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Turizm sektérindeki isletmeler igin bilgi caginin gerekliliklerine ayak uydurmak hayati bir 6neme
sahiptir. Bu arastrmanin amaci KOBI kapsamindaki konaklama isletmelerinde gevrimici
rezervasyon ve yorum aglarn araciligiyla konaklayan vyerli musterilerin memnuniyetinin
olctlmesidir. Bu amacla kontrol degiskenini sabit tutmak ve 6érneklem alma amaciyla 11-14 Mayis
2017 tarihlerinde diizenlenen 2. Hirpedal Ortaca Bisiklet Festivali'nde Sarigerme’de yer alan 18
konaklama isletmesinde konaklayan katimcilar arastirma evreni olarak belirlenmistir. Elde edilen
227 anket LISREL programi kullanilarak analiz edilmistir. Yapisal Esitlik Modellemesi ile
elektronik agizdan agza iletisim (electronic word of mouth-E-WOM), konaklama isletmesinin
hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti ve elektronik musteri sadakati degiskenlerinden olusan
model test edilmistir. Yapilan analizler sonucunda elektronik agizdan agza iletisim ile musteri
memnuniyeti algilar arasinda pozitif iligki tespit edilmistir. Ayrica tesis galisanlarinin sundugu
hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti algilari arasinda olumlu bir iligki belirlenmistir. Memnuniyet
algilar ve muisteri sadakati algilari da aralarinda pozitif iliski gérulen diger konulardir.

Anahtar Kelimeler: KOBI, Elektronik Agizdan Adza lletisim (E-WOM), Hizmet Kalitesi, Misteri
Memnuniyeti, Elektronik Miisteri Sadakati, Memnuniyet indeksleri.

Abstract

It is vital for the businesses in tourism sector to keep up with the requirements of information
age. The aim of this study is to measure customer satisfaction of domestic consumers realizing
their stay through online reservation and comment networks of accommodation establishments.
Within this scope, overnight staying domestic visitors of Sarigerme as the participants of Second
Hirpedal Ortaca Bike Festival were determined as the population of the study. Fundamental
reason to such a sample selection is to determine the sample from a certain population. In this
study, the theoretical customer satisfaction model was applied to domestic customers staying in
small and medium sized hotels via online booking and comment networks. Totally, 227
guestionnaires were analyzed through using LISREL program. The model of electronic word of
mouth (E-WOM), hotel service quality, customer satisfaction and electronic customer loyalty was
tested by structural equation modelling. As a result of the study, it was found that there exists a
positive relationship between E-WOM and customer staifaction perception. Service quality and
customer satisfaction had also positive relationship. Another finding as a positive relationship
was between satisfaction perceptions and customer loyalty dimensions.

Key Words: Small and Medium-Sized Enterprises (SMEs), Electronic Word of Mouth (E-WOM),
Service Quality, Customer Satisfaction, Electronic Customer Satisfaction, Satisfaction Indices.
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1. Girig

Mdasterilerin ihtiyag ve isteklerini sezme, anlama ve cevap verme, hizmet isletmeleri igin
stratejik 6neme sahip kritik bir konudur (Dimitriades, 2006:784). Mevcut musterilerin
memnuniyetini saglama, destekleme ve onlarla surekli etkilesimde bulunma konulari,
konaklama igletmelerinde rekabetgiligin guglendirimesinde 6nemlidir (An ve Park,
2004:85). Artan rekabetcilik konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin 6neminin
turizm sektdérinde idrak edilmesini saglamaktadir (Lee ve dig., 2000:128).

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi Yatirim ve isletmeler Genel Midirligi 2015 yili
belediye belgeli tesisler konaklama istatistiklerine gére belediye belgeli tesislere yerli
(4.475.993) ve yabanci (20.092.593) toplam 24.568.586 giris yapmistir. Arastirmanin
yapildigi Mugla’nin Ortaca ilgesindeki belediye belgeli tesislere yerli (53.125) ve
yabanci (63.242) toplam 116.367 giris yapimistir. Ortaca’daki belediye belgeli
tesislerde vyerli (259.570) ve yabanci (118.828) toplam 378.398 geceleme
gerceklesmistir (Turizm Bakanli§i, 2017). Bu veriler KOBI kapsamindaki konaklama
isletmelerinin i¢ ve dis turizmdeki 6nemine 6rnek olarak verilebilmektedir.

Modern tlketim, hizmetlerin daha ulasilabilir ve kullanim sonrasinda
yorumlanabilir olmasini gerektirmektedir. internet, tiiketicilere elektronik agizdan agza
iletisim (e-word of mouth) aracihigiyla paylasim firsati yaratmaktadir. Bu sayede
tuketiciler, Urtnlerle ilgili deneyimlerini ve dustncelerini bloglar ve sosyal adlar gibi
cevrimigi medya kanallariyla ifade edebilmektedir (Hennig-Thurau ve dig., 2004:39).

Pazarlama agisindan KOBI kapsamindaki konaklama igletmelerinde ¢evrimigi
rezervasyon, yorum aglari, misteri memnuniyeti ve musteri sadakati énemlidir. Bir¢cok
rezervasyon agi mdusterilerinin gorUslerini  konaklama sonrasi ¢evrimigi olarak
yayinlamaktadir. Gunimuz dinyasinda bilgiye ulagsma kolayligi turistlerin destinasyon
ve tesis segiminde ¢evrimici yorumlarla karar almasini kolaylastirmistir.

Tlrkiye'de yapilan arastirmalarda musteri memnuniyeti, agirlikh olarak buylk
dlcekli konaklama isletmelerinde incelenmistir. Buna karsin, KOBi kapsamindaki
konaklama isletmelerin de misteri memnuniyeti ve modelleri derinlemesine
incelenmemistir. Arastirma buradan yola c¢ikarak yazarlardan Akbulut'un (2011)
doktora tez calismasindaki Avrupa Mduisteri Memnuniyet Endeksi’nden uretilmis
kavramsal modele dayanmaktadir. Bu arastirmadan elde edilecek sonuglar turizm
sektériinde hizmet veren KOBI kapsamindaki konaklama isletmecileri igin yararli
olabilecektir.

2. Literatiir
2.1. Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama igletmeleri

Bugine degin kuguk ve orta buylUklikteki isletmelerin (small and medium-sized
enterprises “SMEs”) evrensel kabul gérmis bir tanimi yapilamamistir. Bunun nedeni
isletmelerin blUyUklikleri, sektorleri, faaliyet gosterdikleri ekonomilerin gelismislik
duzeyi ve kulturlerindeki farkliliklardandir (United Nations Conference on Trade and
Development, 2007). Kuiguk ve orta buylklikteki isletmeleri tanimlarinda ¢alisan
sayisl, toplam net varliklar, satis ve yatirnm duzeyi, yillik ¢calisma saatleri, yillik ciro,
yillik bilango ya da uretim hacmi ve isletmenin bagimsiz olmasi olarak ¢alismasi en
fazla kullanilan élgutlerdir (Harjula, 2008).
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Klguk ve orta blyukllkteki isletmeler igin kiliresel olarak kabul gbren bir tanim
olmamasina karsin bu baglamdaki tanimlarda kabul géren bazi ortak &zellikler
bulunmaktadir. Bunlar; faaliyet gosterdikleri pazarda nispeten daha az paya sahip
olma, kendi sahipleri tarafindan yénetilme, buyik bir sirketin pargasi olmadan bagimsiz
olarak sahip olunan ve isletilen isletmeler olarak siralanabilir (Peacock, 2004). Kiguk
ve orta buyuklikteki ve buyuk isletmelerin 6zellikleri Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki ve Biiyiik isletmelerin Ozellikleri

Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki igletmeler Biiyiik igletmeler

Yonetimde ydnetici/sahibin baskin roll Yonetimde yoneticiler ve paydaslar arasinda
dagdilan kontrol

Mal varli§i, zaman, bilgi ve tecriibe gibi sinirli | Olgek ekonomisi, kaynak goklugu

kaynaklar

Esnek 6rgit kapasitesi Birokratik degismez yapi

Kisa déneme odaklanma Orta ve uzun déneme odaklanma

Glgla vyerel, bolgesel odaklanma ve miusteri | Glgli ulusal ve uluslararasi odaklanma ve
ihtiyaclarina uyum musterilerle daha gevsek bag

Dusiik seviyede bigimsellestirme Yiksek seviyede bicimsellestirme

Kaynak: Bos-Brouwers, 2010:419.

Kuglk ve orta buylklikteki igletmeler belli bir sayidan az ¢alisana sahip yan
kurulug vasfinda olmayan bagimsiz igletmelerdir. Calisan sayisi Ulkeden Ulkeye
farklihk gostermektedir. Klclk ve orta buylklikteki isletmeleri tanimlayan en sik
rastlanan Ust limit ¢alisan sayisi Avrupa Birligi'nde de oldugu gibi 250 c¢alisandir.
Bununla birlikte bazi Ulkeler bunu 200 ¢alisanla sinirlarken Amerika Birlesik Devletleri
kiclk ve orta blyUklUkteki isletmeleri 500 ¢alisandan az g¢alisani olan isletmeler olarak
kabul etmektedir (Organization for Economic Co-operation and Development, 2005).

Avrupa Komisyonu kiglik ve orta buyuklikteki isletmeleri tG¢ ayr kategoride
siniflandirmaktadir. Birinci ve en buyuk grup olarak 250’den az c¢alisaniyla ve yillik 50
milyon Euro ya da daha az cirosuyla orta 6lgekli igletmelerdir. ikinci olarak 50’den az
calisani ve 10 milyon Euro’'yu asmayacak cirosuyla kiglik olgekli igletmeler
tanimlanmistir. Uglincli ve son olarak 10’dan az galisani ve 2 milyon Euro’dan az
cirosuyla mikro dlcekli isletmeler tanimlanmistir (European Commission, 2003).

Kaglk igletmeler genellikle 50 calisandan az calisana sahip olurken, mikro
isletmeler en fazla 10 ya da bazi durumlarda 5 c¢alisana sahip olmaktadir (Organization
for Economic Co-operation and Development, 2005). Turizm endustrisinde kigiler veya
aileler icin girisimcilik yapilabilecek bir¢ok isletme secenegdi mevcuttur. Bunlara érnek
olarak part-time igler (¢calisiimasina ragmen hafta sonlarinda turlara ¢ikmak vb.), ev
merkezli isler (bazi zamanlar sadece hobi tarzi aktivitelerle sinirli olan), ana ise ek
olarak gergeklestirilen ikincil faaliyetler (ciftlik turizmi vb.) ve ailenin yasadigi yerde
gerceklestirdigi faaliyetler (genellikle oda ve kahvalti seklinde hizmet verilen aile
pansiyonculugu) verilebilir (Getz ve dig., 2004:4).

Tarkiye'de turizm sektdriinde hizmet veren bircok kiglk ve orta buyuklikte
isletme vardir. Girisimci olarak turizm sektériinde isletmeci olarak yer almanin diger
sektérlere nazaran daha kolay olmasi bu igletmelerin sayisini artirmaktadir. Ozellikle
turizmin gelistigi Ege ve Akdeniz sahillerinde pansiyonculuk, restorancilik ve hediyelik
esya vb. bircok kiglk ve orta buyuklikte isletme bulunmaktadir. Turizmin konaklama
alaninda da buyuk konaklama isletmelerinin sira hizmet veren birgok kiglk ve orta
blyUklikte konaklama igletmesi bulunmaktadir. Buradan yola c¢ikarak arastirmada
Belediye Belgeli konaklama tesisleri ile 1, 2, 3 yildiz belgeli konaklama igletmeleri
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yukaridaki tanimlarda géz oniine alinarak KOBI kapsamindaki konaklama isletmeleri
olarak belirlenmistir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Musteri memnuniyeti, masterilerin igletmelerin Urlnlerinin, o Urlnle ya da isletmeyle
ilgili deneyimlerinin ve diger igletmelerin Grlnleriyle ilgili duyduklari ve goérduklerinin
karsilastiriimasidir  (Szwarc, 2005:6). Kalite tanimlarinin merkezinde mdusgteri
memnuniyeti yer almaktadir (Kanji ve Sa, 2001:19). Cagdas ekonomilerde musteri
odaklilk, yogun rekabet kosullari nedeniyle yasamsal bir 6neme sahiptir (Dimitriades,
2006:782).

Cogu pazar fazlasiyla rekabetcidir. Orgiitler sirdirilebilirliklerini saglamak adina
nitelikli Granler Gzerinde durmali ve sadik tiketici kitleleri olusturmalidir (Fecikova,
2004:57). Musteri memnuniyetinin kokleri kiresel kalite devrimine dayanmaktadir.
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Oduilii gibi ulusal kalite yarigsmalarinin bir pargasi olarak
musteri memnuniyeti arastirmalarinin gindemde olmasini gegerli kilmistir (Allen,
2004:1).

Musteri memnuniyetinin o6lgiimesi ile ilgili ilk arastirmalar 1980’li yillarda
kavramsallastirma ve isletimsellestirmeyi merkez alarak Oliver (1980), Churchill ve
Surprenant (1982)ve Bearden ve Teel (1983) tarafindan yapilmistir. Hizmet kalitesinin
bilimsel olarak o6l¢iimesi icin SERVQUAL ve SERVPERF gibi modeller arastirmacilar
tarafindan ortaya atilmistir. SERVQUAL ol¢egi misteri memnuniyetini isletimsellestiren
ilk girisimlerden biri olarak nitelendirilebilir (Allen, 2004:2).

Musteri memnuniyeti musteriler icin hizmetin tiketiimesine bagliyken, hizmet
kalitesi genel mukemmeliyetle iligkilidir (Oliver, 1993:66). Cronin ve Taylor (1992),
Boulding ve dig., (1993) ve Zeithaml ve dig., (1996) gibi yazarlar musteri memnuniyeti
ve musteriyi elde tutma konusuna odaklanarak mdusteri memnuniyeti ile karlihk
arasindaki bagi incelemiglerdir. Misteri memnuniyetine 6zgi tanimlamalar Tablo 2’de
sunulmustur.

Tablo 2: Miisteri Memnuniyetine Ozgii Tanimlamalar

Johnson ve Fornell, 1991. Muisteri memnuniyeti, misterinin bir Grtinle ilgili btin
satin alma ve tliketim deneyimlerinin zamanla
degerlendirmesidir.

Angelova ve Zekiri, 2011. Musteri memnuniyeti, musterilerin arzularini,
beklentilerini ve ihtiyaglarini hizmetlerin karsilayabilme
yetenegi ile sonuglanan ve musteri tarafindan
hissedilen tim zevk ve memnuniyetin bir derecesidir.

Zins, 2001. Musteri memnuniyeti, muisteri tarafindan tiketim
sonras! gosterilen etrafli duygusal bir tepki olarak
kavramlastirilabilir.

Kotler ve dig., 2011 Muisteri memnuniyeti Uriin veya hizmetin ya da urin
veya hizmetin bir 0zelliginin musteri tarafindan
degerlendiriimesi olarak kavramsallagtirilabilir.

Ubeja ve Bedia, 2012. Musteri memnuniyeti bir firma tarafindan saglanan
Urlin ve hizmetlerle musteri beklentilerinin kargilanmasi
ya da asilmasinin bir élgusidir.

Zeithaml ve dig., 2013 Musteri memnuniyeti muasterinin bir Griin ya da hizmeti
o Urinin ya da hizmetin mdusterinin ihtiyagc ve
beklentilerini  karsilayip  kargilamamasi  y6niinden
degerlendirmesidir.
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2.3. Miisteri Sadakati ve Elektronik Musteri Sadakati

Memnuniyet bir duygudur, sadakat ise temelinde tekrar satin alma ve tavsiye etme
istekliligi ile birlesmis bir duygudur (Goldstein, 2009:1). Musteri sadakati (customer
loyalty), musteriyi elde tutma (customer retention), musterinin tekrar satin alma
davranisi (customer re-purchase behaviour), musterinin ayrilmasi (customer defection)
ve musterinin igletmeyi degistirme davranisi (customer switching behaviour) ticari ve
akademik yayinlarda oldukga ilgi ¢ekmistir (Nguyen, 2015:23). Gustafsson ve dig.
(2005) muisteri sadakati ile muasteriyi elde tutma kavramlarini esdeger olarak
goérmustar.

Mdusteri sadakati 1960’h yillardan itibaren pazarlama konusu igerisinde tutum ve
davranis boyutlariyla arastirmacilar tarafindan incelenmistir (Cunningham, 1967; Day,
1969; Jacoby ve Kyner, 1973; Jacoby ve dig., 1978). Misteri memnuniyeti, misteri
sadakatinin 6ncisli olarak arastirmacilar tarafindan derinlemesine arastiriimistir
(Peterson ve Wilson, 1992; Bloemer ve Lemmik, 1992; Fornell, 1992; Anderson ve
Sullivan, 1993; Taylor ve Baker, 1994; Zeithaml ve dig., 1996;Danaher ve Haddrell,
1996;Hocutt ve Stone, 1998; Mittal ve Lassar, 1998; Patterson ve dig., 1997;
Andreassen ve Lindestad, 1998; Bloemer ve Kasper 1995; Garbarino ve Johnson,
1999; Bagram ve Khan, 2012; Cengiz, 2010; Chen ve Wang, 2009; Chiou ve Droge,
2006 ve Oliver, 1999).

Rekabetci bir ortamda faaliyet gosteren isletmelerde basari icin misteri sadakati
kritik bir 5neme sahiptir (Baumann ve dig., 2007, Fornel, 1992). Misteri sadakati deger
yaratiimasina baglidir ve musterinin %5’inin elde tutulmasi isletmenin karinda %25’den
%100’e kadar bir artigsa neden olabilmektedir (Reichheld ve Schefter, 2000). Tablo 3'te
musteri sadakatine iliskin tanimlamalar sunulmustur.

Cevrimici (online) elektronik musteri sadakati (electronic loyalty) musterinin bir
cevrimici (online) elektronik isletmeye karsi tekrar satin alma davranigiyla sonuglanan
olumlu tutumudur (Anderson ve Srinivasan, 2003:125). Muisteri sadakati, musteri
memnuniyetinin bir fonksiyonudur. Sadik mugteriler Urlnler i¢in daha ¢ok para harcar,
baskalarini Grtnleri almasi icin tesvik eder ve alinan Grtinlerin 6denen bedele degdigini
dusunir (Fecikova, 2004:57). Sadik mugteriler agizdan agza inandirici séylentiler,
tavsiyeler, bilgilendirme islevleri araciligiyla konaklama tesislerinin tutundurma
faaliyetlerine yardimci olmaktadir (Bowen ve Chen, 2001:213).

Nam ve dig., (2011:1010) yaptiklari arastirmada otel ve restoran endistrisinde
musteri memnuniyetinin marka degeri ve musteri sadakati arasindaki iligkide
bagdastirici roliint incelemistir. MUsteri sadakati ve elektronik musteri sadakatine 6zgi
tanimlamalar Tablo 3’'te sunulmustur.

Tablo 3: Miisteri Sadakatine iliskin Tanimlamalar

Oliver, 1999:34 Musteri sadakati, mdusterinin igletmeyi durumsal
etkiler ve pazarlama gabalar dolayisiyla degistirme
davranisina ragmen tercih edilen bir Urin veya
hizmeti gelecekte istikrarli bir sekilde tekrar satin
almak ya da tekrar musterisi olmak igin igten
hissedilen sadakat duygusudur.

Zeithaml ve dig., 1996 Musteri sadakati tiiketicinin 6rgutte kalma niyetidir.

Gupta ve Zeithaml, 2006 Musteri sadakati tuketicinin 6rgitte kalma niyeti ve
ek Urunler satin alma istegidir.
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2.4. Agizdan Agza iletisim (WOM) ve Elektronik Agizdan Agza iletigsim (E-WOM)

Agizdan agza iletisim (word of mouth-WOM), informel soézel iletisim olarak
tanimlanmaktadir (www.dictionary.com; www.thesaurus.com). Tlrk¢e olarak agizdan
agza iletisim, soylenti, dedikodu, dedikodu gazetesi gibi kavramlarla ¢evrilmektedir
(www.tdk.gov.tr). Agizdan agdza iletisim kavramina arastirmaci ve akademisyenler
yillardir ilgi géstermektedir (Lee ve Youn, 2009). Ozellikle son 50 yilda adizdan agza
iletisim Uzerine bir gok arastirma yapilmistir (Greenacre, 2011:31).

Kotler'e gore (1967:456) reklamcilik bir kisinin davranisina etki eden birgok
etkilesimden biridir. Clnkl grup Uyelikleri ve kisisel gozlem gibi etkilesimlere gore
kendi kendine hizmet etmektedir. Agizdan agza iletisim Arndt (1967:3) tarafindan ileten
ile alicinin bir marka, Urtin veya hizmeti ticari olmadan algilayarak kurdugu kisilerarasi
sozel iletisim olarak tanimlanmistir.

Musteriler agizdan agza iletisimi ticari amaglar olmaksizin ve musteri odakli
ortaya ¢ikan bir iletisim kaynagi olarak algiladiklari i¢in bu iletisim tariniG glvenilir
bulmaktadir (Kozinets ve dig., 2010). Gegmisteki arastirmalar ise agirlikh olarak yiz
yuze iligki ve etkilesime odaklanmigtir (Bearden ve Etzel, 1982; Brown ve Reingen,
1987; Engel ve dig., 1969; Feldman ve Spencer, 1965).

Adizdan agza iletisimin butlnlesik pazarlama iletisimi stratejisi olarak nasil
kullanilabilecegi Uzerine artan calismalar bulunmaktadir (Greenacre, 2011:17). Bu
arastirma pazarlama uygulamalarinin vurguladigi efektif turist ile potansiyel turist
arasindaki agizdan agza iletisime odaklanmistir.

Breazeale’e gore (2009) internet agizdan agza iletisimin batin tanimini
degistirmigtir. Agizdan agza iletisiminelektronik uyarlamasi olan elektronik agizdan
agza iletisim, Mouse’un dili (word of mouse), viral pazarlama (viral marketing), internet
iletisimi (internet communication), kullanici kaynakli igerik (user generated content),
gizli pazarlama (stealth marketing), elektronik agizdan agza reklamcilik (elektronik
word of mouth advertising), elektronik ydnlendirme pazarlamasi (electronic referral
marketing), séylenti pazarlamasi (buzz marketing) ya da musterinin diizglin bir bicimde
ifadesi (customer articulations) olarak bilinen bir nevi sosyal medya iletisimi olarak ele
alinmaktadir(Dellarocas, 2003; Rosen, 2000; Vogt ve Kaplanidou, 2003; Vilpponen ve
dig., 2006; San Jose-Cabezudo; Camarero-lzquierdo, 2012).

Kaplan ve Haenlein (2010:61) sosyal medyayr Web 2.0 ideolojik ve teknolojik
yapisi Uzerine kurulmus kullanici kaynakh iceriklerin olusturulmasi ve degisimini
saglayan internet odakli bir grup uygulama olarak tanimlamigtir. Pazarlama konusunda
onde gelen bilimsel dergilerde elektronik agizdan agza iletisim ile ilgili arastirmalar son
on yildir yayinlanmaya baslamistir (Breazeale, 2009). Elektronik agizdan agza iletisim
kavraminin tanimi yeni bir arastirma alani olmasi nedeniyle daha olusturulamamisgtir.
Agizdan agza ve elektronik adizdan agza iletisime 6zgl tanimlamalar Tablo 4’te
sunulmustur.

Tablo 4: Elektronik Agizdan Agza iletisime Ozgii Tanimlamalar

Porter ve Golan, 2006 Viral pazarlama, bir bedel 6demeden proaktif olumlu
yorumlari belli bir sponsorun interneti kullanarak
hedef kitleleri etkilemek ya da ikna etmek igin birebir
iletisim kullanmasidir. Siklikla aglar ile ¢ogaltiimis
agizdan agza iletisim olarak adlandiriimis viral
pazarlama benzeriz lreme kabiliyeti nedeniyle
internete dayanmaktadir. Viral pazarlama bireyseldir.
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Tablo 4’iin Devami

Henning-Thurau ve dig., 2004:39 Elektronik agizdan agdza iletisim internet yoluyla
potansiyel, fiili ya da eski musterilerin bir Grlin ya da
firma hakkinda olumlu ya da olumsuz beyanlarinin
birgok Kisi ve kurum i¢in hazir bulunmasidir.

Subramahi ve Rajagopalan, 2003 Viral pazarlama (elektronik agizdan agza iletisim)
ilgili  kigilerin pazarlama faaliyetleri konusunda
taktiksel bir yontem geligtirimesidir.

Phelps ve dig., 2004:333 Viral pazarlama (elektronik agizdan agza iletisim) bir
urtin ya da hizmet ile ilgili olumlu mesajlar iceren e-
postalari olusturan ve paylasan mdusterilere sahip
olmakir.

Pazarlama alaninda zaman iginde gelistirilen musteri algisi Gzerine odaklanmis
miisteri memnuniyet indeksleri mevcuttur. Bu indekslere isve¢ Misteri Memnuniyet
Barometresi (Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB), Amerikan Musteri
Memnuniyet Endeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI) ve Avrupa Mdsteri
Memnuniyet Endeksi (European Customer Satisfaction Index-ECSI) 6rnek olarak
verilebilir.

Fornel'in  (1992) ekonomik ulusal bir g0sterge olusturan ve musgteri
memnuniyetini yansitan isve¢ Misteri Memnuniyet Barometresi bu alandaki ilk
c¢alismalardan birisidir. Arastirmada masteri beklentileri ve Uriin, hizmet performansi
musteri memnuniyetini belirleyen iki anahtar faktérdir. Arastirmada Urin, hizmet
performansi algilanan bir deder olarak gorilmis ve misteri memnuniyetinin sonuglari
olarak azalmis musteri sikayetleri ve misteri sadakati g6z éntine alinmistir.

Fornel ve dig., (1996) Amerikan Misteri Memnuniyet Endeksi’ni gelistirmistir. Bu
indeksin isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresinden farki algilanan deger ve algilanan
kalitenin iki farkli yapi olarak ele alinmasidir. Arastirmalar algilanan deger ve algilanan
kalitenin iki farkli anahtar yapi oldugunu gostermistir (Alves ve Raposo, 2007; Cronin
ve dig., 2000; Patterson ve dig, 1997; Whittaker ve dig., 2007).

Avrupa Musteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) Cassel ve Eklof (2001) tarafindan
Amerikan Muasteri Memnuniyet Endeksi’'nin akabinde gelistiriimistir. Avrupa Musteri
Memnuniyet Endeksi’nde imaj, beklentiler, beklenen kalite, memnuniyet ve sadakat
olmak Uzere 6 adet degisken bulunmaktadir.

3. Yontem
3.1. Evren ve Orneklem

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanh@i Yatirm ve Isletmeler Genel Miidirliigi'nden (2016)
elde edilen en giincel verilere gore Sarigerme mahallesinin yer aldigi Mugla ilinin de
bulundugu Ege Bolgesinde, belediye belgeli 2726 konaklama tesisi (otel, motel ve
pansiyon) bulunmaktadir. Kiltir ve Turizm bakanhgi isletme belgeli konaklama
tesislerine bakildiginda Mugla ilinde bir, iki ve U¢ yildizh 150 konaklama tesisi
bulunmaktadir (T.C. Kiltir ve Turizm Bakanhigi Mugla il Kiltir ve Turizm Madirlaga,
2018). Bu kapsamda arastirmacilar tarafindan 2. Hurpedal Bisiklet Festivali’nin
diizenlenecegi Sarigerme mahallesinde tespit edilen 18 adet KOBI kapsamindaki
konaklama isletmesinde c¢evrimi¢i rezervasyon ve yorum aglarini  kullanarak
konakladiklarini beyan eden yerli mUsteriler arastirma evreni olarak belirlenmigtir.

Arastirmada kontrol degiskenlerini sabit tutma ve bagiml degiskenler Uzerindeki
etkilerin kaynaklarinin yapisal esitlik modellemesi ile dl¢ciimesi amaciyla 11-14 Mayis
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2017 tarihleri arasinda diizenlenen 2. Hirpedal Ortaca Bisiklet Festivali'ne katilan ve
KOBI kapsamindaki konaklama isletmelerinde konakladiklarini beyan eden
katihmcilara anket uygulamasi yapilmistir. Arastirmada olasiliga dayanmayan
orneklem secimi taru kullaniimigtir.  Amacli/yargisal Orneklem se¢me ydntemi
ongorulen yapisal esitlik modelinin ilk defa test edilen bir model olmasindan dolayi
tercih edilmistir.

Arastirmada toplamda 227 kullanilabilir anket yaniti elde edilmistir. Katilimci
sayisi festivali dizenleyen Hirpedal Bisiklet ve Doga Severler Dernegi’'nden alinmistir.
Festival yetkililerinden gerekli izinler alindiktan sonra festival etkinlik alaninda
dlzenlenen toplu aksam yemekleri ve sabah kahvaltilarinda anket uygulamasi
yapilmistir.

3.2. Amag

Ortaca ve Sarigerme’de evren olarak secilmesinde arastirma tasarimi sirasinda
zaman, mekan ve kaynak kisitliliklari g6z énitinde bulundurulmustur. Arastirmacilarin
ongordukleri arastirma sorusunu ve hipotezleri sinayabilmelerini saglayacak verilere
ulasabilmesi igin arastirma, 11-14 Mayis 2017 2. Hirrpedal Ortaca Bisiklet Festivali’nde
gerceklestiriimistir. Arastirma evreni olarak Sarigerme’de konaklayan bisiklet festivali
katihmcilari veriye ulagsmada gérece avantajlar barindirmasi nedeniyle tercih edilmistir.
Bu arastirmada ele alinan arastirma sorusu su sekilde ortaya konmustur:

KOBI kapsamindaki konaklama isletmelerinde elektronik agizdan agza iletisimin
ve hizmet kalitesinin 6nciilleri ve sonuglari nelerdir?

Sunulan hipotezler daha 6nce yurtdisinda Fornell (1992), Fornell ve dig., (1996)
ve Cassel ve EkI6f (2011) tarafindan gelistirilen muasteri memnuniyet modelleri ile
yurtiginde Akbulut’'un (2011) uyguladigi misteri memnuniyet modelinden uyarlanmistir.

Arastirmada sinanan hipotezler soyledir:

H1: Mausgterilerin okuduklari elektronik agizdan agdza iletisimi ile musteri
memnuniyeti algilari arasinda pozitif bir iligki vardir.

H2: Masterilerin, konaklama isletmesi ve ¢alisanlarinin hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyeti algilar arasinda pozitif bir iligki vardir.

H3: Musterilerin memnuniyet algilari, elektronik musteri sadakati algilarini pozitif
etkiler.

3.3. Veri Toplama Teknigi

Arastirmada 6 degiskenden olusan elektronik agizdan agza iletisim, 17 degiskenden
olusan konaklama isletmesinin ve calisanlarin hizmet kalitesi nitelikleri, 7 degiskenden
olugsan konaklama igletmesi ile ilgili genel musteri memnuniyeti ve 4 degiskenden
olusan elektronik musteri sadakati olcekleri kullaniimistir. Arastirmada kullanilan
degiskenler Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Aragtirmada Kullanilan Degiskenler

Elektronik Agizdan Agza iletigim

Konaklama isletmesinin digerleri lzerinde nasil etki biraktigini anlamak icin genellikle
musterilerin isletmeyle ilgili cevrimici (online) yorumlarini okurum.

Dogru konaklama isletmesini secgtigimden emin olmak igin genellikle misterilerin isletmeyle ilgili
cevrimici (online) yorumlarini okurum.
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Tablo 5’in Devami

Cazip bir konaklama igletmesi bulmama yardimci olmasi i¢in genellikle isletmeyle ilgili
musgterilerin gevrimici (online) yorumlarini bagvururum.

Belli bir destinasyon (varis noktasi) ve konaklama isletmesine seyahat etmeden once siklikla
musterilerin ¢cevrimici (online) yorumlarindan bilgi toplarim.

Eger misterilerin ¢evrimici (online) yorumlarini okumadan bir destinasyon (varis noktasi) ve
konaklama isletmesine seyahat edersem kararimdan endise ederim.

Bir destinasyon (varis noktasi) ve konaklama isletmesine mudsterilerin ¢evrimigi (online)
yorumlarini okuyarak seyahat edersem kendimi glivende hissederim.

Konaklama Igletmesinin ve Calisanlarin Hizmet Kalitesi Nitelikleri

Bu konaklama igletmesinde calisanlar bilgili buluyorum.

Bu konaklama isletmesinde calisanlar tatilim slresince sorunlarimi ¢ézmek igin icten ilgi
gOstermektedir.

Konaklama isletmesi caliganlari destinasyonla (varig noktasi) ilgili bilgi edinmem icin bana
zaman ayirmaktadir.

Konaklama igletmesi ¢alisanlari hizmet saglama konusunda yeterince ¢abuktur.

Konaklama igletmesininkonumu idealdir.

Konaklama isletmesinin olanaklarini yeterli buluyorum.

Konaklama isletmesini giincel donanimlara sahip olarak degerlendiriyorum.

Bu konaklama igletmesinin destek hizmetleriyle ilgili kalitesine ait genel degerlendirmem iyidir.

Bu konaklama igletmesinin calisanlari tarafindan saglanan hizmet kalitesi ile ilgili genel
degerlendirmem iyidir.

Konaklama igletmesi g¢alisanlari gereksinimlerimi karsilamigtir.

Konaklama igletmesi yoneticileri gereksinimlerimi karsilamistir.

Konaklama igletmesi galisanlari nazik ve saygihdir.

Konaklama igletmesinin genel ¢evresi ¢ok sicakkanlidir.

Konaklama igletmesinin iyi bir alt yapisi oldugunu digtiniyorum.

Konaklama igletmesinin dogal guzelliginin mikemmel oldugunu disunidyorum.

Konaklama igletmesinin ¢caligsanlarinin iglerini iyi yaptiklarini distundyorum.

Konaklama igletmesinin ¢aligsanlarinin mesleki gecmiglerinin mikemmel oldugunu disunuyorum.

Konaklama Igletmesiyle llgili Genel Miisteri Memnuniyeti

Bu konaklama igletmesini tercih etmem iyi bir karardir.

Genel olarak, bu konaklama isletmesinden memnunum.

Genel olarak, bu konaklama isletmesi ihtiyaclarimi karsiliyor.

Genel olarak, bu konaklama igletmesi alternatif diger bir konaklama isletmesine gore
memnuniyet saghyor.

Genel olarak, 6dedigim fiyata gore kaliteden memnunum.

Genel olarak, hizmet performansindan memnunum.

Genel olarak, burasi iyi bir konaklama igletmesi.

Elektronik Miisteri Sadakati

Bu cevrimici (online) rezervasyon ve/veya yorum aglarinda bu konaklama isletmesini diger
insanlara tavsiye edecegim.

Bu cevrimici (online) rezervasyon ve/veya yorum aglarinin web site/sitelerini diger insanlara
tavsiye edecegim.

Bu cevrimici (online) rezervasyon ve/veya yorum aglarini kullanmaya devam etme niyetindeyim.

Bu cevrimici (online) rezervasyon ve/veya yorum aglarini digerlerine tercih ederim.

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin dagilm seklinin élgiimesi icin normal dagilim
analizleri yapilmistir. 6 énermeden olusan elektronik agizdan agza iletisim degiskenin
Skewness ve Kurtosis -1,130 ve 0,696 degerleri kabul edilmesi 6ngoérilen -1,5-1,5
deger araliklari igindedir. 17 dnermeden olugsan hizmet kalitesi degiskenin Skewness
ve Kurtosis degerleri -1,246 ve 1,428'dir. 7 6nermeden olusan musteri memnuniyeti
degiskenin Skewness ve Kurtosis degerleri -1,455 ve 1,451'dir. 4 dnermeden olusan
elektronik muUsteri sadakati degiskenin Skewness ve Kurtosis degerleri -1,184 ve
1,353'tur.
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Arastirmada kullanilan degdiskenlerin dlgeklerin guvenirliginin degerlendiriimesi
icin Cronbach Alfa degerleri de s6zl edilen boyutlara gore sirasiyla (0,931-0,977-0,972
ve 0,949) olarak hesaplanmistir. Sonuglar kullanilan &lgeklerin  Cronbach Alfa
degerlerinin ylzde yetmisin Uzerinde olmasi nedeniyle yeterli olduklarini ortaya
koymustur.

4. Bulgular
4.1. Demografik Ozellikler

Arastirmaya katilanlarin % 62,5 erkek, % 37,5 ise kadindir. Orneklemin yaslarina
bakildiginda % 5,2’si 18-25, % 9,4’0 26-33, % 17,7’si 34-41, % 19,8'i 42-49 ve %
47.9'u 49 ve lzeri yaslarda oldugunu belirtmistir. Orneklemin ¢cogunlugunu 49 yas ve
Uzeri yastakiler olusturmaktadir. 2. Hirpedal Bisiklet Festivalinin 11 Mayista baslamis
olmasi Uglinci yas kesiminin bu etkinlikte daha ¢ok yer almis olmasi seklinde
yorumlanabilir.

Orneklemin gelir durumuna bakildiginda % 7,3'0 1000 TL ve alt, % 21,9'u
1001-2000 TL, % 18,8’ 2001-3000 TL, % 15,6’s1 3001-4000 TL, % 27,1 4001-5000 TL
ve % 9,4U 5001 TL Usti gelire sahip oldugunu belirtmistir. Orneklemin gegen yil
cevrimigi (online) rezervasyon ve/veya yorum aglarini kullanma sikhgina bakildiginda
% 15,6’s1 hig, % 60,40 1-5, % 11,5’ 6-10, % 4,2'si 11-15 ve % 8,3'U 15 yukarisi
oldugunu belirtmistir. Arastirmaya katilanlarin % 84,4’G bir 6nceki yil aktif olarak
cevrimici rezervasyon ve yorum aglarini kullanmistir. Orneklemin kag yillik gevrimigi
(online) ahgveris tecribesi olduguna bakildiginda % 5,2’si hig, % 22,9'u 1-2, % 14,6'sI
34, % 17,7°si 5-6 ve % 39,6’s| ise 6 Ustd yil oldugunu belirtmistir. Arastirmaya
katilanlarin % 94,8’i gevrimigi aligveris tecriibesi bulunmaktadir.

4.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Arastirmada kuramsal musteri memnuniyet modeli dnerildigi icin ilk olarak dogrulayici
faktdr analizi yapilmistir. LISREL programinda yapilan dogrulayici faktdér analizine
iliskin model ve modelin T degeri sonuclari Sekil 1 ile Sekil 2’de sunulmustur. Sekil
1’de sunuldugu Uzere elektronik agizdan agza iletisim, konaklama isletmesinin ve
calisanlarinin hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti ve musteri sadakatinden olusan
6lcim modelinde yer alan 34 degiskenin yollarinin (path) hepsinin kritk T degeri
1,96’nin Gzerinde ve anlamhidir.

Sekil 1: Onerilen Kuramsal Miisteri Memnuniyet Modeli

Elektronik
Agizdan
Agza

Musteri
Memnuniye
ti

Elektronik
Musteri
Sadakati

Konaklama
isletmesinin
Hizmet
Kalitesi
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Uyum iyiligi indekslerine bakildiginda (goodness of fit indices): Ki-kare degeri
genel model uyumunu degerlendirmede kullanilabilen geleneksel uyum indekslerinden
biridir (Hu ve Bentler, 1999:2). Bu istatistigin kiiglik érneklemler analiz edildiginde iyi ve
koti uyum gobsteren modelleri ayirmakta yetersiz kalmasi arastirmacilari bagka
indekslere yéneltmistir (Kenny ve McCoach, 2003). Orneklem biyikluginin etkilerini
en aza indirgeyen istatistiklerden biri bagil/normlu (ki-kare/serbestlik derecesi) ki-kare
istatistigidir. Bu istatistikle ilgili Gzerine fikir birligi olan bir oran bulunmamakla birlikte en
fazla 5 en az 2 degerleri uygun gorulmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007; Wheaton ve
dig., 1977). Dogrulayici faktér analizinin bagil/normlu ki-kare istatistigi (1366,24/521=
2,622) 2,622'dir. Bu deger uygun gorilen degerler arasinda yer almaktadir.

Sekil 2: Dogrulayici Faktor Analizi T-Degerleri Sonuglari

Chi-Square=1366.24, df=521, P-value=0.00000, RMSEA=0.131
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Yapisal Esitlik Modeli olusturmada kullanilan énemli dlgltler arasinda uyum
indekslerinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu amagla, Tablo 6’da uyum indeksleri
verilmigtir.

Tablo 6: Dogrulayici Faktér Analizi Uyum lyiligi Olgiitleri Sonuglan

Uyum lyiligi Olgiitleri (Goodness of Fit Statistics)

Degrees of Freedom 521 | Saturated AIC 1190.00
Minimum Fit Function 1369.59 (P=0.0) | Independence CAIC 5450.72
Chi-Square

Normal Theory Weighted 1366.24 (P=0.0) | Model CAIC 1778.00
Least Squares Chi-

Square

Estimated Non-Centraliry 854.24 | Saturated CAIC 3310.79
Parameter (NCP)

90 Percent Confidence (739.64; 958.49) | Normed Fit Index 0.74
Interval for NCP (NFI)

Minimum Fit Function 14.42 | Non-Normed Fit Index 0.81
Value (NNFI)

Population Discrepancy (F0)=8.90 | Parsimony Normed Fit 0.69
Function Value Index (PNFI)

90 Percent Confidence (7.79; 10.09) | Compaarive Fit Index 0.82
Interval for FO (CFD)

Root Mean Square Error 0.13 | Incremental Fit Index 0.82
of Approximation (IFT)

(RMSEA)

90 Percent Confidence (0.12; 0.14) | Relative Fit Index 0.72
Interval for RMSEA (RFI)

P-Value Test of Close Fit 0.00 | Critical N (CN) 42.55
(RMSEA<0.05)

Expected Cross- 15.94 | Root Mean Square 0.14
Validation Index (ECVI) Residual (RMR)

90 Percent Confidence (14.83; 17,13) | Standardized RMR 0.054
Interval for ECVI

ECVI for Saturated 12.53 | Goodness of Fit Index 0.54
Model (GFI)

ECVI for Independence 56.10 | Adjusted Goodness of 0.48
Model Fit Index (AGFI)

Chi-Square for 5261.53 | Parsimony Goodness 0.47
Independence Model of Fit Index (PGFI)

with 561 Degrees of

Freedom

RMSEA degeri model (Root Mean Square Error of Approximation) istatistigi

acisindan orneklem buyukliguinden bagimsiz giiven aralii saglama acgisindan
onemlidir (Simsek, 2007:47). Kabul edilebilir degerlere bakildiginda, 0,05 ile 0,10
degerleri arasindaki degeler makul uyumun goéstergesi olarak kabul edilirken 0,10
Uzerindeki degerler zayif uyumun goéstergesi olarak kabul edilmektedir (MacCallum ve
dig., 1996). Dogrulayici faktér analizinin RMSEA degeri 0,131°dir. RMSEA degeri zayif
uyumun goéstergesi olarak degerlendiriimesine karsin test edilen modelin kuramsal bir
model oldugu g6z énune alindiginda deger yeterli olarak kabul edilebilir.

GFI (Goodness of Fit Statistics) Joreskog ve Sérbom (1993) tarafindan ortaya
atilmistir. Bu istatistik 0 ile 1 arasinda degerler almaktadir. 0,90 ve Uzeri de@erler iyi
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uyumun gostergesi olarak arastirmalarda kabul edilmektedir. Dogrulayici faktor
analizinin GFI degeri 0,53'tlir. Test edilen kuramsal modelin baska evren ve
orneklemler Uzerinde test edilmesi gelistiriimesi agisindan yararl olacaktir.

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Statisric) GFI degerini serbestlik derecesi
Uzerinden ayarlayan diger bir istatistiktir (Tabachnick ve Fidell, 2007). Bu istatistikte
GFI gibi 0 ile 1 arasinda degerler almaktadir. 0,90 ve Uzeri degerler iyi uyumun
gOstergesi olarak kabul edilmektedir. Dogrulayici faktér analizinin AGFI degeri 0,48'dir.

RMR (Root Mean Square Residual) ve SRMR (Standardized Root Mean Square
Residual) kovaryans modeli ve o6rneklemin kovaryans matriksleri artiklarinin
karekoklerinin farkidir (Hooper ve dig., 2008:54). RMR ve SRMR degerleri 0 ile 1
arasinda degismektedir. Arastirmalarda SRMR degeri 0,05'ten az olan degerler iyi
uyumun gostergesi olarak kabul edilmektedir. Dogrulayici faktér analizinin RMR degeri
0,14’tir. SRMR degeri ise 0,054'tir.

Artan fit indeksleri olarak arastirmalarda NFI (Normed Fit Index) ve CFl
(Comparative Fit Index) istatistiklerine yer verilmektedir. NFI istatistigi O ile 1 arasinda
degerler almaktadir. 0,90 ve Uzeri degerler iyi uyumun gostergesidir (Bentler ve
Bonnet, 1980). Dogrulayici faktér analizi NFI degeri 0,74 ve NNFI degeri 0,81°dir. CFlI
orneklem biyikligine gore NFI istatistiginin revize edilmis seklidir. CF1 istatistigi O ile
1 arasinda degerler almaktadir. 1’e yakin degerler iyi uyumun goéstergesidir (Bentler,
1990). Dogrulayici faktor analizi CFI degeri 0,82’dir.

Sikilik fit indeksleri olarak arastirmalarda PGFI (Parsimony Goodness-of-Fit
Index) ve PNFI (Parsimonious Normed Fit Index) istatistiklerine yer verilmektedir.
Arastirmacilar 0,50 ve 0,90 degerlerinin kabul edilebilir oldugunu belirtmektedir (Mulaik
ve dig., 1989). Dogrulayici faktor analizi PGFI VE PNFI degerleri 0,47 ve 0,69'dur.

Uyum iyiligi indeksleri gbz dnine alindiginda dikkat edilmesi gereken husus tim
uyum indekslerinin model bilesenlerinin uyumunda dair farkhlik godsterebilecegidir.
Ornek olarak bir modelin genel uyumu iyi olabilir, ancak parametre tahminleri
istatistiksel olarak anlamli olmayabilir (Hair ve dig., 1998:928; Bollen, 1989: 514).
Ayrica modelin kabul edilebilir uyum indeksleri Uretmesi dediskenler arasindaki
iliskilerin gugli oldugu anlamina gelmemektedir. Aslinda yiksek uyum indeksi
sonuclari degiskenler arasindaki iligskilerin glglu yerine zayif oldugunda daha kolay
elde edilmektedir. ClUnku istatistiksel sayim noksanliklarini tahminlerden tespit etmek
zayif iligkilerde daha glgclu bir olasiliktir (Moss, 2016). Arastirma kapsaminda
dogrulayici faktor analizi (6lgim modeli) uyum indekslerinin zayif uyum gosterdigi
tespit edilmistir. Ancak 6nerilenin kavramsal bir misteri memnuniyet modeli oldugu g6z
6ndne alindiginda ilerinde yapilacak yeni arastirmalarla bu modelin gelistirilebilecegi
disunulebilir.

4.3. Yapisal Esitlik Modeli
Dogrulayici faktér analizinden sonra o6nerilen kuramsal modelin test edilmesi icin

yapisal esitlik modeline gecilmistir. Yapilan analiz sonucunda test edilen modele iligskin
T degerleri Sekil 3'te sunulmustur.
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Sekil 3: Yapisal Esitlik Modeli T-Degerleri Sonuglari
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Chi-Square=1369.88, df=523, P-value=0.00000, RMSEA=0.131

Arastirma hipotezlerine geri donulirse:

H1: Musterilerin elektronik agizdan agza iletisimi ile misteri memnuniyeti algilari
arasinda pozitif bir iligki vardir.
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Arastirmada sinanan H1 hipotezi, elektronik agizdan agza iletisim ile musteri
memnuniyeti algilari arasindaki yolun (path) T degerinin 1,96 dederinin altinda olmasi
nedeniyle reddedilmistir. Elektronik agizdan agza iletisim ile misteri memnuniyeti
algilari arasinda anlamh bir iliski yoktur. Arastirmada dikkat ¢ceken nokta 1,22 ¢ikan
degerin, kritik T de@eri olan 1,96’ya yakin olmasidir. Bu da dnerilen kavramsal modelin
yapilacak bagka arastirmalarla gelistirilebileceginin bir géstergesi olarak distnulebilir.

H2: Musterilerin, konaklama isletmesinin ve c¢alisanlarinin hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyeti algilari arasinda pozitif bir iliski vardir.

Arastirmada sinanan H2 hipotezi konaklama igletmesinin ve galisanlarinin
hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti algilamalari arasindaki yolun (path) T degerinin
kritik 1,96 degerinin Ustinde 7,80 oldugu sonucunu Uretmesi ve anlamli olmasi
nedeniyle kabul edilmistir. Konaklama igletmesi ile g¢alisanlarinin hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

H3: Musterilerin memnuniyet algilari, elektronik musteri sadakati algilarini pozitif
etkiler.

Arastirmada sinanan H3 hipotezi musterilerin memnuniyet algilari, elektronik
musteri sadakati algilari arasindaki yolun (path) T degerinin kritik 1,96 degerinin
Ustlinde 11,10 oldugu sonucunu Uretmesi ve anlamli olmasi nedeniyle kabul edilmistir.
Mdasterilerin memnuniyet algilariyla elektronik muisteri sadakati algilar arasindaki iligki
onerilen kavramsal modelde en anlamli iligki olarak tespit edilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Arastirmada KOBI kapsamindaki konaklama isletmelerinin ele alinmasi ve kuramsal
musteri memnuniyet modelinin bu igletmelerde konaklayan musterilere uygulanmasi
yazinda bu Olgekteki isletmelerle ilgili calismalar agisindan &nemlidir. Turizm
arastirmalarinda diinyada sayica hakim isletme tlrG olan kiglk ve orta buyuklikteki
isletmelerin daha cok ele alinmasi gereklidir. Ozellikle Tirkiye igin de ayni durum
gegcerlidir. Ulkemizde ¢ok sayida kiglk ve orta biyiiklikte konaklama igletmesi
bulunmaktadir.

Dogrulayici faktér analizi sonucunda 6nerilen kavramsal model yeterli degerleri
Uretmistir. Daha sonra yapilan yapisal esitlik modeli analizinde ise elektronik agizdan
agza iletisim ile musteri memnuniyeti arasinda bir iligki tespit edilememistir. Bunun
nedenlerinden biri konaklama hizmetleriyle ilgili ulusal bazda hizmet veren rezervasyon
ve yorum agdlarinin sayisindaki kisitlar olarak dusunilebilir. Turizme katilan yerli turist
sayisindaki artigla birlikte turizm ve igletmelerle ilgili bu tarz yayin yapan rezervasyon
ve yorum aglarinin sayisinda artiglar beklenebilir.

Nitekim analiz sonuglarina gére konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir. En son olarak musteri
memnuniyeti ve elektronik misteri sadakati arasinda en kuvvetli iligki tespit edilmigstir.
Arastirma sonuglarina gdre konaklama igletmelerinde konaklayan ve memnun kalan
masteriler bu memnuniyetleriyle ilgili ¢evrimi¢i rezervasyon ve yorum aglarinda
konaklama igletmelerini tavsiye edeceklerini belirtmislerdir. Ayni zamanda, bir dahaki
seyahatlerinde ayni gevrimici rezervasyon ve yorum aglarini kullanacaklarini ifade
etmislerdir.
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Arastirmada elde edilen demografik veriler analiz edildijinde Mayis ayinda
dizenlenen etkinlige katilimin agirlkl olarak Ugincl yas kesimi oldugu belirlenmigtir.
Orta yas Ustl geliri goreceli ylksek ve gevrimigi seyahat deneyimi olan bir drneklem
belirlenmesi arastirmada demografik sonuglarla ilgili dikkat ¢ekici hususlardan biridir.

Cevrimici ekonomi olarak dile getiriimeye baglanan ekonomi dlgedi géz énine
alindiginda KOBI kapsamindaki konaklama isletmeleri agisindan gittikge artan kiiresel
rekabet ortaminda g¢evrimici faaliyet gdstermenin énemi yadsinamaz bir konudur.
Turizmde musterilerin agirlikli olarak hizmetin Uretildigi yere gelmesi ve turistik Griintn
soyut 6zelligi, gevrimigi var ve aktif olmanin turizm isletmeleri agisindan énemine érnek
olarak gosterilebilmektedir.

Arastirmanin kisitlarina bakildiginda ise dnerilen kavramsal musteri memnuniyet
modelinin turizm sektériinde farkh alanlarda kullanilarak test edilmesi ve revize
edilmesi, bu kavramsal modelle ilgili yeni yaklasimlari da beraberinde getirecektir.
ileride yapilacak calismalar igin bu arastirmanin bir ¢ikis noktasi olmasi umulmaktadir.
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