilik boyutu ile memnuniyetleri

arasinda fiziksel aidiyetin araci etkisi vardir.

Hie: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklart empati boyutu ile memnuniyetleri

arasinda fiziksel aidiyetin araci etkisi vardir.

H,: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile memnuniyetleri arasinda

sosyal aidiyetin araci etkisi vardir.

Ha: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar fiziksel kalite boyutu ile memnuniyetleri

arasinda sosyal aidiyetin araci etkisi vardir.

Hop: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar1 giivenilirlik boyutu ile memnuniyetleri

arasinda sosyal aidiyetin araci etkisi vardir.

Hyc: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar: gliven boyutu ile memnuniyetleri arasinda

sosyal aidiyetin arac1 etkisi vardir.

H.q: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklart heveslilik boyutu ile memnuniyetleri

arasinda sosyal aidiyetin araci etkisi vardir.
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H,.: Sendika otellerindeki misafirlerin algiladiklar1 empati boyutu ile memnuniyetleri

arasinda sosyal aidiyetin araci etkisi vardir.

I11. ARASTIRMA YONTEMI

IILL Orneklem, Veri Toplama Yéntemi ve Kullanilan Olgekler

Caligma evrenini Burhaniye ve Edremit il¢elerinde faaliyet gosteren sendikalara ait otellerde
konaklayan yerli turistler olusturmaktadir. Calismada veri toplama teknigi olarak anket uygulamasi
yapilmistir. Kolayda oOrnekleme yoOntemiyle uygulanan ankette algilanan hizmet Kkalitesi,
memnuniyet ve aidiyet degiskenleri Olciilerek algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide fiziksel ve sosyal aidiyetin araci etkisi incelenmistir. Anket dort
asamadan olugmaktadir. Birinci bolimde, misafirlerin sosyo-ekonomik ve demografik bilgilerini
kapsayan sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde algilanan hizmet kalitesi, iigiincii boliimde
memnuniyet ve son boliimde ise aidiyet degiskenlerine ait 5°li Likert tipi Olgekler kullanilmistir.
Algilanan hizmet kalitesi Ol¢egi, Parasuraman ve digerlerinin (1988) gelistirdigi SERVQUAL
Olceginde yer alan ifadelerin otel isletmelerine uyarlanmasiyla olusturulan 22 ifadeden
olugsmaktadir. Memnuniyet 6l¢egi, Yoon ve digerlerinin 2010 yilinda yaptig1 ¢alismadan alinmis 3
ifade, aidiyet Olcegi ise Williams ve Roggenbuck’un 1989 yilinda gergeklestirmis olduklari
calismadan alinan 8 ifadeden olusmaktadir. Anket formu sosyal tesislerde konaklayan turistlerle
kolayda ornekleme yontemi ile gerceklestirilmistir. Mart-Agustos 2015 tarihleri arasinda
gerceklestirilen uygulamada toplam 420 kisiye ulasilmistir. Arastirmanin ana kitle tanimina uygun
olarak doldurulmus 420 anket formu igerisinde ¢esitli nedenlerle baz1 anket formlar1 analize dahil

edilmemistir. Bu eleme sonucunda 402 anket formu degerlendirmeye alinmistir.
IL11. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde ii¢ asamal1 bir yaklasim izlenmistir. Oncelikle demografik degiskenlerin
degerlendirilmesinde tanimlayici istatistiklerden yararlanilmistir. Daha sonra agiklayict ve
dogrulayic1 faktor analizi yapilmis ve oOlgek gecerliligi degerlendirilmistir. Son asamada ise
hipotezleri test etmek i¢in regresyon analizi kullanilmigtir. Verilerin analizinde SPSS 20.0 ve Amos

20.0 paket programlar1 kullanilmistir.
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V. ARASTIRMA BULGULARI

IV.L. Arastirma Katihmecilarinin Demografik Ozellikleri

Aragtirma katilimcilarinin = %50,4°nii  erkekler, %4,6’sim1  kadinlar olusturmaktadir.
Arastirmaya katilan katilimcilar yas gruplar agisindan degerlendirildiginde, % 38’inin 36-45 yas
araliginda, %42’sinin 46 ve lstii yas grubu araliginda, %16,4 liniin 26-35 yas grubu aralifinda ve
son olarak % 3,6’simmin 25 ve altt yas grubu aralifinda oldugu goriilmektedir. Arastirma
katilimcilarinin egitim durumlarina gore ise lise mezunu olanlarin toplam katilimeilar igerisindeki
payt % 35,5, ortadgretim mezunlar1 % 40,5, lisans ve lisansiistii mezunlar1 % 18,4 ve ilkogretim
mezunlart % 5,6°dir. Is¢i olarak calismaya katilan katilimcilarin oram1 % 72,7, emekli % 18,6,
memurlar % 5,4 ve serbest meslek %3,3’tlr. Katilimcilarin gelir diizeylerine gore en yiiksek paya
sahip gelir 2001 — 3000 TL araliginda ve yiizdesi 69,1°dir. 1001 — 2000 TL arliginda gelir elde

edenlerin oran1 % 25,2, 3001 ve istii gelir elde edenlerin oran1 % 5,7’dir.
IV.IIL. Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA)

Aragtirma verilerinin normal dagilima uyup uymadigini anlamak i¢in Kolmogorov-Smirnov
testi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen 6nem diizeyinin (0,09) 0,05’den biiyilik olmasi, 6lgek
puanlarinin dagiliminin normal dagilimdan o6nemli derecede farkli olmadigini gostermistir.
Verilerin faktér analizine uygunlugu orneklem yeterliligi (KMO) katsayist ve BARLETT’in
Sphericity testi ile incelenmistir. KMO degeri 0,861°dir. BARLETT in Sphericity testi sonuglar1 da
anlamhdir (x>=1625,412; p<0,000). KMO testi, 6rneklem yeterliligini 6l¢cmeye yarayan bir test olup
ornek bliytikliigii ile ilgilenir. Bu testin sonucu bir oran olup % 60,0’1n {istiinde olmas1 arzulanir
(Yavuz, 2007). Arastirmamizda ise bu oran % 86 olarak belirlenmis ve istenilen diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Verilerin normal dagilim goéstermesi, Orneklem yeterliliginin saglanmasi ve
BARLETT’in Sphericity testinin anlamli olmasi, 6l¢ege faktér analizi yapilmasinin uygunlugunu
gostermektedir. Analiz esnasinda ortak varyans ve Anti-image degerleri incelenmis olup, her iki
degerin de kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu gériilmiistiir. Olgege uygulanan agiklayici faktor
analizi sonucunda elde edilen 33 ifadeden olusan 6l¢egin son sekline ait veriler Tablo I’de

verilmistir.
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Tablo |
Olgeklere Yonelik Agiklayici Faktor Analizi

Faktorler ylkler Ozdeger Varyans Faktorler Yikler Ozdeger varyans
Gilvence 1 ,776 8,214 27,380 Heveslilikl ,717 1,722 5,758
Glvence 2 ,756 Heveslilik2 ,661
Glvence 3 ,742 Heveslilik3 ,645
Glvence 4 ,703 Empatil ,728 1,033 4,430
Glvence 5 ,621 Empati2 ,710
Glvence 6 ,592 Empati3 ,690
Glvence 7 ,534 Fiziksel Aidiyet 1 ,767 1,280 4,268
Fiziksell ,860 3,070 10,203 Fiziksel Aidiyet 2 ,712
Fiziksel2 ,825 Fiziksel Aidiyet 3 ,587
Fiziksel3 ,800 Sosyal Aidiyet 1 ,841 1,114 4,232
Fiziksel4 ,796 Sosyal Aidiyet 2 ,776
Fiziksel5 ,629 Sosyal Aidiyet 3 ,710
Guvenilirlikl ,660 2,268 7,561 Sosyal Aidiyet 4 ,620
Gavenilirlik2 ,645 Memnuniyetl ,726 1,123 3,744
Gavenilirlik3 ,643 Memnuniyet2 ,712
Glvenilirlik4 ,620 Memnuniyet3 ,644
Guvenilirlik5 ,551 KMO: ,861

Aciklanan Toplam Varyans: 67,613

Olgeklere iliskin yapilan AFA sonucunda 8 boyut ortaya ¢ikmistir. Bunlar; algilanan hizmet
kalitesinin 5 alt boyutu (fiziksel, guvenilirlik, guven, heveslilik, empati), aidiyetin iki alt boyutu

(fiziksel ve sosyal aidiyet) ve memnuniyettir.
IV.III. Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

Calismanin bu boliimiinde arastirmada kullanilan 6lgege yonelik dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Analiz siirecinde Oncelikle uyum iyiligi degerleri degerlendirilmeye alinmigtir.
Olgegin yeterli iyilik uyum degerlerine sahip olmamasi iizerine diizeltme (modifikasyon)
indekslerine bakilarak gerekli diizeltme islemleri yapilmistir. Analiz siirecinde gizil degiskenleri
yeterli diizeyde temsil etmeyen, diisiik standardize yiike sahip ve teorik degerlerinin altinda t
degerine sahip (< 1,96) gozlemlenen degiskenler Olcekten cikarilmistir. Diizeltme iglemleri
sonucunda ortaya ¢ikan iyilik uyum degerleri: ki-kare/sd 1,62, RMSEA 0,43, NFI 0,87, CFI 0,95,
GFI 0,90, AGFI 0,86, ve RFI 0,95 olarak belirlenmistir. Sonraki asamada Ol¢egin yapisal
gecerliligini tespit etmek icin DFA uygulanmis; AVE (ortalama varyans) ve CR (bilesik
giivenilirlik) degerleri hesaplanmistir. Arastirma 6lg¢eginin yapisal gegerlili§ine ait veriler Tablo

II’de yer almaktadir.
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Tablo Il
Yapisal Model Sonuglari
= X
S5 | 2E
>3
(o))
Tesiste kalinan siirede her miigteriye deger verildigi ve 6zen gosterildigi duygusu 0,81 | 0,81 | 0,66
Giivence Yiyecek ve iceceklerde kalite ve yeterlilik diizeyi 0,72
Caligsanlarin davranislarindaki tutarlilik 0,70
Hijyen ve temizlik kurallarina dikkat edilmesi 0,55
Miisteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik diizeyi 0,51
Cocuk ve yetigkinler i¢in spor, eglence ve animasyon imkanlarinin yeterliligi 0,84 | 0,76 | 0,62
Termal tesiste yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb. imkanlarinin 080
Fiziksel bulunmast '
Saglik ve kiir merkezleri donanim ve personel olarak yeterli olmasi 0,76
Tedavi {initelerinin donanimi kullanim amacina uygunlugu 0,71
Termal tesisin havalandirma ve aydinlanma sistemlerinin yeterliligi 0,60
Tutulan hesap ve kayitlarin dogrulugu 0,75 | 0,74 | 0,52
Guvenilirlik | Tesisin verdigi taahhiitleri yerine getirmesi 0,71
Tesisin verdigi hizmetin kurulus amacina gére yeterliligi 0,64
Personelin yiyecek ve igeceklerin icerikleri hakkindaki bilgi diizeyi 0,60
Heveslilik Tesise girig-¢ikis islemlerindeki hiz ve performans diizeyi 0,70 | 0,70 | 0,51
QOda tahsislerinde miigteri tercihlerinin dikkate alinmasi 0,67
Odanin soz verilen siirede hazirlanmasi 0,61
Empati Calisanlarin miisterilerle iletisim kurabilme yetenegi 0,77 | 0,72 | 0,59
Yiyecek ve icecek meniilerinin kiiltiirel ve damak tadina uygun hazirlanmasi 0,73
Caliganlarin kendilerini miigterilerin yerine koyarak tutum sergileyebilmesi 0,69
Fiziksel Sendikanin otelinde konaklamak bagka bir otelde konaklamaktan daha giizel 0,83 | 0,79 | 0,63
aidiyet Sendikanin oteli benim i¢in tatil yapilabilecek en iyi yer 0,71
Sendikanin otelini bagka bir otelle degismem 0,62
Uyesi oldugum sendikanin tatil imkanlarindan yararlanmak benim i¢in 6nemli 0,78 | 0,76 | 0,53
Sosyal Uyesi oldug dika benim tiim tatil ihtiyaglarimi Kargil 0,74
Aidiyet Uyesi oldugum sendika benim tim tatil ihtiyaclarim karsiltyor ,
Uyesi oldugum sendikanin sosyal tesislerine bir daha gelemezsem iiziiliiriim 0,72
Bu tesisi iiyesi oldugum sendikanin tesisi oldugu i¢in tercih ediyorum 0,64
Memnuniyet Genelde, termal tesisten memnunum 0,85 |0,84 |0,69
Termal tesiste konaklamaktan oldukga mutluyum 0,83
Bu termal tesise gelmekte cok dogru bir karar aldim 0,51

Olgiim modeli igin yeterli uyum degerleri bulunduktan sonra modelin giivenilirligini
belirlemek i¢in yakinsak ve 1raksak gecerlilik analizleri yapilmistir. Yakinsak gecerliligi i¢in
Fornell ve Larcker’in (1981) 6nerdigi yontem kullanilmistir. Bu metodolojiye gore dlgegin yakinsak
gecerliliginin saglanabilmesi i¢in degiskenlere ait ortalama aciklanan varyans (AVE) degerlerinin
0,50’nin tizerinde; bilesik giivenilirlik degerlerinin (CR) ise 0,70’in iizerinde olmas1 gerekmektedir.
Tablo II’de goriildiigli lizere arastirma Olgeginde yer alan degiskenlerinin bilesik giivenilirlik
degerleri (CR) 0,70 degerinin iizerindedir. Degiskenlerin ortalama aciklanan varyans degerleri
(AVE) kritik deger olan 0,50 nin istiindedir. Dolayisiyla dogrulayici faktor analizi sonucunda sekiz
degisken yakinsak gecerliligini saglamaktadir. G6zlenen degiskenler ait olduklar1 boyutlar1 yeterli
oranda ve birbirleri ile tutarli olarak agiklamaktadirlar. Sonraki asamada, yapisal gegerlilik ile ilgili
kesin bir karar verebilmek igin, bu boyutlarin raksak gecerliligi tespit edilmistir. Modelin 1raksak

gecerliliginin tespitinde Fornell ve Larcker’in (1981) 6nerdigi metodolojiden yararlanilmistir. Buna
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gore, bir faktore ait ortalama agiklanan varyans degerinin (AVE) karekokiiniin (parantez igerisinde
koyu olarak gosterilmistir), bu faktoriin diger faktorlerle olan korelasyon degerlerinden biiyiik
olmas1 1raksak gecerlilik i¢in yeterlidir. Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gére modeldeki
boyutlarin ayri yapilar oldugu ve raksak gecerliliginin saglandigi goriilmektedir. Iraksak gecerlilik

ile ilgili veriler Tablo III’te sunulmustur.

Tablo 111
Olcegin Iraksak Gegerliligi
1 2 3 4 S) 6 7 8
Guvence(1) (0,812))
Fiziksel(2) 0,492 (0,788)

Guvenilirlik(3) | 0,506 | 0,742 | (0,721)
Heveslilik(4) | 05522 | 0,568 | 0,595 | (0,714)

Empati(5) 0544 | 0466 | 0564 |0521 | (0,768)
Fiziksel 0,482 | 0,242 | 0,268 | 0,465 |0,379 | (0,794)
Sosyal 0558 | 0436 | 0,398 |0586 |0445 |0,236 | (0,728)

Memnuniyet(8) | 0,442 | 0,526 | 0,545 | 0,603 | 0,688 | 0,563 | 0,578 | (0,831))

IV.IV. Hipotezlerin Testi

Bu aragtirma, algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskide aidiyetin araci
etkisinin olup olmadigin1 belirleme amacini giitmektedir. Bu baglamda, belirlenen amaglari
gergeklestirmek igin 10 farkli hipotez kurulmustur. Hipotezleri test etmek i¢in Baron ve Kenny’nin
3 adimli yontemi ve dolayli etkinin anlamliligin1 6lgmek i¢in Sobel Testi kullanilmistir. Baron ve
Kenny’nin yontemini test etmek icin regresyon analizi, Sobel testi icin ise Andrew Hayes’in SPSS
paket programi i¢in gelistirmis oldugu SOBEL adli makro (http://athayes.com/spss-sas-and-mplus-
macros-and-code.html) kullanilmistir. Aidiyet degiskeni iki alt boyut ile ol¢iildiigl igin, tiim

analizler bu boyutlara gore ayri basliklar halinde sunulacaktir.

IV.IV.I. Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet iizerindeki etkisinde fiziksel aidiyetin araci

etkisi

Araci etki analizine yonelik ilk tabloda (Tablo 1V), algilanan hizmet kalitesinin bes boyutu
(glivence, fiziksel, glivenilirlik, heveslilik ve empati) bagimsiz degisken olarak ele alinmistir.
Memnuniyet degiskeni bagimli degisken olarak ele alinirken, aidiyetin iki alt boyutundan birincisi
olan fiziksel aidiyet boyutu araci degisken olarak analize tabi tutulmustur. Analiz sonucunda 5 ayr1

model ve 4 kosul (a yolu, b yolu, ¢ yolu ve ¢! yolu) halinde Tablo IV te sunulmustur.
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Tablo IV
Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Memnuniyet Degiskeni Arasinda
Fiziksel Aidiyetin Araci EtKkisi

Bagimsiz Araci Bagimlh ayolu | byolu | cyolu ct Dolayli | Araci | Z skor
degiskenler | degisken | degisken yolu etki etki (***)
Glivence ,2456* | ,3266* | ,2840* | ,2038* | ,0802* | Kismi | 4,19*
Fiziksel ,0814** | 4213* | ,0938* | ,0595* | ,0343* | Kismi | 2,80**
Glvenilirlik ';iiziil;seil Memnuniyet | ,3106* | ,3844* | ,2797* | ,1603* | ,1194* | Kismi | 4,30*
Heveslilik ,2942* | \3750* | ,3501* | ,2398* | ,1103* | Kismi | 3,89*
Empati ,3541* | ,3704* | ,3727* | ,2416* | ,1311* | Kismi | 4,15*

*0,001 diizeyinde anlamli **0,05 diizeyinde anlamli *** Sobel Z skor>1,96

Tablo IV incelendiginde, ilk model (Model 1) giivence boyutunun memnuniyet tizerindeki
etkisinde fiziksel aidiyetin aracilik etkisine yoneliktir. Model 1 i¢in a yolu regresyon katsayist 0,245
ve anlamlilik diizeyi 0,001, b yolu i¢in standardize edilmis regresyon katsayist 0,326 ve anlamlilik
diizeyi 0,001 ve c¢ yolu i¢in standardize edilmis regresyon katsayisi 0,284 ve anlamlilik diizeyi
0,001 seklinde oldugu goriilmiistiir. Bu bilgiler 1s18inda, Baron ve Kenny’nin ii¢ sartinin da
gerceklestigi goriilmektedir. Ancak, araci etkiden tam olarak s6z edebilmek i¢in, bagimsiz ve araci
degiskenler modele birlikte dahil edildiginde ¢' yolunun sifir olup olmadigina veya etki diizeyinin
azalip azalmadigma bakilmalidir (¢ yolundaki azalmayi tespit etmek igin). ¢! yolu (=0,203; P=
0,001) incelendiginde, ¢ yoluna gore bir azalmanin var oldugu goriilmektedir (0,080). Bu sonug
araci etkinin varligindan s6z etmemiz icin 6nemlidir. Ancak, sadece bu azalma araci etkiden sz
etmek i¢in yeterli degildir. Bunun i¢in Sobel Testi Z skorlarina bakarak, araci etkinin anlamli olup
olmadigini belirlemek gerekmektedir. Bu model i¢in tespit edilen Z skor (4,19) 1,96’dan daha
biiyiik ve anlaml1 oldugu i¢in araci etkinin var oldugu sdylenebilir. Toplam etki ile dogrudan etkinin
arasindaki fark (0,08) dolayli etkiyi ortaya ¢ikarmaktadir. Bu etki ise, araci etkinin biyiikligii
(modeldeki giicii) hakkinda bize bilgi vermektedir. Bu agiklama dahilinde Tablo IV’te yer alan
diger modeller (Model 2,3,4,5) i¢in de araci etkiden s6z etmek miimkiindiir. Fiziksel kalite boyutu
ile memnuniyet arasindaki iliskide ($=0,034; P= 0,001), giivenilirlik boyutu ile memnuniyet
arasindaki iliskide (f=0,119; P= 0,001), heveslilik boyutu ile memnuniyet arasindaki iliskide
(B=0,110; P= 0,001) ve empati boyutu ile memnuniyet arasindaki iliskide (f=0,131; P= 0,001)

fiziksel aidiyetin kismi aracilik etkisi bulunmaktadir. Bu dort modele ait Sobel Testi Z skorlar
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1,96’dan daha biiyiik ve anlamlidir. Analiz sonucunda Hia, Hip, Hic, Hig Ve Hie hipotezleri kabul

edilmisgtir.

IV.IV.IL Algilanan Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisinde Sosyal Aidiyetin
Araci Etkisi

Araci etki analizine yonelik ikinci tabloda (Tablo V), algilanan hizmet kalitesinin bes boyutu
(guvence, fiziksel, givenilirlik, heveslilik ve empati) bagimsiz degisken olarak ele alinmustir.
Memnuniyet degiskeni bagimli degisken olarak ele alinirken, aidiyetin iki alt boyutundan ikincisi
olan sosyal aidiyet boyutu araci1 degisken olarak analize tabi tutulmustur. Analiz sonucunda 5 ayri

model ve 4 kosul (a yolu, b yolu, ¢ yolu ve ¢! yolu) halinde Tablo V’te sunulmustur.

Tablo V
Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Memnuniyet Degiskeni Arasinda
Sosyal Aidiyetin Araci Etkisi

Bagimsiz Aract Bagimh ayolu byolu |cyolu |ct Dolayli | Aract | Z skor
degiskenler | degisken | degisken yolu etki etki (***)
Givence ,3148* | ,3118* | ,2840* | ,1859* | ,0982* | Kismi | 4,68*
Fiziksel ,0792** | 3673* | ,0938* | ,0647* | ,0291* | Kismi | 2,01**
Guvenilirlik :I%SI))ZII Memnuniyet | ,3070% | ,3480% | ,2797* | ,1728* | ,1068* | Kuismi | 3,59*
Heveslilik ,3748* | ,3388* | ,3501* | ,2231* | ,1270* | Kismi | 3,90*
Empati ,3621* | |3411* | \3727* | ,2492* | ,1235* | Kismi | 3,57*

*0,001 diizeyinde anlamli **0,05 diizeyinde anlamli*** Sobel Z skor>1,96

Tablo V’te ise algilanan hizmet kalitesine ait bes alt boyutun memnuniyet iizerindeki
etkisinde sosyal aidiyetin aracilik etkisi incelenmistir. Tablo V’te yer alan 5 farkli modelde tiim
yollar 0,01 diizeyinde anlamli ve tiim modellerde dolayli etki mevcuttur. Giivence boyutu ile
memnuniyet arasindaki iliskide (f=0,0982; P= 0,001), fiziksel kalite boyutu ile memnuniyet
arasindaki iliskide ($=0,0291; P= 0,001), giivenilirlik boyutu ile memnuniyet arasindaki iliskide
(B=0,1068; P= 0,001), heveslilik boyutu ile memnuniyet arasindaki iliskide ($=0,1270; P= 0,001)
ve empati boyutu ile memnuniyet arasindaki iliskide (=0,1235; P= 0,001) sosyal aidiyetin kismi
aracilik etkisi bulunmaktadir. Bu bes modele ait Sobel Testi Z skorlar1 1,96’dan daha biiyiik ve

anlamlidir. Analiz sonucunda Ha,, Hop, Hoe, Hag Ve Hye hipotezleri kabul edilmistir.

V. SONUC VE ONERILER

Bu calismada, sendika otellerinde konaklayan sendika {iiyeleri igin, hizmet kalitesi ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iligkide aidiyetin araci etkisinin var olup olmadig1 arastirilmistir.
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Giliniimiizde siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 elde etmek, sosyal turizm ¢atis1 altinda faaliyet gosteren
sosyal tesisler i¢in olduk¢a onemlidir. Pazarda yasanan yogun rekabet ortami, iiretilen turistik mal
ve hizmetlerin sayica ¢ogalmasi ve benzer ¢ok sayida konaklama isletmesinin var olmasi gibi
nedenler sosyal tesislere yonelik talebin azalmasina ve boylelikle bu tesislerin zamanla
kapanmasina neden olabilir. Sosyal turizmin gelisimi i¢in dnemli bir goreve sahip olan sosyal
tesislerin kendilerini yenilemeleri ve ¢agin gereklerine ayak uydurmalari, hem kendi varliklarinm
devam ettirmelerini hem de sosyal turizmin geliserek dezavantajli gruplarin turizme katilimlarini
kolaylagtirabilir. Kamusal olanaklara sahip olmanin getirdigi avantaji menfi hizmet sunumu ve
tiikketici beklentilerinin yeterince karsilanamamasi gibi nedenlerle dezavantaja dontistiirmek olasidir.
Bu nedenle kamu ve STK’lara ait sosyal tesisler hizmet kalitesini arttirip turist memnuniyetini
yiikselterek iistlendikleri misyon c¢ercevesinde kendi iiyelerine ve iilke turizmine katki

saglayabilirler.

Arastirma kapsaminda algilanan hizmet kalitesinin bes alt boyutunun (giivence, fiziksel,
giivenilirlik, heveslilik ve empati), memnuniyet bagimli degiskeni iizerindeki etkisinde, aidiyetin
iki alt boyutunun (fiziksel ve sosyal aidiyet) araci etkisine yonelik gelistirilen on adet hipotez kabul
edilmistir. Giivence boyutunun memnuniyet iizerindeki etkisi % 28,4 iken fiziksel aidiyet araci
degiskeni ile birlikte bu oran % 20,3’e diismektedir. Yani sendika oteline yonelik fiziksel aidiyet,
memnuniyet iizerinde %8’lik dolayli etkiye sahiptir. Fiziksel kalite boyutu % 9 etkili iken bu oranin
% 3,4’lik kismu fiziksel aidiyete aittir. Giivenilirlik boyutunda memnuniyet iizerinde direkt etki %
27,9 iken, fiziksel aidiyetin aracilik etkisiyle beraber giivenilirligin memnuniyet {izerindeki etkisi %
16’ya gerilemektedir. Bu boyut iizerindeki araci degiskenin agiklama giicii % 11,9’dur. Heveslilik
boyutu memnuniyeti % 37,5 oraninda etkilerken araci degisken modele dahil edildiginde bu oran
%13,4 azalarak %23,9’a gerilemektedir. Empati boyutunun memnuniyet iizerindeki dogrudan
etkisi % 37,7 iken araci degiskenle beraber bu oran % 13,1 azalarak % 24,1°¢ diismektedir.
Giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlarinin memnuniyet {izerindeki etkisinde fiziksel aidiyetin
aracilik etkisinin yiiksekligi dikkat ¢ekmektedir. Sendika iiyelerinin kendi sendikalarina ait bir
tesiste konaklamalar1 neticesinde tesiste calisan personeli is arkadaglar1 gibi gérmeleri, tesise gliven
duymalar1 ve tesise yonelik sahiplik duygusuna sahip olmalari memnuniyet diizeylerini olumlu ve
onemli bir oranda etkilemektedir. Arastirmanin bir diger aracit degiskeni olan sosyal aidiyet
degiskeninin yer aldigi modellerde de benzer sonuglar goriilmektedir. Sosyal aidiyet degiskeninin
algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskide araci degisken olarak yer almasiyla
birlikte; glvence boyutunda % 9,8, fiziksel kalite boyutunda % 2,9, guvenilirlik boyutunda %10,6,
heveslilik boyutunda % 12,7 ve son olarak empati boyutunda %12,3’lik bir azalma gortulmektedir.
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Sosyal aidiyet degiskenin aracilik etkisinin en fazla goriildiigii hizmet kalitesi boyutlari, fiziksel
aidiyet degiskeninde oldugu gibi, giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlaridir. Ayrica giivence
boyutunun memnuniyet Uzerindeki etkisinde sosyal aidiyetin fiziksel aidiyete gore daha fazla araci

etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile memnuniyet iligkisinde araci etkinin devreye
girmesiyle bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin ortalama %10 civarinda
azalmasi, sosyal tesislerde sunulan hizmet kalitesinin memnuniyet Gzerindeki etkisinin gériinenden
daha diisiik oldugunu gostermektedir. Ayrica kismi aracilik etkisinin var olmasi bagimli degisken
ile bagimsiz degisken arasinda baska bir degiskenin de aracilik yapabilecegini gdstermektedir
(Baron ve Kenny, 1986: 116). Buradan hareketle, algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet

iliskisinde aidiyet disinda baska degiskenlerin de araci olabilecegi sonucuna ulagilabilir.

Bu caligmada aidiyet degiskenin hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda araci etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu sonug literatiirde aidiyetin aracilik etkisine sahip bir degisken oldugunu
gosteren diger ¢alisma sonuclarina benzerlik gostermektedir. Zenker ve Riitter (2014) memnuniyet
ile davranigsal niyetler arasindaki iliskide aidiyetin araci etkiye sahip oldugunu belirlemislerdir.
Veasna vd. (2013), aidiyetin memnuniyet iizerindeki etkide araci role sahip oldugunu tespit
etmiglerdir. Arastirmada ortaya cikan bir diger sonuca gore sosyal tesislerde hizmet kalitesinin tiim
alt boyutlarinin memnuniyet iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Bugiine kadar turizm alaninda,
algilanan hizmet kalitesinin tliketicilerin memnuniyetlerini etkiledigini gdsteren arastirmalar (Oh
1999; Murray ve Howat 2002; Yoon vd. 2010; Giovanis vd. 2014; Shi vd. 2014; Han ve Hyun
2015), sosyal turizm catist altinda faaliyet gosteren sendika otellerinde gergeklestirilen bu aragtirma

sonuclariyla desteklenmistir.

Arastirmada veri ve bilgilerin toplandig1 bdlgenin Balikesir ilinin Edremit ve Burhaniye
ilgeleriyle sinirlandirilmasi, elde edilen sonuglarin genellestirilmesini engellemektedir. Ancak, bu
kisitlara ragmen arastirma, bolgeye yonelik algi diizeyleri hakkinda fikir verebilecek ve gelecek
caligmalara referans olusturacak niteliktedir. Bu arastirma, turistlerin memnuniyet diizeylerini
etkileyen bes adet hizmet kalitesi boyutu ve iki adet aidiyet araci degiskeni ile siirlandirilmistir.

Gelecekteki arastirmalarda memnuniyeti aciklayan farkli degiskenlerin araci etkisi arastirilabilir.
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