Pamukkale Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiis(i Dergisi
Sayi 12,2012, Sayfa 63-72

YERLi TURISTLERIN HiZMET KALITESIi VE TEKRAR ZiYARET NIYETLERINE
YONELIK TUTUMLARI: KARAHAYIT'TA BiR UYGULAMA
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Ozet

Bu calismada, Karahayit destinasyonunu ziyaret eden yerli turistlerin hizmet kalitesi ve tekrar ziyaret
niyetlerini algilamalari incelenmistir. Destinasyon hizmet kalitesi algilamalarini ve tekrar ziyaret niyetlerini
ortaya ¢ikarmak amaci ile yapilan bu ¢alismada, Denizli ilinde yer alan Karahayit destinasyonunu ziyaret
eden toplam bireyler secilerek, cesitlidemografik degiskenlere gore inceleme altina da alinmistir. Calismada
veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullaniimistir.

Karahayit destinasyonunu ziyaret eden yerli turistlerin hizmet kalitesini ve tekrar ziyaret niyetlerini algilama
kriterlerine, konaklama sayisi, yas, meslek ve gelir durumlarinin etkisinin arastiriimasi icin tek yonli varyans
analizi ve daha once otelde kalip kalmadiginin etkisinin arastirilmasi igin t testi uygulanmustir. Turistlerin
konaklama sayisi, yas, meslek, daha 6nce otelde kalip kalmadigi ve gelir durumlarina gore hizmet kalitesine
ve tekrar ziyaret niyetlerine yonelik tutumlari incelendiginde anlamli farkhliklar ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Ziyaret, Karahayit

ATTITUDES OF LOCALTOURISTONSERVICEQUALITYANDREVISITINTENTION:
AN APPLICATION IN KARAHAYIT

Abstract

In this research perception of service quality and revisit reasons of local tourists that visit Karahayit
destination is inspected. The research that is done to find out the perception of destination service quality
and revisit reasons, total individuals that visit Karahayit destination in Denizli province are chose and
inspected according to different demographic variables. Survey is used to collect data.

One way variance analysis is used to inspect the impact of number of accommodation, age, profession
and income level on perception criteria to service quality and revisit reasons and t test is used to inspect
the impact of whether to stay in the hotel previously or not for the tourists that visit Karahayit destination.
When the attitudes of tourists according to number of accommodation, age, profession, previously stay
in that hotel or not and service quality in terms of income level and revisit reasons meaningful differences
arouse.
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1. GIRIS lizerinde bir paya sahip oldugu gériilir.
Hizmet sektoriindeki bu gelisme insanlarin
gelir diizelerindeki artis ve buna bagli olarak
refah dizeylerindeki degisim ve gelisim ve

GUnlik yasamimizda her gun saglk, egitim,
bankacilik, restoran, iletisim, tamir bakim, turizm

ve benzeri bircok alanda hizmet almaktayiz.
Global ekonomideki hizmet sektoriiniin hacmi
ve Onemi gittikce artarken hizmet kalitesi ile
ilgili calismalar ve yeniliklerde hizla artmaktadir.

GUnumuzde ozellikle gelismis Ulkelerde
sektorlerdekiistihdam oranlarina baktigimizda
hizmetler sektort istihdamda %70’lerin

yasam standartlarinin artmasiyla aciklanabilir.

Tiketicilere sunulan hizmetlerin tiketicilerin
beklentilerini karsilayacak diizeyde olmasi
kalitesini gostermesi acisindan 6nemlidir.
Hizmet sektoriinde kaliteyi olgmek imalat
sektoriine gore oldukg¢a zordur. Ancak kaliteyi
Olcmek, rekabetci ortamda isletmelere
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rakiplerine gore avantaj saglayacagr da
aciktir. Yaygin kani memnun kalan misterinin
bir sonraki satin alma karari asamasinda
memnun kaldidi isletmeyi tekrar dislinecegdi
yonundedir. Bu yonde yapilmis calismalara
literatlirde rastlamak da mimkiinddir.

Bu calismada Karahayit destinasyonunu
ziyaret eden vyerli turistlerin hizmet kalitesi
ve tekrar ziyaret niyetlerini algilamalari
incelenmistir. Bu ¢alisma, Denizli ili Karahayit
yoresinde daha Once yapilmamis olmasi
dolayisiyla 6nemlidir.

2. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami glinimizde ginlik yasam
icerisinde daha fazla yer bulan, insanlarin
glinlik yasaminda daha fazla yer alan
faaliyetler bitiininden olusmaktadir. Hizmet;
icerigi, kalitesi, yerine getirilisi acisindan
zamandan zamana, Ureticiden tiketiciye,
Uretici ile tilketici arasindaki iliskiye gore
farkhlklar gosterebilecektir. Hizmetin yerine
getirilisi kisilerle ilgili oldugundan 6z itibariyle
standartlastiriimasi oldukga guictir.

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir
sekilde saklanamamakta, depo edilememekte,
tiketicinin ~ bulundugu  yere  transfer
edilememektedir. Hizmetler tiiketicilere fayda
saglayan eylemler, siirecler ve performanslardir.
Bir baska ifade ile hizmetler, tiketicilerin
ihtiyaclarini karsilamak icin tasarlanip yerine
getirilen soyut faaliyetlerdir (Kusluvan, 1999: 2).

Hizmet, fiziki boyutu olmayan, davranislarla
ortaya konulabilen bir faaliyet olup (Zeithalm
vd., 1985: 33), 6zelligi ile ilintili olarak saatlik,
glnliik ve mevsimlik olarak degisebilmektedir.

2.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler onlari  mallardan ayiran ve
pazarlamada dikkate alinmasi  gereken
bircok ayirt edici 6zellige sahiptirler. Bunlar;
soyutluk, ayrnimazlik, degiskenlik, bozulurluk,
sahiplik(mulkiyet)  olarak  tanimlanabilir
(Palmer, 1997: 3-6, Kotler vd., 1999; 647-650,
Armstrong vd.,2003: 306)

2.1.1 Soyutluk (Intangibility)

Hizmet, duyu organlarindan herhangi biri
kullanilarak  degerlendirilemez. Hizmet
soyuttur ve satin almadan 6nce dogrudan

incelenemez.Cogu malinolasialicisi, bumallari
fiziksel butlnliuk, estetik goriinis, tatma,
koku alma vb. yonlerden inceleyebilir. Buna
karsilik hizmetlerin tiketiciler tarafindan satin
alinmadan o6nce reklamlarda savunulanlan
dogrulayacak elle dokunulabilir 6zellikleri
yoktur. Guvenilirlik, bireysel ilgi, personelin
dikkat cekmesi, personelin dostca yaklagimi
vb. hizmetleri belirleyen soyut sure¢ 6zellikleri
ancak hizmet satin alinip tlketildiginde
dogrulanabilir.

2.1.2. Ayrilmazlik (Inseparability)

Somut bir malin Uretimi ile tiketimi iki ayn
faaliyettir. Bu tlr mallar bir yerde Uretilir
ve tuketicilerin istedikleri bir baska yerde
de tlketilir. Boylece lretim ve tlketimin
birbirinden ayrilabilecegi soylenebilir.
Buna karsilik hizmetin tiketiminin  onun
Uretiminden ayrilamayacadi da aciktir.
Uretici ve tiketiciler, hizmetin faydalarinin
gerceklesebilmesi icin karsilikli etkilesimde
bulunurlar. Bir doktor hastasi olmadan
ona bir hizmet saglayamayacadi gibi, bir
ATM makinesinden hizmet alabilmek icin
makinenin yaninda olmak gerekmektedir.
Boylece, hizmet Uretildigi anda tiketilir,
birbirinden ayrilamaz denilebilir.

2.1.3. Degiskenlik (Variability)

Hizmetlerin ¢ogu insanlar tarafindan diger
insanlar icin saglanir. Hizmet saglayici, hizmeti
misterinin viicuduna, beynine (mind) vya
da egyasina uygulayabilir. Bununla beraber
misteri ve hizmet saglayica bir sekilde
etkilesimde bulunur. Hizmetin basarisi bu
etkilesimin basarisina ya da miusterinin onu
algilamasina baghdir. insanlarin etkilesiminde
sonuglar genellikle blyuk degiskenlik gosterir
ve kolayca tahmin edilemezler.

2.1.4. Bozulurluk (Perishability)

Bozulurluk, mallarn hizmetlerden ayiran bir
kavramdir. Hizmetlerin depolanamayacagini
ifade eder. Mallar hizmetlerden ayr olarak
once depolanir ve daha sonra satilabilirler.
Hizmetler hazir olduklarinda bekletilerek daha
sonra satilamazlar. Ornegin; aksam icin hazir
olan otel odalarn kullanilmadan bekletilerek
daha sonraki bir tarihte kullanilamazlar.

64 Pamukkale University Journal of Social Sciences Institute, Number 12, 2012



Yerli Tiristlerin Hizmet Kalitesi ve Tekrar Ziyaret Niyetlerine Yonelik Tutumlari: Karahayit'ta bir Uygulama

2.1.5. Miilkiyet (Ownership)

Mallarla  hizmetler  arasindaki ~ temel
farkhilklardan biri de hizmetler icin milkiyetin
olmamasidir. Bir hizmete sahip olamama, onun
elle dokunulamamasi ve geciciligiyle ilgilidir.
Mallarin satin alinmasinda malin mulkiyeti
saticidan aliciya gecer. Buna karsin hizmetler
yerine getirildiginde, aliciya hicbir mulkiyet
transferi olmaz. Alici, sadece araba parkini
kullanma veya bir avukatin zamani gibi hizmet
isleminin hakkini satin alir. Boylece bir mali
satin alan onun miilkiyetine de sahip olurken
hizmeti satin alanlar sadece onun kullanim ya
da ondan yararlanma hakkini alirlar.

3. HiZMET KALITESI
Hem imalat sektori hem de hizmet
sektori  ekonomiye katkilari  bakimindan

vazgecilmez niteliktedir. Baslangicta kalitenin
yukseltilmesine yonelik c¢alismalar somut
drtnler sunan imalat sanayinde uygulama
alani bulmasina karsilik, hizmet sektorinin
blylylp gelismesi ve ekonomide dikkate
deger bir yer tutmasi nedeniyle bu sektore de
uyarlanmistir.

Uriin kalitesi tanimi genellikle aksakliklar ve/
veya Uretim gereklerini karsilama kabiliyeti
Uzerine yogunlagsmistir. Hizmet kalitesini
tanimlamak daha zordur cunkl hizmetler
soyuttur, heterojendir ve ayrilmazdir; bu
ozellikler hizmet kalitesini urlin kalitesinden
ayirir - (Zeithmal vd. 1985: 42). Hizmetler
uretildigi yerde tiketilir.

Hizmet kalitesi, organizasyonlarin musteri
beklentilerini karsilama veya asma
yetenekleridir. Bu baglamda, misterileri
beklentileri alicilarin arzu ve talepleridir. Bu
talepler organizasyonlarin ne sunduklari ile
degil, neyi sunabilecekleri ya da sunmalari
gerektigi ile ilgilidir (Parasuraman vd., 1988:
17). Organizasyonlarin hizmet sunumunda
sergiledikleri etkinlik, esasen mdsterilerin
algiladiklari etkinliktir (Giiles ve Ogiit, 1999: 61).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin mdsteri
beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin
bir oOlclstdur. Kaliteli hizmet vermek ise
miusteri beklentilerinin  karsilanabilmesidir
(Zeithmal vd., 1985: 42). Hizmet Kkalitesi,
mdusteri beklentileri ile algilamalar arasindaki
farktir (Zeithmal vd., 1990: 20).

Yukaridaki aciklamalar 1siginda mdasteriler
hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmelerini,
hizmeti almadan onceki beklentileri ile hizmet
sonrasindaki algilamalarini  karsilastirarak
yaptiklari soylenebilir. Bu asamada hizmet
kalitesi “beklenen hizmet kalitesi” ve “algilanan
hizmet kalitesi” olarak ikiye ayrilir.

3.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Genellikle, beklentiler misteri tarafindan, bir
deneyim esnasinda olusabilecek olumsuz ya
da olumlu durumlarin ortaya ¢ikma olasiligi
olarak tanimlanir. Beklentiler 6nemlidir
clinkl kalite bazi standartlara karsi yargilar
olarak tanimlanir. Misteri hizmet kalitesini
degerlendirirken, bunu baz i¢ standartlara
gore degerlendirirler. Hizmet kalitesini
degerlendiren bu i¢ standartlar, literatiirde
misteri  beklentileri olarak adlandinhr
(Zeithaml vd., 1993: 2)

Beklentiler basit bir sekilde meydana gelir.
Pazardaki deneyimler sonucu olusur. Zamanla
degisik hizmetler karsisinda nasil seylerin
beklenilecegi yoniinde belirli standartlar
olusur. Degisik hizmet tirleri farkh hizmet
standartlarini  olusturdugundan, tiketiciler
muhatap olduklan farkh hizmetler icin farkh
beklentilere sahip olurlar (Patrick, 1996:
26). Cadotte, Woodruff ve Jenkins (1987)
beklentiler olustugunda degistirmenin c¢ok
zor oldugunu ifade etmislerdir. Beklentiler,
tlketicilerin, diinyadaki degisik seylerin nasil
calistigini etkin bir sekilde hissetmelerini
saglayan, beyinlerinde bir araya getirdigi
kavramsal bir semadir (Patrick, 1996: 26). Bu
sema, tliketicilerin diinyayi nasil algiladiklari ve
cevreden bilgiyi nasil tespit edip isledikleri ile
ilgilidir. Yeni bilgi gecmisteki deneyimlerden
farkli olsa bile mevcut semaya entegre edilir.
Sonug olarak, eger gecmiste yasanilan bir
hizmet harika ise, o kadar harika olmayan
bir deneyim kisinin duygularini tamamen
degistiremez. Bunun tam tersi de dogrudur
(Patrick, 1996: 27).

Beklenen hizmet kalitesini  miusterilerin
onceki deneyimleri sonucunda hafizalarinda
olusan standartlara gére sunulan hizmette
bulunmasini istedikleri 6zellikler seklinde
tanimlayabiliriz. Musterilerin sunulan hizmete
iliskin memnuniyetleri beklentilerinin
gerceklesip gerceklesmemesiyle ilgilidir.
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3.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Musteri algilar gercek hizmet deneyimlerinin
0znel degerlendirmeleridir (Parasuraman vd.,
1985). Misterinin hizmet kalitesi algilamasi,
hizmet kalitesi bekleyislerinden de etkilenir
(Aksoy: 2005: 99).Yilmaz (2006) algilanan
hizmet  kalitesini, musterilerin  aldiklan
hizmetin kalitesi olarak tanimlamistir.

Musteri pek cok faktoru algilayarak kaliteyi
kendine goére yorumlamakta ve kendisine
sunulan  hizmet ile bekledigi hizmeti
karsilastirmaktadir. Burada ©nemli olan
konu, musterinin algiladigi hizmetin yuksek
olmasidir.  Yapilan karsilastirma  sonucu
beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda
negatif bir fark varsa, mdisterinin hizmet
kalitesini olumsuz olarak degerlendirdigi
anlasilmaktadir. Aradaki fark pozitif ise
miusterinin hizmet kalitesini olumlu olarak
degerlendirdigini soylemek mimkindr.

4. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI
4.1 Arastirmanin Amaci

Bucalismada,Karahayitdestinasyonunuziyaret
eden yerli turistlerin hizmet kalitesi ve tekrar
ziyaret niyetlerini algilamalarn incelenmistir.
Bu calismanin amaci; Karahayit bélgesindeki
otel isletmelerinin algilanan hizmet kalitesinin
ve yerli turistlerin tekrar ziyaret niyetlerinin
ortaya konulmasidir. Bu amacla dncelikle otel
isletmelerinde hizmet kalitesinin boyutlar
ortaya konulmus daha sonra hizmet kalitesi
ve tekrar ziyaret niyetlerine yonelik tutumlar
arastirlmistir.  Turistlerin  hizmet kalitesine
iliskin algilar ile tekrar ziyaret niyetlerinin
belirlenmesi isletmelerin karhhklari acisindan
oldukca 6nemlidir ve bu nedenle bu konuya
iliskin arastirmalar yogun bir bicimde devam
etmektedir. Ancak Ulkemizin en o6nemli
destinasyonlarindan  biri olan Karahayit
bolgesinde, bu konuda yapilmis herhangi bir
arastirma bulunmamaktadir.

4.2, Arastirma Yontemi

Turistlerin  destinasyon  hizmet  kalitesi
algilamalarini ve tekrar ziyaret niyetlerini
ortaya c¢ikarmak amac ile yapilan bu
calismada, Denizli ilinde yer alan Karahayit
destinasyonunu ziyaret eden yerli turistlerden,
tesadifi orneklem yontemi ile secilmis olan

62 birey cesitli demografik degiskenlere gore
inceleme altina alinmustir.

Veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullanilmis, anket formunun olusturulmasi
icin Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi
(1988) Servqual Olcegi ile literatiirdeki diger
calismalardan yararlanilmistir. Anket formu
iki kisimdan olusmustur. Anket formunun ilk
kismi, 5li likert Olcegdi (kesinlikle katihyorum-
kesinlikle katilmiyorum) ile o&lgllen hizmet
kalitesine ve tekrar ziyaret niyetlerine iliskin
24 adet tutum climlesinden, ikinci kismi
ise turistlerin demografik yapilarini ortaya
¢tkarmaya yonelik 7 sorudan olugmaktadir.

Anket hazirlanirken aralikh olcek ve Likert
Olcek sisteminin kullanilmasinin temel nedeni,
arastirmanin amacinin gerceklestirilebilmesi
icin arastirma orneklemine dahil olan kisilerin
dusincelerinin daha net 6grenilmesine imkan
vermesi ve Likert 6l¢ceginin tutum 6l¢limleme
calismalarinda gerek betimleyici gerekse
kesfe yonelik istatistik tekniklerini kullanma
acisindan kolaylik saglamasidir.

Anket yoluyla toplanan veriler, sosyal bilimler
icin gelistirilmis olan SPSS istatistik programi
ile analiz edilmistir. Oncelikle demografik
verilerinfrekansdagihmlaridegerlendirilmistir.
Destinasyonun hizmet kalitesine ydnelik
tutum  kriterlerine  turistlerin  meslek,
konaklama sayisi, yas ve gelir durumlarinin
etkisini arastirmak icin tek yonli varyans
analizi ve daha 6nce otelde kalip kalmadiginin
etkisinin arastirlmasi icin t testi uygulanmistir.
Varyans analizinde sonucun anlamli ¢ikmasi
durumunda Scheffe testi yapiimistir. Anlamh
sonu¢ bulunamayan degiskenlere bulgular
kisminda yer verilmemistir.

Turistlerin meslek, konaklama sayisi, gelir, daha
once otelde kalip kalmadigi ve yas durumuna
gore, hizmet kalitesine ve tekrar ziyaret
niyetlerine yonelik tutumlarn incelendiginde
anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

4.3. Veri Toplama Teknikleri

Bu teorik arastirmanin evreni, tatil amaciyla
Karahayit'ta otel kahsi  gerceklestiren
mdusterilerdir. Arastirma verisini toplamak
icin otel isletmeleriyle goristlmistir. Hizmet
kalitesi ve tekrar ziyaret niyetlerine iliskin
verilerin toplanmasi icin otel musterilerinin
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odalarindan ve gezi sliresince Karahayit 6ren
yerini ziyaret eden turistlerden anket formlari
ile elde edilmistir.

5. ARASTIRMA BULGULARININ SUNUMU
5.1. Demografik Bulgular

Tanimlayici istatistik bazinda demografik
bulgular Tablo 1'de belirtilmektedir.

Tablo.1. Demografik Bulgular

Demografik Faktorler Sayl  |Yizde ||Demografik Faktorler Sayr  |Ylzde

Cinsiyet Gelir Durumu

Kadin 25 40,3 999 TL alti 9 14,5

Erkek 37 59,7 1000-1499 29 46,8

Yas 1500-2.000 14 22,6

35 yas ve alti 14 22,6 2000 ve st 10 16,1

36-45 16 25,8

46-55 14 22,6 Otelde kalma durumu

56 yas ve Ustl 18 29,0 29 46,8

Meslek Evet 33 53,2

Memur 17 27,5 Hayir

Serbest meslek 14 22,6

Diger 31 50,0 Ziyaret sayisi 15 50,0
Ik kez A
2. kez !
3. kez ve daha fazla

Katihmcilarin %40,3’G kadin, % 59,7'si ise
erkektir. Katilimcilarin %22,6's1 35 yas ve alt,
%25,8'i 36-45 yas arasi, %22,6's1 46-55 yas
arasl, %29'u 56 yas ve Ustldir. Katilimcilar
meslek gruplari acisindan incelendiginde,
%27,5'inin - memur, % 22,6'sinin serbest
meslek ve %50,0'sinin diger meslek gruplarina
dahil oldugu gorilmektedir. Katihmcilarin
aylik gelirlerine bakildiginda; %14,5'1 999 TL
ve alti, % 46,8'i 1000-1499 arasl, %22,6's1 1500-
2000, %16,1'i 2.000 Uzeri gelire sahiptir. Ayni
otelde daha 6nce konaklayanlarin orani %46,8
iken, daha once ayni otelde konaklamamis
olanlarin oraniise %53,2'dir. Ziyaret oranlarina
bakildiginda ise; %50'si ilk kez, %23,3' 2 kez,
%26,7'si ise 3 kez ve daha fazla ayni otelde
konaklamislardir.

Veriler kodlanmis ve verilere guvenilirlik
testi (Cronbach alpha) uygulanmistir. Anket
formunun, genel guvenilirlik testi sonucunda

p degerinin ,001 buna bagl olarak Cronbach
Alpha degerinin ,8819 oldugu gortlmustr.
Test sonucunda verilerin genel Cronbach
alpha’sinin,  Nunnally'in  sosyal  bilimler
arastirmalarn icin belirttigi 0,80 dizeyinin
Uzerinde gerceklesmesi nedeniyle 6lcek
glvenirliliginin  kabul edilebilir  diizeyin
Uzerinde oldugu, elde edilen verilerin glivenilir
oldugu gorilmastir. Bu bilgilere gore olcek,
oldukca glvenilir bir olcektir.

5.2. Farksizhik Analizleri Sonucunda

Ulasilan Bulgular

Karahayit destinasyonunu ziyaret eden yerli
turistlerin hizmet kalitesini ve tekrar ziyaret
nedenlerini algilama kriterlerine, yas, kag kez
geldigi, meslek ve gelir durumlarinin etkisinin
arastirilmasi icin tek yonll varyans analizi ve
daha 6nce otelde kalip kalmadiginin cinsiyetin
etkisinin arastiriimasi icin t testi uygulanmistir.

Tablo.2. Turistlerin Hizmet Kalitesini ve Tekrar Ziyaret Nedenlerini Algilama Kriterlerine Yonelik
Tutumlarinin Katiimcilarin Yaslarina Gore Karsilastirilmasi (One way ANOVA)

Ifadeler

F p Scheffe

Otel her musteriyle kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.

3,448 0,022 1-4
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5.2.1 Yas

Katihmcilarin yaslari ile “Otel her misteriyle
kisisel olarak ilgilenen calisanlara
sahiptir.”ifadesine tutumlari, anlamli fark

gostermektedir(F=3,448, p<0,022). 35 vyas
ve alti yas grubundaki katilimcilar, 56 yas ve
Ustl katilimcilara oranla, otel calisanlarinin
her musteriyle kisisel olarak ilgilendikleri
dusiincesine daha ¢ok sahiptirler.

Tablo.3. Turistlerin Hizmet Kalitesini ve Tekrar Ziyaret Nedenlerini Algilama Kriterlerine Yonelik
Tutumlarinin Katilmcilarin Mesleklerine Gore Karsilastirilmasi (One way ANOVA)

Ifadeler F p Scheffe
Ote'I. gal|§:':1nilar|" hlz.me.tln .t'am olarak ne zaman yerine 4145 0,021 1-3
getirilecegini musterilerine sdyler

Otel ileilgili islemlerde kendinizi glivende hissedersiniz 4,305 0,018 1-3
Otel size bireysel ilgi gosterir. 3,393 0,026 1-4

5.2.2 Meslek

Katilimcilarin  meslekleri ile otel calisanlari
tarafindan hizmetin tam olarak ne zaman
yerine getirileceginin misterilere sdylenmesi
ile algilamalarina iliskin yorumlar arasindaki
fark anlamh bulunmustur (F=4,145, p<0,021).
Memurlar, emeklilere oranla, otel calisanlarin
hizmetin tam olarak ne zaman vyerine
getirilecegini musterilere soylediklerini ifade
etmektedirler.

Katilimcailarin  meslekleri ile “Otel ile ilgili
islemlerde kendinizi glivende hissedersiniz.”
ifadesine katilimlari arasinda da anlamli
farklilk gortlmektedir (F=4,305, p<0,018).
Memurlar emeklilere goére, otel ile ilgili
islemlerde kendilerini glivende hissettiklerini
belirtmektedirler. Katilimcilarin meslekleri ile
otelin musterilerine bireysel ilgi gostermesi
arasindaki  fark  anlamli  bulunmustur
(F=3,393, p<0,026). Memurlar, diger meslek
gruplarina goére otelin kendilerine bireysel ilgi
gosterdigini diisinmektedirler.

Tablo.4. Turistlerin Hizmet Kalitesini ve Tekrar Ziyaret Nedenlerini Algilama Kriterlerine Yonelik

Tutumlarinin Katihmcilarin Gelirlerine Gore Karsilastiriimasi (One way ANOVA)

Ifadeler F p Scheffe
Otelin calisma ortami gorsel olarak ¢ekicidir. 3,359 0,025 2-5
Otelin fiziki gorintlsi sunduklari hizmetle ilgilidir. 3,244 0,028 2-5
Otel taahhut edilen hizmeti zamaninda yerine getirir 2,819 0,047 2-5
B!'r proplgmlnlz .ok.jugund'a, otel calisanlar sorununuzu 3,036 0,036 2-5
¢6zmek icin yakin ilgi gOsterir.

Ote} . galléz'an'larlu hlzrnejtln Eam olarak ne zaman yerine 3183 0,030 2-5
getirilecegini musterilerine soyler

Otel ¢alisanlari her zaman musterilere yardim etmek isterler. 3,155 0,032 2-5
Otel size bireysel ilgi gosterir. 3,010 0,037 2-5
Bu oteli baskalarina tavsiye edermisiniz? 2,813 0,047 2-5

5.2.3. Gelir

Katihmcilarin  gelirleri ile kaldiklari otelin
calisma ortamini gorsel olarak cekici bir
yer olarak algilamalarina iliskin yorumlari
arasindaki fark anlamh bulunmustur (F=3.359,
p<0,025). 999 TL ve daha az gelire sahip

katihmcilar, 2000 TL ve st gelire sahip
katihmcilara oranla, kaldiklari otelin calisma
ortamini gorsel olarak cekici bir yer olarak
gormektedirler. Katiimcilarin gelirleriile otelin
fiziki gorintist sundugu hizmetle ilgilidir
ifadesine katilimlari arasinda da anlamli
farkhhk gorilmektedir (F= 3,244, p<0,028). 999
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TL ve daha az gelire sahip katiimcilarin, 2000
TL ve Ustl gelire sahip katilimcilara gore otelin
fiziki gorintisind sundugu hizmetle ilgili bir
yer olarak algiladiklari séylenebilir.

“Otel taahhut edilen hizmeti zamaninda yerine
getirir.” ifadesine katilimcilar gelir durumlarina
gore farkli bir tutum sergilemektedirler
(F=2,819, p<0,047). 999 TL ve daha az gelire
sahip katihmcilar, 2000 TL ve ustl gelire
sahip katilimcilara gore, otelin taahhut
ettigi hizmeti zamaninda yerine getirdigini
belirtmektedirler. “Bir probleminiz oldugunda,
otel calisanlar sorununuzu ¢ézmek igin yakin
ilgi gosterir” ifadesinde de katilimcilarin
gelir durumlarina gére anlamli farklilik tespit
edilmistir (F=3.036, p<0,036).999 TL ve daha az
gelire sahip katihmcilar, 2000 TL ve UstU gelire
sahip katilimcilara goére otel calisanlarinin
sorunlarini ¢ézmek igin kendilerine yakin ilgi
gostermediklerini distinmektedirler.

Otel calisanlart hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecedini musterilerine
soyler ifadesine katihmlari ile gelir durumlar
arasindaki fark da anlamli bulunmustur
(F=3,183, p<0,030). 999 TL ve daha az gelire
sahip katilimcilar, 2000 TL ve Ustl gelire sahip
katiimcilara oranla, otel calisanlari hizmetin
tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
musterilerine soylediklerini belirtmektedirler.

“Otel calisanlari hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecegini musterilerine
soyler.” ifadesine katihm ile gelir durumlan
arasindaki fark da anlamh bulunmustur
(F=3,183, p<0,030). 999 TL ve daha az gelire
sahip katilimcilar, 2000 TL ve Usti gelire sahip
katihmcilara oranla, otel calisanlarinin hizmetin
tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
musterilerine soylediklerini belirtmektedirler.

Katihmcilarin  “Otel ¢alisanlari her zaman
musterilere yardim etmek ister.” ifadesine
tutumlari da farklilik gostermektedir (F=3.155,
p<0,032). 999 TL ve daha az gelire sahip
katihmcilar, 2000 TL ve Ustlu gelire sahip
katihmcilara oranla, otel cahsanlarinin her
zaman kendilerine yardim etmeye hazir
olduklarini  disiinmektedirler. “Otel size
bireysel ilgi gosterir.” ifadesine katilimcilarin
tutumlari ile gelir durumlar arasindaki fark
da anlamlidir (F=3,010, p<0,037). 999 TL
ve daha az gelire sahip katilimcilar, 2000
TL ve Ustl gelire sahip katilimcilara oranla
otelin kendilerine bireysel ilgi gosterdigini
dusinmektedirler.

“Bu oteli baskalarina tavsiye eder misiniz?”
ifadesinde katilimcilar gelir durumlarina goére
farkli bir tutum sergilemektedirler (F=2,813,
p<0,047). 999 TL ve daha az gelire sahip
katihmcilar, 2000 TL ve Uustl gelire sahip
katihmcilara gore oteli baskalarina tavsiye
etmeyi disinmektedirler.

Tablo.5. Turistlerin Hizmet Kalitesini ve Tekrar Ziyaret Nedenlerini Algilama Kriterlerine Yonelik
Tutumlarinin Otelde Konaklama Durumuna Gore Karsilagtiriimasi (t testi)

- Ortalama

Ifadeler Eoet Fayr t p
Otelin ¢calisma ortami gorsel olarak ¢ekicidir. 3,8276 | 3,0909 2,497 0,015
Otel her miusteriyle kisisel olarak ilgilenen

calisanlara sahiptir. 3,6207 | 3,0000 2,406 | 0,019
Otel, mdusterilerin  menfaatini her seyin

Gistiinde tutar. 3,4483 2,7273 2,628 0,011
Bu oteli tekrar ziyaret etmeyi diisintrim 41724 | 33939 3619 0,001

5.2.4. Daha Once Otelde Konaklama

Otelde daha once konaklama durumuna
gore turistlerin  hizmet kalitesi algilan
arastinldiginda; daha 6nce konaklayanlarin
genel olarak otelin hizmet kalitesine iliskin
algilarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Katilimcilarin, otelin ¢alisma ortamini gorsel
olarak daha c¢ekici bulduklar (p<0,015), otel
calisanlarinin kisisel olarak musterilerle daha
fazla ilgilendikleri (p< 0,019), otelin, musteri
menfaatlerini her seyin (stiinde tuttugu
(p<0,011) ve oteli tekrar ziyaret konularinda
ilk kez konaklayanlara gore anlaml farkhliklari
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oldugu tespit edilmistir. Otele birden fazla
gelmis olan mdsterilerin bu farkhhgi, musteri
memnuniyetine de isaret etmektedir.
Literatlirde mdisteri tatmini ifadesi olarak
kabul edilen tekrar ziyaret niyeti de yine daha

once ayni otelde konaklamis musterilerde
daha yiksek bulunmustur(p<0,001). Bu bir
anlamda musteri baglihginin yaratildigini da
gostermektedir.

Tablo.6. Turistlerin Hizmet Kalitesini ve Tekrar Ziyaret Niyetlerini Algilama Kriterlerine Yonelik
Tutumlarinin Otelde Konaklama Sayisina Gore Karsilastirilmasi (One way ANOVA)

Ifadeler F P Scheffe
Otel modern goriinlsli donanima sahiptir. 6,172 0,006 1-3
Otelin calisma ortami gorsel olarak cekicidir 4,736 0,017 1-3
Otelin ¢alisanlari iyi giyimli ve zarif goriinimludur 3,735 0,037

Otelin fiziki goriintlsu sunduklar hizmetle ilgilidir. 7,074 0,003 1-3
Otel taahhit edilen hizmeti zamaninda yerine getirir 5,486 0,010 1-3
Otel dogru hizmeti ilk seferde verir. 4,798 0,016 2-3
Otel hizmetlerini s6z verildigi zamanda yerine getirir 7,574 0,002 3-1,3-2
Otel kayitlarini diizglin ve dogru tutar 9,461 0,001 1-3
Otelin calisanlari musterilerine hizli bir hizmet verirler 5,257 0,012 1-3
Otel calisanlari her zaman musterilere yardim etmek isterler 4,235 0,025 1-3
Otelin calisanlar hicbir zaman misterinin isteklerine cevap 5411 0011 3-1,3-2
veremeyecek kadar cok mesgul degildirler. ' '

Otel ile ilgili islemlerde kendinizi glivende hissedersiniz 5,347 0,011 1-3
Otel calisma saatleri tiim musterilere uygundur. 10,627 0,000 1-3
Otel her misteriyle kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlara sahiptir 7,675 0,002 1-3

5.2.5. Otelde Konaklama Sayisi

Turistlerin hizmet kalitesini ve tekrar ziyaret
niyetlerini  algilama  kriterlerine  ydnelik
tutumlari, ayni otelde konaklama sayisina
gore karsilastinldiginda; genel olarak ilk
kez konaklayanlar ile 3 kez ve daha fazla
konaklayanlar arasinda bir farkhhk oldugu
tespit edilmistir. Otelde 3 kez ve daha fazla
konaklayan turistlerin, otelin gorinimunu
daha modern, calisma ortamini gorsel
olarak daha cekici, otelin calisanlarini iyi
giyimli ve zarif gorinumli bulduklarini,
otelin fiziki goriintlistinin sunulan hizmetle
ilgili oldugunu, otelin taahhiit edilen
hizmeti zamaninda yerine getirdigini, otel
kayitlarinin dizglin ve dogru tutuldugunu,
otelin calisanlarinin musterilere hizli hizmet
verdigini,  otel calisanlarinin her zaman
mdusterilere yardim etmek istedigini, otel
ile ilgili islemlerde kendilerini glivende
hissettiklerini,  otelin calisma saatlerinin
tim mdusterilere uygun oldugunu, otelin her

musteriyle kisisel olarak ilgilenen calisanlara
sahip oldugunu distndukleri ve bu yondeki
algilarinin digerlerinden daha ytksek oldugu
tespit edilmistir.

Otelin dogru hizmeti ilk seferde verdigi
konusunda ise 3 kez ve daha fazla ziyaret
edenler ile 2 kez ziyaret edenler arasinda
farkhhk oldugu tespit edilmistir. Otel
hizmetlerinin s6z verildigi zamanda yerine
getirilmesi  ve calisanlarin hicbir zaman
mdusterinin isteklerine cevap veremeyecek
kadar c¢cok mesgul olmadigi ile ilgili
algilamalarda da 3 kez ve daha fazla ziyaret
edenlerle 1 ve 2 kez ziyaret edenler arasinda
anlaml farkhhklar bulunmustur.

6. SONUCLAR VE ONERILER

Karahayit destinasyonunu ziyaret eden yerli
turistlerin hizmet kalitesini ve tekrar ziyaret
niyetlerini algilama kriterlerine, 6grenim
durumu, yas, meslek ve gelir durumlarinin
etkisinin arastirilmasi icin tek yonll varyans
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analizi ve daha once otelde kalp kalmadigi
ve cinsiyetin etkisinin arastirilmasi icin t testi
uygulanmustir.

Tek yonli varyans analizi  sonucunda,
katilimcilarin yaslan ile “Otel her misteriyle
kisisel olarak ilgilenen calisanlara sahiptir.”
ifadesine tutumlarn arasinda anlaml fark
ortaya ¢ikmis ve 35 yas ve alti yas grubundaki
katihmcilarin 56 yas ve tstl katihmcilaraoranla,
otelin her musteriyle kisisel olarak ilgilenen
calisanlara sahip oldugunu dusindakleri
anlasilmistir.

Katilimcilarin  meslekleri ile otel calisanlari
tarafindan hizmetin tam olarak ne zaman
yerine getirileceginin musterilere sdylenmesi
ile algilamalarina iliskin yorumlar arasindaki
fark anlamh  bulunmustur. Memurlarin,
emeklilere oranla, otel calisanlarin hizmetin
tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
msterilere sdylediklerini ifade ettikleri ortaya
konulmustur.

Katihmcilarin  meslekleri ile otel ile ilgili
islemlerde kendinizi glivende hissedersiniz
ifadesine  katilimlar  arasinda  farkhhk
gorilmektedir. Memurlar emeklilere gore
otel ile ilgili islemlerde kendinizi gilivende
hissettikleri soylenebilir. Katilmcilarin
meslekleri ile otelin bireysel ilgi gostermesi
arasinda fark anlamli bulunmustur. Memurlar,
diger calisanlara gore otelin bireysel ilgi
gosterdigini dislinmektedir.

Katihmcilarin  gelirleri ile kaldiklari otelin
calisma ortamini gorsel olarak cekici bir
yer olarak algilamalarina iliskin yorumlari
arasindaki fark anlaml bulunmustur. 999 TL
ve daha az gelire sahip katimcilar, 2000 TL ve
st gelire sahip katilimcilara oranla, kaldiklari
otelin ¢alisma ortamini gorsel olarak cekici
bir yer olarak gormektedirler. Katilimcilarin
gelirleri ile otelin fiziki goruntisi sunduklan
hizmetle ilgilidir ifadesine katilimlari arasinda
da farkhhk gortlmektedir. 999 TL ve daha
az gelire sahip katihmcilar, 2000 TL ve Ustu
gelire sahip katilimcilara gore otelin fiziki
goruntisint sundugu hizmetle ilgili bir yer
olarak algiladiklari s6ylenebilir.

Otel taahht edilen hizmeti zamaninda yerine
getirir ifadesine katihmcilar, gelir durumlarina
gore farkli bir tutum sergilemektedirler. 999
TL ve daha az gelire sahip katilimcilar, 2000

TL ve Ustl gelire sahip katihmcilara gore,
otelin taahhiit edilen hizmeti zamaninda
yerine  getirmesinin  distik  oldugunu
belirtmektedirler. Bir probleminiz oldugunda,
otel calisanlar sorununuzu ¢ézmek icin yakin
ilgi gosterir ifadesinde de katihmcilarin gelir
durumlarina gore farkhlik tespit edilmistir. 999
TL ve daha az gelire sahip katilimcilar, 2000
TL ve Ustl gelire sahip katilimcilara gore otel
calisanlarinin sorunlarini ¢c6zmek icin yakin ilgi
gostermediklerini diisinmektedirler.

Otel calisanlari hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecedini musterilerine
soyler ifadesine katihmlar ile gelir durumlan
arasindaki fark da anlaml bulunmustur. 999
TL ve daha az gelire sahip katilimcilar, 2000 TL
ve Ustl gelire sahip katilimcilara oranla, otel
cahisanlarinin hizmetin tam olarak ne zaman
yerine getirilecegini misterilere soylediklerini
belirtmektedirler. Katihmcilarin, otel calisanlari
her zaman mdsterilere yardim etmek ister
ifadesine tutumlari da farkhhk gostermektedir.
999 TL ve daha az gelire sahip katilimcilar, 2000
TL ve Ustl gelire sahip katilimcilara oranla, otel
calisanlarinin her zaman miusterilere yardim
etmek istediklerini dustinmektedirler. Otel
size bireysel ilgi gosterir tutum ciimlesine
katihm ile gelir durumlan arasindaki fark
anlamlidir. 999 TL ve daha az gelire sahip
katihmcilar, 2000 TL ve Ustl gelire sahip
katilimcilara oranla, otelin kendilerine bireysel
ilgi gosterdigini dustinmektedir. Bu oteli
baskalarina tavsiye eder misiniz ifadesinde
de katihmcilar gelir durumlarina gore farkh
bir tutum sergilemektedirler. 999 TL ve daha
az gelire sahip katihmcilar, 2000 TL ve Ustl
gelire sahip katilimcilara gore oteli baskalarina
tavsiye etmeyi daha ¢ok diisinmektedirler.

Otelde daha once konaklama durumuna
gore turistlerin  hizmet kalitesi algilan
arastirldiginda; daha 6nce konaklayanlarin
genel olarak otelin hizmet kalitesine iliskin
algilarinin daha yuksek oldugu bulunmustur.
Otelin calisma ortamini gorsel olarak daha
cekici bulduklar, otel calisanlarinin kisisel
olarak musterilerle daha fazla ilgilendikleri,
otelin, mlsteri menfaatlerini her seyin Gstiinde
tuttugu ve oteli tekrar ziyaret konularinda ilk
kez konaklayanlara gore anlamh farkliliklari
oldugu tespit edilmistir. Otele birden fazla
gelmis olan musterilerin bu farkhhgi, musteri
memnuniyetine de isaret  etmektedir.
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Literatlirde musteri tatminiifadesi olarak kabul
edilen tekrar ziyaret niyeti de yine daha 6nce
ayni otelde konaklamis miusterilerde daha
yuksek bulunmustur. Bu bir anlamda musteri
baghhginin yaratildigini da géstermektedir.

Turistlerin hizmet kalitesini ve tekrar ziyaret
niyetlerini  algilama  kriterlerine  yonelik
tutumlari, ayni otelde konaklama sayisina
gore karsilastirildiginda; genel olarak ilk
kez konaklayanlar ile 3 kez ve daha fazla
konaklayanlar arasinda bir farkhlik oldugu
tespit edilmistir. Otelde 3 kez ve daha fazla
konaklayan turistlerin, otelin gorinimuanu
daha modern, c¢alisma ortamini  gorsel
olarak daha c¢ekici, otelin c¢alisanlarini iyi
giyimli ve zarif gorinimli  bulduklar,
otelin fiziki gorintiisiiniin sunulan hizmetle
ilgili  oldugunu, otelin taahhit edilen
hizmeti zamaninda yerine getirdigini, otel
kayitlarinin diizgiin ve dogru tutuldugunu,

otelin calisanlarinin musterilere hizli hizmet
verdigini,  otel calisanlarinin her zaman
misterilere yardim etmek istedigini, otel
ile ilgili islemlerde kendilerini glvende
hissettiklerini, otelin calisma saatlerinin tim
mdusterilere  uygun oldugunu, otelin her
mdusteriyle kisisel olarak ilgilenen calisanlara
sahip oldugunu dusindukleri tespit edilmistir.

Otelin dogru hizmeti ilk seferde verdigi
konusunda ise, 3 kez ve daha fazla ziyaret
edenler ile 2 kez ziyaret edenler arasinda
farklilk oldugu tespit edilmistir. Otel
hizmetlerinin s6z verildigi zamanda yerine
getirilmesi ve c¢alisanlarin  higcbir zaman
mdasterinin isteklerine cevap veremeyecek
kadar cok mesgul olmadigi ile ilgili algilarinda
da 3 kez ve daha fazla ziyaret edenlerle 1 ve
2 kez ziyaret edenler arasinda anlamh farklihk
bulunmustur.
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