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Calismada Tarkiye Turizm Stratejisi 2023 kapsaminda
olusturulan kis koridoru bolgesinde yer alan Erzurum,
Erzincan, Kars, Agri ve Ardahan illerinde konaklayan
yabanci turistlerin hizmet adalet algilari, fiyat adalet
algilari ve gliven duygularinin, memnuniyetleri
Uzerindeki etkisini 6lgmek amaglanmistir. Bu dogrultuda
hazirlanan 6lgek 659 yabanci turiste uygulanmistir.
Toplanan veriler glivenilirlik analizi, gecerlilik analizi,
acimlayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi
gibi istatistiksel yontemler ile analiz edilmistir.
Calismanin sonuglarina gore yabanci turistlerin
demografik 6zellikleri ile bahsi gecen degiskenler
arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Yapilan
analizler ile misterilerin hizmet adalet algilar, fiyat
adalet algilari ve glivenlerinin, memnuniyetlerinin bir
yordayicisi oldugu sonucuna ulasiimistir. Ayrica
misterilerin memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktorlerin
glven ve adil fiyat algilamalari oldugu tespit edilmistir.
Beklenenin aksine, hizmet adalet algisinin misteri
memnuniyetini yordamada dislk etkiye sahip oldugu
sonucuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Adalet Algisi, Fiyat Adalet
Algisi, GUven, Memnuniyet

ABSTRACT

The study aimed to measure the
effects on the service fairness
perceptions, price fairness
perceptions and trust emotions of
international tourists accommodated
in the provinces of Erzurum, Erzincan,
Kars, Agri and Ardahan which are
located in the winter corridor of
Turkey Tourism Strategy 2023 on their
satisfaction levels. For this purpose,
the scale prepared in the study was
applied on 659 international tourists.
The data were analyzed using the
statistical methods of reliability
analysis, validity analysis, exploratory
factor analysis and structural equation
modelling. According to the results of
the study, there were significant
differences between the demographic
characteristics of the participants and
the variables in question. The analyses
revealed that the service fairness
perceptions, price fairness
perceptions and trust of the
customers were predictors of their
satisfaction. Moreover, the factors
that were the most effective on the
customers’ satisfaction were their
trust and perceptions of fair pricing.
As opposed to the expectations,
service fairness perception had a low-
level effect in predicting customer
satisfaction.
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GIRi$

Her ticari isletmede oldugu gibi konaklama isletmelerinin de amaci musteri
ihtiyaclarini karsilamak ve boylece kar elde etmektir. Bu amaca yonelik
isletme faaliyetlerinin slrdirilmesi ve hayatini devam ettirebilmesi igin
isletmelerin misteri odakh olmasi kaginilmaz olmaktadir. Ozellikle hizmet
sektori agisindan bakildiginda musteri odakli olmak bir zorunluluktur. Ctinka
hizmetin soyutluk 6zelligi nedeniyle Griiniin denenme sansi bulunmadigi igin
musteri memnuniyetini saglamada basari daha zordur. Bu yizden o6zellikle
hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin memnuniyet Gzerine odaklanmasi
¢ok daha onemlidir. Musteri memnuniyetinde basarisiz olan isletmeler,
temel amaglari olan gelir konusunda disus ile karsi karsiya kalmaktadir. Son
yillarda birgok sektoriin 6nline gecerek en blylk sektérlerden biri haline
gelen turizm, hak ettigi 6nemle birlikte siddetli rekabet ortamini da yaninda
getirmistir. Bu nedenle Ulkeler turizm drin cesitliligine ilgi gdstermeye
baslamislardir. Uriin gesitliligi sayesinde turizm olgusunu yilin her giiniine
yaymaya, alternatif turizm cesitleri sayesinde yeni pazarlar olusturmaya
baslanmistir. Tarkiye Turizm Stratejisi 2023 ile de Ullkemizde bulunan
alternatif kaynaklar kullanilmaya ve bu sayede turizmden alinan payin
arttirilmasi amaclanmistir. Bu c¢alisma ile stratejide belirlenen amaglara
hizmet edilmesi hedeflenmistir.

Bu calismada, kis koridorunda konaklayan yabanci turistlerin; (1) hizmet
adaleti algilarini 6lgmek, (2) fiyat adaleti algilarini 6lgmek, (3) gliven
duygularini 6lcmek, (4) hizmet adaleti algilari ile memnuniyetleri arasindaki
iliskiyi 6lgmek, (5) fiyat adaleti algilari ile memnuniyetleri arasindaki iliskiyi
olcmek, (6) gliven duygulari ile memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6lgmek
amaglanmistir. Bu dogrultuda 6ncelikle literatiir taramasi yapilmis ve hizmet
adaleti algisi, fiyat adaleti algisi, gliven, memnuniyet kavramlari
incelenmistir. Calismanin ilk béliminde hizmet adaleti algisi ve boyutlari,
fiyat adaleti algisi, gliven ve memnuniyet kavramlari hakkinda literatir
taramasina yer verilmistir.

Calismanin diger bolimiinde Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 Kis Turizmi
Koridorunda yer alan Erzurum, Erzincan, Ardahan, Kars ve Agri illerinde yer
alan otel isletmelerinde konaklayan turistler Uzerine arastirma vyer
almaktadir. Kis koridorunda konaklayan yabanci turistlerin hizmet adaleti
algilari, fiyat adaleti algilari ve glivenlerinin memnuniyet seviyelerine ne
Olclide etki ettigini belirleme amaciyla yapilan ¢alismanin evrenini yabanci
turistler olusturmaktadir. Bu ¢alisma ile turizm stratejisi amaclarina paralel
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olarak kis koridorundaki potansiyel gelisime katkida bulunmak
hedeflenmistir.

Hizmet Adaleti, Fiyat Adaleti Algisi, Gliven ve Memnuniyet

Adalet kavrami, insanoglunun dogasinda var olan bir kavram olarak uzun
yillardir sosyal bilimciler tarafindan calisilmakta olan bir konudur. Onceleri
felsefe tarihinde yer alan bir kavram olarak literatiirde yer alsa da, 19. ylzyila
sosyal bilimlerin izerinde durdugu bir kavram olmustur (Homans, 1961;
Blau, 1964; Adams, 1965; Alexander & Ruderman, 1987; Mikula &
Schwinger, 1978). Sosyal bilimlerin yani sira davranis bilimlerinde de yer
bulan bu kavram, 6rgitsel davranis ¢calismalarinda yer almistir (Folger, 1977;
Folger & Konovsky, 1989; Greenberg, 1990). Ginumiize yaklastikca hizmet
pazarlamasi altinda yer alan adalet kavrami, hizmet adaleti olarak karsimiza
citkmaktadir (Sparks & McColl-Kennedy, 1998; Smith, Bolton & Wagner,
1999; Palmer, Beggs & Keown-McMullan, 2000; Olson & Johnson, 2003).
Adalet kavrami 6zellikle hizmet endistrisinde ortada kalmis bir konu olarak
gorilmekte; ¢lnkd hizmetin soyutluk, heterojenlik ve es zamanli
Uretim/tiketim zorunlulugu gibi 6zellikleri tuketicilerin adalet konusunda
hassasiyetini arttirmaktadir (Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1994, s. 40).
Ozellikle potansiyel tiiketicilerin hizmeti deneme sanslari olmadig icin satin
almadan 6nce hizmeti degerlendirmeleri zorlasmakta bu da duyarliliklarini
artirmaktadir.

Esitlik Esitsizlik
Ce_Ca Ce _Ca Ox_ G
Gk Gq Gy Gq G Gg

C: Ciktilar; G: Girdiler; k: Kisi; d: Diger Kisi

Sekil 1. Adams’in (1965) Esitlik Denklemi

Hizmet adaleti kavrami, Adams’a gore temelde esitlik teorisine dayanir (akt.
Hassan ve dig., 2013, s. 896). Esitlik kuraminda, bir degis tokus iliskisi icinde
olan taraflarin, girdi-cikti oraniile iliski icerisinde olan digerlerinin oranlarinin
karsilastirilmasini ileri striilmektedir. Hizmet adaleti kavraminin temelini
olusturan esitlik teorisi ile tiketici girdi-cikti oranini 6lcmeye yonelik
matematiksel bir denklem olusturulmustur (Sekil 1). Fakat tiketicilerin
hizmeti almaya yonelik cabalari, hayal kirikliklari gibi bazi girdi ve ciktilar
sayilsal olarak 6lcilemedigi icin denklem bircok kisitlamaya maruz kalmistir
(Fu, 2013, s. 2).
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Hizmet adaleti, tliketici algilarinin hizmet saglayicilar ile yaptiklari degisimde
dogru veya esit olarak degerlendirmelerini yansitmaktadir (Oliver, 1997).
Adams’a gore tlketiciler yaptiklari bu degisimde diger tiiketicilere kiyasla
adaletsizlik durumu yasarsa bir takim mekanizmalarla adalet saglamaya
motive olurlar (akt. Carr, 2007, s. 109). Sosyal psikologlara goére tiketicilerin
algilanan haksizliklara yonelik belirli tepkiler gostermektedir (Seiders &
Berry, 1998, s. 9). Bunlar:
e insanlar, adaletsizlikle karsilastiklarinda adaleti yeniden saglamak
icin motive olurlar.
e Misilleme ortak bir yanittir ve adaletsizlige maruz kalan kisiler,
kendilerine daha fazla zarar verebilecek olsa bile karsilik verirler.
e insanlar haksizlik yapanlara ve bu haksizliktan fayda saglayanlara
karsi 6fkeli ve agresif bir daranis sergiler.
e Adaletsizlik tepki olarak bagislanma, telafi veya misilleme eylemleri
icerir.
o Adaletsizlige tepki iki temel motivasyonla vyiritilir: cezanin
gerekliligi ve gelecekte olusabilecek haksizligi sinirlama arzusu.

Tiketicilerin hizmet adaletisizligi algilar genellikle ¢ok da ¢arpici olmayan
olaylar tarafindan etkilenir. Tlketicilerin hizmet sunumunda adalet algisi,
hizmet kalitesinin yani sira misteri memnuniyetinin belirlenmesinde énemli
rol oynayan personelin tutum ve davranislarina da baghdir (Hui, Au, & Zhao,
2007). Hizmeti sunan tarafin ilgisiz davranmasi, kaba bir tavir sergilemesi
veya tliketiciye dikkatsiz davranmasi gibi olaylar 6rnek gosterilebilir. Genel
olarak hizmet adaletisizligi ile hizmet kalitesinin distk olmasi birbiriyle
bagdastirilsa da, kotl hizmeti mutlaka adaletsiz bir hizmet olarak diisiinmek
dogru degildir. Baska bir deyisle, hizmet adaleti ve hizmet kalitesi kavramlari
birbirleriyle iliskili fakat kendine 6zgi kavramlardir (akt. Su & Hsu, 2013, s.
788).

Hizmet, tiiketiciler ile hizmeti sunanlar arasinda gerceklesen bir degis-tokus
islemidir. Bu degis-tokus islemi sonucu hizmeti elde etmek igin tiketiciler
belli bir zaman harcarlar, ¢aba gosterirler ve para harcarlar (Carr, 2007, s.
108). Tuketiciler, hizmet satin alimlarinda hem hizmeti sunan isletmeyi hem
de ayni hizmeti alan diger misterileri gz 6niinde bulundurup hak ettikleri
sekilde bir alisveris sunulmasi konusuyla ilgilidirler. Kendi adil standartlari ile
aldiklari hizmet deneyimlerini kiyasladiklarinda ¢ikan sonucun esit veya fazla
olmasi durumda tiiketicilerde olumlu bir algi olusur. Hizmetin adil olmasi bir
sonucun (dagitimsal adalet), sirecin (prosediirel adalet) veya kisinin
(etkilesimsel adalet) adaleti ile baglantilidir (Su & Hsu, 2013, s. 1020).
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Konu ile ilgili dnceki arastirmalara bakildiginda, hizmet adaletini 6lgmek igin
kullanilan Gg¢ temel boyutun var oldugu gorilmektedir (Seiders & Berry,
1998; Bowen, Gilliland & Folger, 1999; Mccoll-Kennedy & Sparks, 2003;
Blodgett, Hill & Tax, 1997). Bu boyutlardan ilki dagitimsal adalettir.
Dagitimsal adalet, bir hizmet sonucunun giktilarini belirtmektedir. Tiketiciler
elde ettikleri sonuclari; 6dedikleri tcret, harcadiklari caba ve zaman gibi
yatirimlarla karsilastirmaktadir. Bu ylzden bu boyut tiketicilerin algilanan
degerleri ile benzerlik gostermektedir. Bir otel restoraninda verilen siparisin
dogru getirilmesi, dogru miktarda ve kalitede olmasi bu boyuta 6rnek olarak
gosterilebilir. ikinci boyut, hizmet sunma siireciyle alakali prosediirel
adalettir. Hizmet sorunlarinin ele alinmasi, hizmeti bekleme siiresi, hizmet
taleplerini yanitlama hizi gibi bilesenleri icermektedir. Uglincii boyut,
tiketicilerin hizmet c¢alisanlari ile kisiler arasi davranislarina iliskin
degerlendirmelerini iceren etkilesimsel adalettir. Sayginlik, samimiyet,
esitlik, hassasiyet ve tutarhlik gibi nitelikler etkilesimsel adaletin
bilesenlerine 6rnek olarak gosterilebilir.

Hizmet adaleti algisi ile ilgili literatir incelendiginde;

e Severt ve arkadaslari (2006) 302 adet havayolu misterisine yonelik
yaptiklari calismada, gecmis deneyimlerinde isletmeye karsi pozitif
ve negatif duygulara sahip musteriler arasinda sonraki satin alimlarda
anlamh farkhliklar bulmus ve hizmet adaleti algisinin hizmet telafi
surecinde kritik bir 6neme sahip oldugunu,

e Dogrul ve Yagci (2015) rol oynama teknigine dayal deneysel yontem
ile 360 adet hizmet musterisine yonelik yaptiklari calisma ile hizmet
adaleti boyutlarinin telafi tatminini olumlu yonde etkiledigini, telafi
tatmininin ise guveni, tekrar satin alma ve agizdan agiza iletisim
niyetini olumlu yonde etkiledigini,

e Carr (2007) bilgi hizmetleri musterisi olan 879 katilimci ile yaptig
calisma ile hizmet adaleti algisinin musterilerin hizmet kalitesi
algisinda ve memnuniyetinde belirgin pozitif bir etkiye sahip
oldugunu,

e Zhu ve Chen (2012) ise internet bankacihg kullanicisi olan 331
musteri ile kismi en kiglk kareler regresyonu yardimiyla yaptiklari
calismayla, memnuniyet ile pozitif iliskili oldugunu,

e Davidow (2003) 319 adet sikayet deneyimi yasamis 6grenciile yaptig
kesitsel calismayla hizmet adaletinin, agizdan agiza iletisimde
duyarhlik ve misteri memnuniyeti konusunda gticli, pozitif bir etkiye
sahip oldugunu,
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e Suve arkadaslari (2016) Cin’de yer alan diinya miraslarina katilan 314
turist Gzerine yaptiklari ¢alisma ile hizmet adaleti algisinin, algilanan
hizmet kalitesinde belirgin etkisi oldugunu,

e Kwortnik Jr. ve Han (2010) Cin’de yer alan 6 adet otel isletmesinde
konaklayan 601 misteri Uzerine yaptiklari ¢alisma ile, hizmet
adaletinin mdusteri sadakatinde etkisi oldugunu, dagitimsal ve
etkilesimsel adaletin prosediirel adalete oranla daha fazla
etkiledigini,

e Nikbin ve arkadaslari (2010) iran’da 118 havayolu misterisi tizerine
yaptiklari calisma ile dagitimsal ve etkilesimsel adaletin hizmet
telafisi ardindan memnuniyet Uzerinde belirgin etkileri oldugu,
dagitimsal adaletin etkilesimsel adalete oranla daha fazla etkisi
oldugunu,

e Ayrica Blodgett ve arkadaglari (1997) 265 katilimci ile 12 farkh
senaryo Uzerinden uygulanan nitel c¢alismayla, dagitimsal ve
etkilesimsel adaletin tekrar satinalma niyetini olumlu yonde
etkiledigini belirtmislerdir.

Tiketicilerin Urin ya da hizmete sahip olmak ya da faydalanmak igin
degisimde bulunduklari tim degerlerin toplamina fiyat denir (Kotler, Wong,
Saunders, & Armstrong, 2005, s. 665). Fiyat, Griin ya da hizmet satin
alimlarindaki en hassas ozelliklerden biridir (Monroe, 1973, s. 70). Clinki
tiketicinin fiyat algisi nihayetinde satin alma davranislarini etkilemektedir.
Zeithaml’a (1988, s. 10) gore; tiketici agisindan bakildiginda, bir triin elde
etmek icin vazgecilen ya da feda edilen sey anlamina gelen fiyatin tiiketici
tarafindan algilamasinda (¢ unsur tarafindan etkilendigini séylemektedir.
Bunlar: objektif fiyat, algilanan parasal olmayan deger ve fedakarlktir.
Tuketicilerin aldiklari Griintn veya hizmetin giincel fiyatini bilmesi objektif
fiyat anlamina gelmektedir. Bununla birlikte bazi tiliketiciler Griin veya
hizmeti sadece ucuz ya da pahali olarak nitelendirebilmekte ve bu da
algilanan parasal olmayan deger unsurunu olusturmaktadir. Monroe (2003),
Zeithaml’in aksine fiyatin ya kabul edilebilir ya da kabul edilemez oldugunu
ve 6znel olarak algilandigini savunmaktadir. Oznelligin dogasi nedeniyle de
tiketicilerin, ayni miktarda maddi fedakarhgi farkh algiladigini, rasyonel
olarak fiyat konusunda ayni isleyisi gosterdigini fakat deneysel acidan
bakildiginda cesitli durum ve kosullari g6z 6niinde bulundurarak fiyati 6znel
olarak algiladiklarini belirtmektedir.
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. Algilanan ) Eylemler:
Fiyat ——>| Fivat Adaleti | Algllanan |y | _£vjom/etki yok
lyal aletl Deser y
Karsilastiriimasi A Bilissel N eggatif -Kendini Koruma
Duygusal Duygular (satin almadan.
vazgecme, geri
- 6deme talebi,
Tecriibe, inang ve sikdyet etme
Benzer islemlerin ve sosyal normlar vb.),
karsllast%rllacak . -Intikam (tavsiye
tarafin belirlenmesi Alict ve saticinin etmeme, yasal
iligki diizeyi (giiven) Algilanan eylemler vb.)
toplam
-Maliyet ve karin dagilimi malipyet ve
-Sorumluluklarin nitelikleri goreceli giic

Sekil 2. Fiyat Adaleti Kavramsal Cercevesi (Xia ve dig., 2004, s. 2)

Fiyat adaleti algisi bir Grlin veya hizmet fiyatinin hakli, adil ve mantikli olup
olmamasina yonelik tiiketicide olusan 6znel algiy kapsamaktadir (Campbell,
2007, s. 261). Xia ve arkadaslarina gore (2004, s. 1) fiyat adaleti dahil bitiin
fiyat degerlendirmeleri bir kiyaslamadir. Tlketici sahip olmak istedigi Griin
veya hizmetin karsiliginda talep edilen bedeli bir referans noktasina gore
degerlendirir. Bu referans nokta tiketicinin kendi deneyimlerinden, ayni mal
veya hizmeti satin alan diger misterilerden ya da ayni mal veya hizmeti satan
diger Ureticilerden olusmaktadir. Fiyat karsilastirmalari tiketiciyi esitlik,
avantajl esitsizlik, dezavantajli esitsizlik olmak Uzere Ug tlr yargl sonucuna
ulastirir. Esitlik durumunda tliketicide bir fiyat adaletsizligi algisi olusmaz.
Fiyat adaletsizligi algisi olustugunda tiiketicide kendini koruma, intikam alma
gibi yargilar olusabilir. Fakat tiketicinin verecegi hikim kendi ¢ikarlarina
yonelik oldugu icin avantajli ve dezavantajli esitsizlik durumunda verecegi
hikiim ve duygular farkhlik gosterebilmektedir. Tiiketicinin lehine olarak
sonuclanan avantajli esitsizlik durumlari daha disik derecede adaletsizlik
algisi yaratmaktadir.

Fiyat adaleti kavramini incelemek icin bircok arastirmaci fiyat adaleti algisini
etkileyen onemli faktorleri (fiyat degisimi, referans noktalari, given,
memnuniyet vb.) belirlemeye calismistir (Xia, Monroe, & Cox, 2004;
Orddiiez, Connolly, & Coughlan, 2000; Bolton, Warlop, & Alba, 2003;
Campbell, 2007). Ayrica bazi arastirmacilar adalet kavraminin memnuniyetin
oncisi oldugunu, olumlu bir satin alma niyetine yol actigini belirtmislerdir
(Campbell, 1999; Bolton, Warlop, & Alba, 2003). Buna ek olarak olumlu bir
fiyat adaleti algisinin dogrudan (riin ve hizmet doyumunu etkiledigi de
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belirtmislerdir (Bei & Chiao, 2001, s. 137). Diger bir deyisle tlketicinin fiyat
adaleti algisi, satin alma slrecini ve sonuglarini etkiledigi belirtilmistir. Fiyat
adaleti algisini etkileyen faktorlerden biri olan fiyat degisimi, Uretici
tarafindan yapilan fiyat indirim veya artislarina karsi tiketici algisini Gnemli
Olclide degistirebilen faktorlerdendir. Schindler’'e (2012, s. 116) gore
tiketiciler, satin alimlarini degerlendirirken bir fiyat araligi olusturacak ve bu
arahg! dahili bir referans fiyati olarak algilayacaklardir. Tiketici, Griin veya
hizmeti, fiyatina bakarak satin alinmaya layik olup olmadigini sezgisel olarak
tanimlayacaktir. Bu sekilde olusturulan dahili referans noktalari genellikle
tiketicinin ge¢mis deneyimlerden olusmaktadir. Tiketicinin fiyat adaleti
algisini etkileyebilecek bir diger unsur ise Ureticinin fiyatlari arttirma
yetenegidir (Kahneman ve dig., 1986). Bir dis faktor olarak fiyat artislari,
maliyet, enflasyon gibi bircok nedenden olusmaktadir. Yapilan arastirmalara
gore tlketiciler genellikle enflasyon artislarina ilgisiz kalmakta (Bolton ve
dig., 2003), maliyetlerin artisi yliziinden olusan fiyat artislarini da hakli olarak
algilamaktadirar (Kahneman ve dig., 1986). Buna ragmen fiyat artisi ile fiyat
adaleti algisini inceleyen bir¢ok calismada sebepsiz fiyat artislarinin tiketici
fiyat adaleti algisini olumsuz yonde etkiledigi belirtilmistir (Xia ve dig., 2004;
Campbell, 1999; Kahneman ve dig., 1986). Kahneman ve arkadaslarina gore
(1986) c¢ogu tiuketici, makul bir fiyati hakettiklerini dlstnirken
isletmelerinde makul bir kar elde etmeye hakki oldugunu savunmaktadir. Bu
ilkeye gore de U¢ adet varsayim gelistirilmistir: (1) Tuketiciler karin
korunmasi  yoniinde vyapilan fiyat arttirminin  adil oldugunu
dislinmektedirler. Yani maliyetler arttigi icin yapilan fiyat artislarini
tiketiciler makul olarak degerlendirirler. (2) Tuketiciler, maliyetlerin
artmamasina ragmen kari arttirmak igin yapilan fiyat artislarinin haksiz
olduguna inanirlar. (3) Bununla birlikte maliyetlerin diismesine ragmen
fiyatin sabit kalmasi tiiketiciler tarafindan makul goértilmektedir. Fiyat adaleti
algisiile ilgili literatiir incelendiginde;

e Alanya’da konaklayan 346 turist ile yapilan bir calismada fiyat adaleti
algisinin, misteri memnuniyetinin yordayicilarindan biri oldugu
(Gumussoy & Koseoglu, 2016),

e Brezilya’da fiyat adaletsizligi algisina yonelik yapilan kesfedici bir
¢alismaya gore miisteri memnuniyeti dizeyi ile fiyat adaleti algisi
diizeyinin orantili oldugu (Mayer & Avila, 2015),

e Amerika’dayer alan 354 restoran musterisine yonelik yapilan calisma
ile fiyat adaleti algisinin miusterinin gelecekteki davranissal
niyetlerinde 6nemli bir etken oldugu (Namkung & Jang, 2010),

e istanbul’da uygulanan ve sehirlerarasi deniz seferine katilan 126
musteri ile yapilan calismada tiketicilerin algiladiklari fiyat adaleti ile
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isletmeye duyulan giiven ve memnuniyetleri arasinda anlamli iliskiler
oldugu (Nacar ve dig., 2012),

e Malezya’nin Langkawi adasinda yer alan 4 ve 5 yildizh otellerde
konaklayan 330 turist ile yapilan calismada fiyat adaletisizliginin, otel
miusteri algilamalari sonucu olumsuz duygulara sebep oldugu
(Nur’Hidayah, ve digerleri, 2011) ortaya konmustur.

Guven, insanoglunun giunlik vyasantisinda sikga kullandigi fakat
tanimlanmasinin zor oldugu bir kavramdir. Ekonomi alaninda (Arrow, 1972;
Williamson, 1993), sosyoloji alaninda (Luhmann, 2000; Bradach & Eccles,
1989), felsefe alaninda (Williams, 2000; Erikson, 1977), siyasal bilimler
alaninda (Dunn, 2000; Brewer, 2004) ve pazarlama alaninda (Young &
Wilkinson, 1989; Morgan & Hunt, 1994; Oakes, 1990; Moorman ve dig.,
1992) arastirilan gliven kavrami felsefi anlamda kisisel bir nitelik olarak
gorilirken, iktisadi anlamda ekonomik bir secim mekanizmasi olarak
tanimlanmaktadir. Memnuniyetin bir belirleyicisi olmasi (Driscoll, 1978),
belirsizligi azaltmasi (Lewis & Weigert, 1985) ve islem maliyeti disiirme
mekanizmasi oldugu icin (Wicks ve dig., 1999) tiketici boyutlu bircok
arastirmada gliven kavrami incelenmektedir.

Guven, insanlarin kendi lehine daha iyi bir sonug beklemesine yénelik diger
kisi veya kurumlara karsi kendilerini isteyerek savunmasiz birakmasi
durumuna denir (Mayer ve dig., 1995, s. 712). Ayrica savunmasizlik durumu
olmadiginda glvene ihtiya¢ duyulmayacagi icin gliven ve savunmasizlik
birbirinden ayrilamayan kavramlardir (Hall ve dig., 2001, s. 616). Kavrami
inceleyen yaklasimlara gore giivenin iki temel sarti oldugu gériilmektedir. ilki
“karsi taraftan bir beklenti”, ikincisi “karsi tarafa olan savunmasizlik istegi” dir
(Rousseau ve dig., 1998, s. 394). Beklentiye agirlik veren ¢alismalarda gliven
kavrami genel olarak karsi taraftan bir fayda saglama ya da en azindan zarar
gelmemesi lizerine tanimlamalar yapmakta iken savunmasiz kalmaya istekli
olmaya dayal ¢calismalarda kisilerin gliven duydugu tarafa karsi bagimhihgi
oldugundan bahsedilmektedir. Cagdas pazarlama anlayisina gore tiketiciler
ile hizmet saglayicilar arasinda kurulan iliskilerde en hassas konulardan biri
olan giiven kavrami (Sirdeshmukh ve dig., 2002, s. 33), tiiketiciyi isletmeye
baglayan bir duygu olarak tanimlanmaktadir (Sarwar ve dig., 2012, s. 28).
Davies ve Rundall’a gore (2000, s. 612) karsilikli iliski icerisinde gliven
olusmasi icin bazi sartlar vardir. Birincisi, iki taraf arasinda bir miktar karsilikli
dayanisma olmasi gerekliligidir. Yani bir tarafin eylemleri diger tarafa etki
edebilmelidir. ikincisi, herhangi bir tarafin tercih yapabilme hakki olmasi
gerekmektedir. Uclinciisii, bu tercihlerle baglantili olarak bir belirsizlik veya
risk olmalidir. Bir iliskideki gliven diizeyi karsi tarafa olan savunma derecesini
etkiler (Zand, 1972, s. 229). Bu savunma diizeyi giliven arttik¢a azalacak, tam
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glven dlizeyine ulastiginda savunma mekanizmalari ortadan kalkacaktir.
Guven kavrami ile hizmet adaleti kavramlari birbirine benzer kavramlardir.
iki kavram da misterinin algisina baglidir. Fakat hizmet adaleti algisi genelde
cok da biyik olmayan olaylardan etkilenirken giiven algisi sarsici olaylardan
etkilenmektedir.

Guven kavraminin zaman faktériine dayanan 6n given ve devam eden
gliven olmak tizere iki boyutu énerilmektedir (Siau & Shen, 2003). On giiven,
guvenilen hakkinda higbir bilgi gerektirmez ve ilk defa yapilan aligveriste
ortaya c¢ikar. Devam eden glven ise tekrar aligverisler lzerine glven
gelisimini ifade eder. Baska bir bakis agisiyla gliven, bilissel ve duygusal
olarak ikiye ayrilmaktadir (Komiak & Benbasat, 2004, s. 187). Bilissel gliven,
givenen tarafin diger tarafa glvenmesi icin gerekli vyeterlilige,
yardimseverlige ve butinlige sahip olduguna yonelik rasyonel beklenti
olarak tanimlanmaktadir. Duygusal gliven ise glivenen tarafin diger tarafa
duygusal olarak glvenli ve rahat hissetmesi olarak tanimlanmaktadir.
Guven, iligkilerin olusumunda zorunlu bir role sahiptir. Bu ylzden iliskilerde
glven ihlallerinin olumsuz bir etki yaratmasi muhtemeldir. Cesitli sosyal
alisveris iliskilerinin ortaya cikisinda ve sirdlrilmesi sirasinda da 6nemli bir
unsur oldugu belirtilen giiven (Roy ve dig., 2015, s. 1003), memnuniyet ve
baglilik arasinda da araci bir etkiye sahiptir (Salegna & Goodwin, 2005). Araci
degisken rolliiniin disinda glivenin, adalet ile iliskili olmasinin yani sira (Aurier
& Siadou-Martin, 2007), memnuniyet ile pozitif iliskili oldugunu belirten bir
cok calisma mevcuttur (Gummerus ve dig., 2004; Hocutt, 1998; Taylor &
Hunter, 2003). Ornegin Gummerus ve arkadaslarinin (2004) icerik tabanli
web siteleri musterilerine yonelik yaptiklari calismada, misteri sadakatinin
memnuniyet ile olustugunu fakat memnuniyetin de 6ncisi olarak giivenin
yer aldigini belirtmislerdir. Hocutt (1998) yaptigi bir calismada tiketici ve
saglayici iliskisinin baghlik yapisina yonelik yeni bir kavramsal tasarim
bulmus, glivenin misteri sadakatindeki 6nemini belirtmisir. Taylor ve Hunter
(2003) yaptiklari calismada ise hizmet saglayicisina olan musteri gliveninin,
marka tutumunda ve memnuniyetinde 6nemli bir yordayici oldugunu ortaya
cikarmistir. Guvenin, hizmet adaleti ile miisteri memnuniyeti arasinda
aracilik etkisine sahip oldugu (Zhu & Chen, 2012), tekrar satin alma niyetini
olumlu yonde etkiledigi de (Dogrul & Yagci, 2015) yapilan calismalarda
ortaya konulmustur.

Mdsteri memnuniyeti veya diger bir ifade ile misteri tatmini, isletmeler icin
en oOnemli stratejilerden birisidir. 1980'li yillardan glinimiize gelismis
Ulkelerin firmalari tarafindan lizerinde durulan ana konulardandir. Firmalarin
karhhgi, pazar paylari ve biylime oranlarinda en énemli etken olan musteri
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memnuniyeti, temel olarak firma sadakatine baglidir (Eroglu, 2005, s. 9).
Genel olarak musteri memnuniyeti kavrami beklenti ve deneyimlerle ifade
edilmektedir. Bu baglamda musteri memnuniyeti sunulan Uriin veya hizmeti
ile ilgili olarak sunumdan veya satin almadan 6nceki beklenti cergevesinde
sunum veya satin alma sonrasinda yasanan deneyimin tatmin edici olma
durumu olarak tanimlanabilmektedir (Vavra, 1999, s. 51). Oliver ise (1999, s.
34) misteri memnuniyetini, belirli bir aligveris sonucunda musterilerin
ihtiyaglarinin karsilanma derecesi olarak tanimlamislardir. ilter (2009, s. 101)
benzer bir bicimde musteri memnuniyetini, belirli bir islemin veya alisverisin
yapilmasinin ardindan yapilan degerlendirmeler olarak tanimlamislardir.
Miusteri tatmini ve memnuniyeti kisiden kisiye, alinan Griinden Urine ve
sunulan hizmetten duyulan beklentiye gore degiskenlik gosterebilmektedir.
Ancak genel olarak tatmin, Grinlin veya hizmetin tiketicinin ihtiyaglarini
karsilama durumudur. Bu beklenti tam manasiyla karsilanamaz ise tatmin
memnuniyetsizlige doénlsecektir. Aksi durumda ise memnuniyete
donusebilmektedir (Zeithaml & Bitner, 2003). Benzer bir bicimde Yilmaz ve
arkadaslari (2007, s. 234) musteri memnuniyetini, misterilere sunulan Griin
veya hizmetten miusterilerin bekledikleri ile algiladiklari arasindaki fark
olarak agiklamislardir.

Ozellikle hizmet sektériinde devamliligin  saglanabilmesi  miisteri
memnuniyetine baghdir. Her musterinin ihtiyag ve istekleri birbirinden farkh
oldugu g6z oninde bulunduruldugunda misteri memnuniyetini
Olctlmesinin zorlugu ortaya ¢ikmaktadir. Bunun igin mugsteri gereksinimlerini
bilmek son derece dnemlidir (Yilmaz ve dig., 2007, s. 234). isletme icerisinde
misteri memnuniyeti olusturabilmek musteri odakh bir yaklagim icerisinde
olmayi, miusterileri dislinmeyi ve onlarla ilgilenmeyi gerektirmektedir.
Musterilerin 6zellikleri, beklenti, istek ve gorusleri hakkinda bilgi sahibi olan
ve onlari yakindan taniyan isletmelerin musterilerinin memnuniyetlerinin
saglanmasinda ve memnuniyet diizeylerinin arttirilmasinda rakip isletmelere
gore bir adim 6nde olduklari séylenebilir (Tirk, 2004, s. 274). Birikimli
memnuniyet, mdisterilerin isletmenin bdtlini hakkinda algilarinin ve
dislincelerinin yansimasi olarak degerlendirildiginde, genel mdsteri
bilgilerini kullanarak gecmis, glinimuiz ve gelecekteki misteri memnuniyeti
hakkinda temel gostergelerdendir. Birikimli memnuniyet gostergeleri
isletmeleri muisteri memnuniyetine yonelik yatirrm vyapmaya tesvik
etmektedir (Anderson ve dig., 1994, s. 54).

isletmelerin faaliyet gdsterdikleri alanlarda miisterilerinin memnuniyetlerini
saglamalari varliklarini siirdirebilmeleri ve karhliklarini arttirabilmeleri ve
rekabet edilebilirlik acisindan son derece dnemlidir. Burada dnemli olan
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musterilerin bir defa degil strekli olarak isletmeden mal ve hizmet almalarini
saglamaktir. Uriin veya hizmetin, misterilerin birbirinden farkli isteklerini
veya beklentilerini kargilama durumu miusteri tatminini diger bir ifade ile
memnuniyetini saglar (Atakan, 2006, s. 56). Algilanan performans ve
beklentiler neticesinde, Uriin veya hizmete yonelik performans musterilerin
beklentilerinin altinda ise misteri memnun olmamaktadir. Uriin veya
hizmetin performansi misteri beklentileri ile ayni diizeyde oldugunda ise
musteri memnun olabilmektedir. Dolayisiyla misteri memnuniyetinin tercih
ve tiketimlerden sonra olumlu deneyimlerin timiine bagh belli bir zamanda
meydana gelmektedir (Pisgin & Atesoglu, 2015, s. 254). Herhangi bir alanda
Uretim gercgeklestiren butin isletmeler iliski icerisinde olduklar
musterilerinin memnun edilebilmeleri noktasinda olduk¢a buylk caba
gostermektedirler. Bireylerin egitim dizeylerinin her gecen glin giderek
artmasi, gelisen teknoloji ve buna baglh olarak iletisim olanaklari, musteri
koruma hareketlerinin yogunluk kazanmasi isletmeleri faaliyet alani hangi
sektor olursa olsun muisteri memnuniyetini 6n planda tutarak calismalar
yapmayi gerekli kildiklari faktorler olarak siralanmaktadir (Emir ve dig., 2010,
s. 292).

GuUnlmuz firmalarinin birinci hedefi muisteri memnuniyetidir. Mdusteri
memnuniyetini saglayan ve musteriyi tutan firmalar, ylksek kar ve dulsuk
pazarlama harcamalari hedeflemektedirler. Bu hedefler dogrultusunda
firmalar pazarlama arastirmalari yaparak miuisteri memnuniyetini
Olgmektedirler. Bircok pazarlama arastirma firmalari miisteri memnuniyetini
Olcebildigi gibi firmalarin pazarlama bolimleri de misteri memnuniyetini
Olgcmektedir (Karaca, 2010, s. 446). Hizmet sektoriinde bir isletmenin
faaliyetlerini devam ettirebilmesinin 6n kosullarindan birisi miusteri
memnuniyetidir.

Ozellikle internetin bilgiyi ve sahsi degerlendirmeleri kolay ve hizli bir
bicimde yayginlastirdigi glinimiiz diinyasinda hizmet lreten isletmelerin
musteri memnuniyetini saglamalari bir zorunluluk haline gelmistir.
isletmeleri saglayabildikleri miisteri memnuniyetleri yeni misteriler
anlamina gelirken saglayamadiklari memnuniyetsizlik de misteri kaybi
demektir. Dolayisiyla misteriyi memnuniyeti saglamak isletmeler agisindan
son derece 6nemlidir (Bozbay ve dig., 2016, s. 249). Ozellikle hizmet
sektoriinde yogun rekabetin yasandigl konaklama isletmelerinde bu 6nem
dizeyi her gecen giin artmaktadir. Otel isletmelerinin saglamis oldugu
miusteri memnuniyeti beraberinde misteri sadakati, otel hakkinda agizdan
agiza olumlu iletisim, fiyata duyarsizlik, otele geri bildirimin saglanmasi gibi
bir¢ok olumlu sonucu getirmektedir. Bu kapsamda basarili olan isletmelere
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mdsterilerin tekrar gelme niyetleri de artmaktadir (Sirin & Aksu, 2016, s.
533). Misteri memnuniyetini yliksek dizeyde saglamis isletmelerin elde
edebilecegi diger bir 6nem olarak da rakipleri ile rekabet edebilmeleri
sOylenebilir. Herhangi bir mal veya hizmetle ilgili beklentisini kargilayabilmis
musterilerin isletmede tutulmasi ve bu miusterilere tekrar mal ve hizmet
satilmasi yeni misterilere satilmasindan daha kolaydir. Bu kapsamda sadik
musteriler isletmeyle bitlnlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal bag
olusmus musterilerdir (Cicek & Dogan, 2009, s. 200). Musterilerde
memnuniyet veya hayal kirikligi duygularinin olusturdugu zaman dilimi
onemlidir.  Sureklilik haline gelmis pozitif deneyimler kiumdilatif
memnuniyete yol agmaktadir. Misteri memnuniyeti, bu kapsamda
pazarlama politikalarini glincel tutan isletmelerde kullanilan pazar iliskisi igin
uygun ve giincel oldugu soéylenebilir (Akbulut, 2011, s. 6).

Bircok arastirma musteri memnuniyetinin, musteri bagliligina, agizdan agiza
olumlu iletisime ve dolayisiyla karlihga etki ettigini belirtmektedir (Anderson
& Sullivan, 1993; Oliver, 1980; LaBarbera & Mazursky, 1983; Bolton & Drew,
1991). Ayrica adalet ve memnuniyet kavramlari sik¢a birlikte
kullanilmaktadir. Bazi arastirmalar iki kavramin birbiriyle yliksek oranda
iliskili oldugunu ve bazen de birbirinin yerine kullanilabilecegini gostermistir
(Ordoiiez ve dig., 2000, s. 340).

YONTEM

Arastirmanin evrenini Turkiye Turizm Stratejisi 2023 Kig Turizmi Geligim
Koridorunda bulunan Erzurum, Erzincan, Kars, Ardahan ve Agri illerinde yer
alan otel isletmelerinde konaklayan yabanci turistler olusturmaktadir.
Tirkiye Kuiltir ve Turizm Bakanhgindan elde edilen verilere gore kis
koridorunda yer alan illerde belediye belgeli konaklama tesis sayisi 165, oda
sayisi 3515 ve yatak sayisi 10517’dir. Turizm isletme ve yatirrm belgeli
konaklama tesis sayisi ise 2016 yili itibariyle 93 tesis olup, 5027 oda ve 10059
yataktan olusmaktadir. Kis koridorunda yer alan toplam tesis sayisi 258 olup,
8542 odadan ve 20576 yataktan olusmaktadir. Yine Kiltir ve Turizm
Bakanhgi verilerine gore 2016 yilinda kis koridorunda konaklayan yabanci
turist sayisi 22706 olarak aciklanmistir. Bu rakam arastirmanin ana kitlesini
temsil etmektedir. Orneklem yodntemi olarak basit tesadifi érnekleme
yontemi tercih edilmistir. Bu baglamda orneklem blydkliga %95 gliven
araliginda olmak Uizere 70 yabanci turist araciligiyla 6n test yapilmis, ifadeler
ve boyutlar arasi glivenirlik kat sayisinin 0,837 oldugu tespit edilmistir. Daha
sonra kis koridorunda yer alan illerde konaklayan yabanci turistlere,
Yazicioglu ve Erdogan (2004) tarafindan belirlenen evren biyikligine gore
minimum o6rneklem sayisina bagh kalinarak 800 anket formu uygulanmig
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olup 141 tanesi eksik/hatali oldugu ve istatistiki yontemlerle
tamamlanamayacagl tespit edildiginden ilgili anketler arastirmadan
cikariimigtir.

GCalismada kullanilan 6lgme araci; Kwortnik Jr. ve Han (2010) tarafindan
literatlirden uyarlanan ¢oklu maddeler igeren kesitsel bir 6lgek ile Hassan ve
arkadaslari (2013) tarafindan onceki ¢calismalardan elde edilen bilgilerden
1siginda olusturulan olgeklerden yararlanilarak hazirlanmistir.

Arastirma, Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 Kis Turizmi Gelisim Koridorunda
bulunan Erzurum, Erzincan, Kars, Ardahan ve Agri illerinde uygulandigl i¢gin
en blyuk kisiti segilen cografi konumdur. Kis turizmi agisindan incelendiginde
Turkiye’nin diger kis turizm merkezlerine yonelik yapilacak c¢alismalar
konunun gelistirilmesine fayda saglayacaktir. Ayrica arastirma, strateji
planinda belirtilen illerde konaklayan yabanci turistlere uygulanmistir.
Sadece yabanci degil ayni zaman yerli turist olarak buylik bir potansiyele
sahip bu bolgede yapilacak olan calismalarda yerli ve/veya karma turist
turlerine yer verilmesi tavsiye edilir.

Calismada kis koridorunda yer alan otel isletmelerinde konaklayan yabanci
turistler kapsaminda algilanan hizmet adaleti, fiyat adaleti ve glivenin,
memnuniyet Uzerindeki etkilerini inceleme amaciyla c¢esitli hipotezler
belirlenmistir. Bu hipotezler soyle siralanmaktadir:

Hia: Cinsiyet gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamh farklilik vardir.
Hip: Cinsiyet gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamh farklilik vardir.
Hic: Cinsiyet gruplariile gliven arasinda anlamh farkhlik vardir.

Hiq4: Cinsiyet gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.

Haa: Yas gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli farkhlik vardir.
Hab: Yas gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hac: Yas gruplari ile gliven arasinda anlamli farklilik vardir.

Hz4: Yas gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.

Hza: Medeni durum gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli farklilik
vardir.

Hsp: Medeni durum gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlaml farklihk
vardir.

Hsc: Medeni durum gruplari ile gliven arasinda anlamli farklilik vardir.

Hzd: Medeni durum gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farkhlik vardir.
Haa: Egitim durumu gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlaml farklilik
vardir.

Hap: Egitim durumu gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farklihk
vardir.

Emre Cilesiz, Gokalp
N. Selguk, 2 (1) 2018
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Hac: Egitim durumu gruplari ile gliven arasinda anlamli farkhlik vardir.

Haq: Egitim durumu gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.
Hsa: Meslek gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli farkhlik vardir.
Hsp: Meslek gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farkhlik vardir.
Hsc: Meslek gruplari ile gliven arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hsq: Meslek gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklihk vardir.

Hea: Otelde kalma sikhgi gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamh
farkhlik vardir.

Hep: Otelde kalma sikligi gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamh
farklihk vardir.

Hec: Otelde kalma sikhgi gruplariile gliven arasinda anlamli farklilik vardir.
Hed: Otelde kalma sikligi gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik
vardir.

H7: Hizmet adaleti algisi, misteri memnuniyetinin yordayicisidir.

Hs: Glven, misteri memnuniyetinin yordayicisidir.

Hg: Fiyat adaleti algisi, miisteri memnuniyetinin yordayicisidir.

BULGULAR
Katihmcilarin Demografik Ozellikleri
Arastirmaya katillan yabanci turistlerin demografik 6zelliklerine iliskin

bulgulara arastirmanin bu kisminda yer verilmistir.

Tablo 1: Demografik Ozelliklerine iligskin Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde | Medeni Durum Frekans Yiizde
Erkek 391 59,3 Evli 447 67,8
Kadin 268 40,7 Bekar 212 32,2
Toplam 659 100,0 Toplam 659 100,0
Yas Frekans Yiizde | Egitim Durumu Frekans Yiizde
18-24 106 16,1 Okul Egitimi Yok 22 3,3
25-34 256 38,8 ilkégretim 46 7,0
35-44 114 17,3 Lise 216 32,8
45-54 139 21,1 On Lisans 83 12,6
55-64 31 4,7 Lisans 285 43,2
65 ve Uzeri 13 2,0 Lisansustu 7 11
Toplam 659 100,0 | Toplam 659 100,0
Meslek Frekans Yiizde | Otelde Kalma Sikligi Frekans Yiizde
Yonetici 102 15,5 Yilda bir kereden az 256 38,8
Serbest Calisan 186 28,2 Yilda bir kere 200 30,3
Beyaz Yakal 146 22,2 Yilda iki kere 152 23,1
Mavi Yakal 115 17,5 Yilda 3 kere 18 2,7
Ogrenci 86 13,1 Yilda dort kere 17 2,6
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Emekli 13 2,0 Yilda beg veya daha fazla 16 2,4
Ev Hanimi 11 1,7 Toplam 659 100,0
Toplam 659 100,0

Arastirma orneklemi, 391 erkek (%59,3) ve 268 kadin (%40,7) misteriden
olusmaktadir. Katiimcilarin 447’si evli (%67,8), 212’si (%32,2) bekardir.
Katihmcilarin yas gruplarina bakildiginda; 106’sinin 25 yas altinda (%16,1),
256’sinin 25 ve 34 yas araliginda (%38,8), 114’lUnin 35-44 yas araliginda
(%17,3), 139’unun 45-54 yas araliginda (%21,1), 31’inin 55-64 yas araliginda
(%4,7) ve 2'sinin 65 yas ve lzeri yas araliginda (%2) oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin %3,3’lik (22 kisi) kisminin okul egitimi yok, %7 (46 Kkisi)
ilkogretim, %32,8 (146 kisi) lise, %12,6 (83 kisi) 6n lisans, %43,2 (285 kisi)
lisans, %1,1’lik (7) kismi ise lisansisti egitim almis katilimcilardan
olusmustur. Egitim seviyesi ortalamasinin yiksek ve katilimcilarin biyik
¢ogunlugunu lisans egitimi almis kisilerin olusturdugunu gorilmektedir.
Katihmcilarin (102 kisi) kismi yonetici, %28,2 (186 kisi) serbest ¢alisan, %22,2
(146 kisi) beyaz yakali, %17,5 (115 kisi) mavi yakali, %13,1 (86 kisi) 6grenci,
%2 (13 kisi) emekli, %1,7’lik kismi ise ev hanimlarindan olustugu, gruplar
arasinda en yiiksek katilimin 186 kisi ile serbest ¢alisan katilimcilara ait
oldugu tespit edilmistir. Katiimcilarin %38,8’lik (256 kisi) kismi yilda bir
kereden az, %30,3 (200 kisi) yilda bir kere, %23,1 (152 kisi) yilda iki kere, %2,7
(18 kisi) yilda 3 kere, %2,6 (17 kisi) yilda 4 kere, %2,4’lik (16 kisi) kismi ise
yilda bes veya daha fazla otelde kalma sikligi dagilimi gostermistir. Bu
duruma gore otelde kalma sikhginin yilda birden az tercih eden katilimcilar
tarafindan en yliksek degere sahip oldugu tespit edilmistir.

Arastirmanin Giivenirliligine iliskin Bulgular

Olgme aracinin giivenilirligi Cronbach Alpha (o) katsayisiyla belirlenmistir.
Modelde yer alan faktorlere iliskin glvenilirlik katsayilari Tablo 2’de
verilmistir. Cronbach Alfa (a) degerlerinin 0,60 ile 0,80 arasinda olmasi
glvenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 2: Givenilirlik Analizi Sonuglari

Boyutlar Cronbach’s Alpha Test Edilen ifade
Hizmet Adaleti Algisi 0,847 14

Fiyat Adaleti Algisi 0,791 4

Gulven 0,758 4

Memnuniyet 0,641 5

TOPLAM 0,885 27

Emre Cilesiz, Gokalp
N. Selguk, 2 (1) 2018
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Arastirmanin Gegerliligine iliskin Bulgular

Kis koridorunda konaklayan yabanci turistlerin memnuniyetini etkilemede
hizmet adaleti algilari, fiyat adaleti algilari ve giivenlerini inceleyen yapisal
esitlik modelinin sonuglari Tablo 3'te gorilmektedir. Sonuglar, gelistirilmis
yapisal esitlik modelinin ampirik verilerle uyumlu oldugunu géstermektedir.

Tablo 3: KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Testi Ornekleme Yeterliliginin Ol¢iimii ,837

Bartlett Kiiresellik Testi Ortalama Ki Kare 2679,951
Serbestlik Derecesi 136
Anlamlilik Degeri ,000

Yapilan analizler sonucunda, yapisal esitlik modeli yaklasiminin gegerliligini
saglamak igin verilere faktoér analizi uygulanmigtir. KMO degerinin 0,837 ve
ortalama ki kare degerinin 2679,951 oldugu goérilmektedir. Bu sonuglar
verilere faktor analizinin yapilabilecegini gostermektedir.

Faktor Analizi Bulgulari

Tablo 4’te yer alan faktor analizi sonuclari incelendiginde; ilk grupta yer alan
(gliven) dért sorunun gecerlilik degerinin 0,758 oldugu belirlenmistir. ikinci
grupta yer alan (memnuniyet) lg¢ sorunun gecerlilik degerinin 0,617 oldugu
belirlenmistir. Uglincii grupta yer alan (fiyat adaleti algisi) dort sorunun
gecerlilik degerinin 0,791 olurken, dordiinci grupta yer alan (hizmet adaleti
algisi) alti sorunun ise gegerlilik degerinin 0,701 oldugu belirlenmigtir.
Bulunan alfa degerlerinin hepsinin 0,50’ten blyik olmasi sonuglarin
glvenilir oldugunu gostermektedir (Buylikoztliirk, 2002, s. 118). Ayrica
giveni 6lgmeye yonelik agiklanan varyans 23,8, memnuniyeti 6lgmeye
yonelik aciklanan varyans 17,1, fiyat adaleti algisini 6lgmeye yodnelik
acitklanan varyans 17,2 ve hizmet adaletini 6lgmeye yonelik agiklanan
varyans 6,8 olarak gozlemlenmektedir. Toplam degisken aciklama oraninin
yaklasik %65 oldugu belirlenmistir.

Tablo 4: Agimlayici Faktor Analizi Sonuglari

[+)
.. Faktor Eigen %Varyans
Faktorler N . Agiklama «a
Yikleri value
Oranlari
T Giiven 4,055 23,850 0,758
Bu otel, musterilerinin
T1 cikarlariyla ilgilendigi 0,771
icin glvenilirdir.
T4 Bu otele gliveniyorum ve 0,722

bagli kalmaya hazirm.
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Bu otel benim
T3 ihtiyaglarimi giderme 0,694
yetenegine sahiptir.
. Bu ot't'al," mf,'lgterilerine 0,615
karsi dlirtsttr.
SA Memnuniyet 2,908 17,105 0,617
SA2 Bu .o.tel.de konaklamak 0,705
keyifliydi.
SA3 Genel olarak bu otelden 0,514
memnun kaldim.
Bu otelde yasadigim
SA4 deneyim beklentilerimin 0,426 Emre Gilesiz, Gokalp
Uzerindeydi. N. Selguk, 2 (1) 2018
P Fiyat Adaleti Algisi 1,085 17,25 0,791
Bu otel ihtiyaglarimi
P1 karsilamada ”ml'jm'ktm 0,799
olan en iyi fiyati
sunmaktadir. * 59
Genel olarak, bu otel
P4 digerlerine goére daha 0,779
uygun fiyat sunar.
Bu otelde 0deme
P2 konusunda farkli planlar 0,767
sunulmaktadir.
P3 Otelin ) fiyatlan 0,703
makuldr.
Sl Hizmet Adaleti Algisi 1,160 6,825 0,701
sI113 Otglde isttj:'(#ié.im her sey 0,739
yerine getirildi.
Otel personeli
SI10 ihtiyaclarima yonelik 0,626
esnek davrandi.
SI5 Bana saygili davranildi. 0,624
si114 O_telin . fiyatl alf?ilglm 0,568
hizmet icin makulda.
Otel verdigi hizmetleri
Si12 dogru bir sekilde yerine 0,540
getirdi.
SI111 Otel ihtiyaclarimi 0,458

timuyle karsiladi.
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Demografik Degiskenler Agisindan Farklilik Analizleri

Yapilan analizler sonucuna gore galismada yer alan katilimcilarin egitim
durumlari, meslekleri ve otelde kalma sikliklari acisindan anlamh farkhliklar
bulunmustur. Buna ragmen cinsiyet, yas ve medeni durum gruplari agisindan
anlami bir farklilik olmadig tespit edilmistir.

Tablo 5: Egitim Durumu Gruplarina Goére Farkliliklar

Degiskenler Faktor Grup n T df. (p)
- Okul Egitimi Yok 22 4,05 0,81
£ . ilkokul 46 4,32 0,51
Z Fiyat -
8 adaleti Lise 216 4,23 0,70 0.049
On lisans® 83 4,01 0,78
£ Algisi -
=S Lisans® 285 4,27 0,67
w Lisansustu 7 4,21 0,61

Sonuglar incelendiginde; egitim durumu gruplari arasinda vyapilan
degerlendirmeler sonucunda egitim dizeyi gruplar; egitim almamis,
ilkogretim, orta Ogretim, oOn lisans, lisans ve lisansistli seklinde
siniflandirilmistir. Dagilimlari ise sirasiyla; Lisans n=285, Ortadgretim n=216,
On Lisans n=83, ilkégretim n=46, Egitim Almamis n=22, Lisansiistii n=7 olarak
tespit edilmistir. Katilimcilar arasinda egitim diizeyinin yliksek oldugu sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Fiyat adaleti algisi kapsaminda aritmetik ortalamalar
arasinda 4,32’lik deger ile ilkogretim mezunlari en vyiksek degeri
olustururken, on lisans egitimi almis katilimcilarin aritmetik ortalamalari
4,01 ile en distk aritmetik ortalama degerine sahip oldugu tespit edilmistir.
Fiyat adaleti algisi kapsaminda lisans ve 6n lisans egitimi almis katihmcilar
arasinda %95 glven diizeyinde anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir
(p=0,049<0,05).

Tablo 6: Meslek Gruplarina Gére Farkhliklar

Degiskenler Faktor Grup n ¥ df. (p)
YOnetici 102 2,99 0,77
Serbest Meslek 186 3,22 0,76
Hizmet Beyaz Yakal 146 3,19 0,75
) Mavi Yakal 115 3,19 0,72 0,01
Adaleti Algisi —— -
e Ogrenci 86 3,24 0,72
% Emekli A 13 3,53 0,52
S Ev Hanimi A 11 2,60 0,67
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Yonetici A 102 2,71 0,95

f/irbest Meslek 186 313 1,03

. Beyaz Yakal ¢ 146 3,02 0,96
Guven Mavi Yakali ° 115 3,05 0,97 001

Ogrenci 8 3,11 1,02

Emekli 13 3,26 1,00

Ev Hanimi ®/¢/0/8 11 2,09 0,81

Yonetici 102 3,57 0,63

Serbest Meslek” 186 3,69 0,59

Beyaz Yakal B 146 3,65 0,62
Memnuniyet Mavi Yakah ¢ 115 3,63 0,62 0,021

Ogrenci © 8 3,73 0,61

Emekli 13 3,61 0,66

Ev Hanimi ~/®/¢/0- 11 3,03 0,59

Tablo 6 sonuglarina gore 102 kisi yonetici, 186 kisi serbest c¢alisan, 146 kisi
beyaz yakali, 115 kisi mavi yakali, 86 kisi 6grenci, 13 kisi emekli ve 11 kisi ise
ev hanimidir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda hizmet adaleti algisi
bakimindan, emekliler ve ev hanimlari arasinda istatistiksel olarak %95
given diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir (p=0,01<0,05).
Emeklilerin, hizmet adaleti algisi ortalamasi 3,53 iken ev hanimlarinin
ortalamasi 2,60 olarak hesaplanmistir. Standart sapmalari ise sirasiyla 0,52
ve 0,67 olarak tespit edilmistir. Bu anlamda degerlendirildiginde emeklilerin
hizmet adaleti algilari ev hanimlarinin algilarina gére daha olumlu olduklari
ortaya cikmaktadir. Ayrica emeklilerin standart sapmalari ev hanimlarina
gore daha dustk olmasi kendi iclerinde daha tutarli olduklarinin bir
gostergesidir. Fiyat adaleti algisi bakimindan meslek gruplari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi %95 gliven diizeyinde tespit
edilmistir (p=0,815>0,05). Hizmet adaleti algisina benzer sekilde giliven
bakimindan yoneticiler ile serbest calisanlar arasinda, ev hanimlari ile
serbest calisanlar, beyaz yakalilar, mavi yakalilar ve 6grenciler arasinda
istatistiksel olarak %95 given dizeyinde fark oldugu tespit edilmistir
(p=0,001<0,05). Memnuniyet faktori bakimindan ev hanimlari ile serbest
calisanlar, beyaz yakalilar, mavi yakalilar ve 6grenciler arasinda istatistiksel
olarak fark oldugu tespit edilmistir (p=0,021<0,05). Given bakimindan 3,03
ortalama ile en dlsik ev hanimlar iken en yilksek otalama 3,73 ile
O0grencilere aittir. Bu anlamda degerlendirildiginde meslek gruplari arasinda
en az glven duygusu ev hanimlarinda iken en fazla giiven duygusunun
Ogrencilerde oldugu tespit edilmistir.

Emre Cilesiz, Gokalp
N. Selguk, 2 (1) 2018
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Tablo 7. Otelde Kalma Siklig1 Gruplarina Gore Farkhliklar

Degiskenler Faktor Grup n T df. (p)

Yilda bir kereden 256 431 0,60

8 az®

b , Yilda bir kere® 200 4,22 0,72

= Z'(;’:lteti Yilda iki kere 152 4,16 071
S Algis: Yilda 3 kere 18 4,04 0,80 '
@ Yilda dort kere®® 17 3,70 1,02

o Yilda be veya

S dahafazla§ ’ 16330 082

Tablo 7 sonuglarina gore 256 kisi yilda bir kereden az, 200 kisi yilda bir kere,
152 kisi, yilda iki kere, 18 kisi yilda Ui¢ kere, 17 kisi yilda dort kere, 16 kisi yilda
bes veya daha fazla otelde kalma sikligi goéstermistir. Fiyat adaleti algisi
bakimindan aritmetik ortalamalar; yilda bir kereden az=4,31, yilda bir
kere=4,22, yilda 2 kere=4,16, yilda l¢ kere=4,04 yilda bes veya daha
fala=3,90, yilda dort kere=3,70 olarak tespit edilmistir. Fiyat adaleti algisi
standart sapmalari ise sirasiyla; d.f.=0,60, d.f.=0,72, d.f.=0,71, d.f.=0,80,
df=1,02 ve d.f=082 olarak tespit edilmistir. Bu anlamda
degerlendirildiginde fiyat adaleti algisinin otelde kalma sikligi ile ters orantili
olarak arttig tespit edilmistir. Fiyat adaleti algisi kapsaminda gruplar
arasinda, yilda dort kere otellerde kalma sikligi gosteren grup ile yilda bir
kere ve yilda bir kereden az otelde kalma sikligi gésteren katiimcilar arasinda
anlamh farkliik oldugu tespit edilmistir (p=0,002<0,05). Otelde kalma
sikhginin artis gosterdigi gruplarda fiyat adaleti algisinda esitsizlik oldugu
kanisini dogurdugu gozlemlenmistir. Otelde kalis sikligi azaldikga fiyat adaleti
algisinin memnuniyet (izerine daha olumlu ve pozitif yonde yansidigi yapilan
analiz sonucu tespit edilmistir.

Yapisal Esitlik Modellemesi

Arastirmanin bu kisminda Yapisal Esitlik Modeli analizinde kullanilan paket
yazilim, uyumluluk endeksleri icin farkli sonuclar vermektedir. LISREL
kullanicilari genelde, sonuglari Ki-Kare degerine ek olarak GFI, AGFI, RMSEA,
CFl ve NNFI gibi uyumluluk endekslerine dayanarak yorumlarlar (Simer,
2000). Analiz sonucunda Tablo 2.43’e gére modelin uyumluluk endekslerinin
iyi uyum gosterdigi gorilmektedir.
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Tablo 8: Uyum Endeksleri

Olgiim

Uyum  lyiligi

Endeksi listatistigi Gegerli Model
RMSEA  O<RMSEA<0,05 0,05 < RMSEA < 0,10 0,017
NFI 0,95<NFI<1 _ 0,90< NFI<0,95 0,97
NNF| 0,97 <NNFI<1 0,95< NNFI < 0,97 0,99
CFI 0,97<CFl<l _ 0,95< CFI < 0,97 1,00
GFI 0,95<GFl<l  0,90< GFI<0,95 0,98
AGFI 0,90 <AGFI<1 0,85< AGFI < 0,90 0,97

Kaynak: (Schermelleh-Engel, Moosbrugger, & Miiller, 2003, s. 56)

Tablo 8 incelendiginde; yaklasik hatalarin ortalama karekdki (RMSEA) degeri
0,017’dir. Normlastirilmis uyum indeksi (NFI) 0,97’dir. Karsilastirici uyum
katsayisi (CFl) 1,00’dir. Uyum iyiligi indeksi (GFI) 0,98’dir. Diizeltilmis uyum

iyiligi |

ndeksi (AGFI) 0,97’dir. Bu degerler modelin mikemmel bir uyuma

sahip oldugunu gostermektedir. Hizmet adaleti algisi, fiyat adaleti algisi ve

glvenin, mlsteri memnuniyetine etkisini 6lgmeye yonelik kurulan yapisal
esitlik modellemesine iliskin analiz sonuglari Sekil 2.2’de verilmistir.
515
so | oes
0,72
CIFE R P
5112 e 0,71 -_
0,66 ~
5113 e -~ 0,76 0,12 ]
5114 | g
0,62
T1 = 0,98
T2 e 0,79 ——
0,85 —
LR = .
0,90 0,58
Ta e 0,58
Pl <= 0,65 -x.‘:_j
I -
057 ~ -
P3 e 0,64
Pa e

Sekil 3

Chi-Square=135.87,

. Memnuniyet Uzerine Kurulan Yapisal Esitlik Modeli

df=113, P-value=0.00000, RMSEA=0.017

SA2

SA4

Emre Cilesiz, Gokalp
N. Selguk, 2 (1) 2018
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Sekil 3’te kurulan yapisal esitlik modeline gére memnuniyet faktori izerinde
3 faktorin etkili oldugu gorilmektedir. Bu modelde SI: Hizmet adaleti Algisi,
T: Gilven, P: Fiyat adaleti Algisi ve SA: Memnuniyet faktorlerini ifade
etmektedir. Memnuniyet faktort Gzerinde en fazla etkinin 0,62’lik oranla
guven degiskeni oldugu tespit edilmistir. Yani giiven degiskeninde meydana
gelecek 1 birimlik degisim memnuniyet (izerinde 0,62’lik bir artisa neden
olmaktadir. Bir baska degisle memnuniyet faktorii %62’lik bir oranla giiven
degiskeninden etkilenmektedir. Glven faktori ise 4 degisken tarafindan
Olcilmektedir. Bu degiskenler arasinda en fazla etki T1: “Bu otel,
mdsterilerinin gikarlariyla ilgilendigi icin glvenilirdir.” degiskeni olmaktadir.
Etki derecesi ise pozitif yonli 0,98 olarak hesaplanmistir. En az etki ise
0,79’luk katsayisi ile T2: “Bu otel, mlsterilerine karsi diristtir.” degiskeni
oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde T3 ve T4 degiskenlerinin katsayilari
siraslyla 0,85 ve 0,90°dir. Fiyat adaleti algisi faktorini en fazla etkileyen
faktorler sirasiyla P1: 0,65, P4: 0,64, P2: 0,62 ve P3: 0,57 olarak tespit
edilmistir. Fiyat adaleti algisini en yliksek oranda etkileyen faktor “Bu otel
ihtiyaclarimi karsilamada miimkin olan en iyi fiyati sunmaktadir.” ifadesidir.
Baska bir deyisle; memnuniyet faktoriinde yasanan 1 birimlik bir degisimde
P1 diizeyinde pozitif yonde birlikte, dogru orantili olarak 0,65’lik bir artis
oldugu tespit edilmistir. Fiyat adaleti algisini en az etkileyen “P3: 0,57”
faktori olarak tespit edilmistir.

SONUC ve ONERILER

Alternatif turizm gesitleri arasinda 6nemli bir yere sahip olan kis turizmi,
giderek artan rekabet ortaminda (lkemizin kullanabilecegi en o6nemli
kaynaklardan biridir. Uriin cesitlendirmesi ile llkemiz turizminin tek tip
turizm gesidi bagimliligindan kurtulmasi, sahip oldugu potansiyel kaynaklari
on plana c¢ikarip rekabet avantaji elde edebilmesi icin stratejiler
gelistirilmektedir. Musteri baghligi, tekrar satin alma niyeti, olumlu agizdan
agiza iletisim ve karlilhk konularina direkt olarak etki edebilen bir kavram
oldugu i¢in bolgedeki miisteri memnuniyetini incelemek ¢alismanin amaglari
arasinda yer almaktadir. Ayrica literatlirde miisteri memnuniyeti ile birlikte
sikca ele alinan hizmet kalitesi kavraminin tek basina yeterli olup olmadig
halen tartisilan bir konu oldugundan memnuniyeti etkileyen diger etmenleri
de ortaya cikarabilmek calismanin amacini olusturmaktadir. Bu dogrultuda;
calisma kis koridorunda bulunan Erzurum, Erzincan, Kars, Agri ve Ardahan
illerinde yer alan otellerde konaklayan yabanci turistler izerine uygulanmis
ve miuisteri memnuniyeti etkileyen diger etmenlerin bulunmasi
hedeflenmistir.
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Gahsma sonuglarina bakildiginda cinsiyet gruplarinin, yas gruplarinin ve
medeni durum gruplarinin; hizmet adaleti algisi, fiyat adaleti algisi, gliven ve
memnuniyet dizeyleri arasinda anlaml bir farklilhk bulunamamuistir.

Hizmet adaleti algisi bakimindan emekliler ve ev hanimlari arasinda anlamli
bir fark oldugu tespit edilmistir. Sonuglara gére emeklilerin aldigl hizmete
yonelik adalet algilarinin daha olumlu oldugu ortaya g¢ikmaktadir. Ayrica
emeklilerin standart sapmalari ev hanimlarina gore daha disiik olmasi
katilimcilarin kendi arasinda daha tutarl olduklarinin bir géstergesidir.

Yapilan degerlendirmeler sonucunda egitim durumu gruplarina bakildiginda,
fiyat adaleti algisi ile anlamli farkliik oldugu sonucuna ulasilmistir. Fiyat
adaleti algisi kapsaminda 6n lisans ve lisans egitimi almis katilimcilar
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Fiyat adaleti algisi en
yuksek olan grubun lisans egitimi almis olanlar, en disik olan grubun ise 6n
lisans egitimi almis katilimcilardan olustugu tespit edilmistir.

Guven bakimindan yodneticiler, ev hanimlari, serbest calisanlar, beyaz
yakalilar, mavi yakalilar ve 6grenciler arasinda fark oldugu tespit edilmistir.
Guven duygusu en diislik olanin ev hanimlari oldugu tespit edilirken, en fazla
glvenenlerin ise serbest meslek ile ugrasanlar oldugu belirlenmistir. Ev
hanimlarinin standart sapmalarinin diger gruplara oranla daha disik olmasi
kendi iclerinde daha tutarl olduklarini géstermektedir.

Memnuniyet faktorl bakimindan ev hanimlari ile serbest calisanlar, beyaz
yakallar, mavi yakalilar ve 6grenciler arasinda istatistiksel olarak fark oldugu
tespit edilmistir. Memnuniyet bakimindan en disik ortalama ev
hanimlarinda iken en ylksek ortalama Ogrencilere aittir. Bu anlamda
degerlendirildiginde meslek gruplari arasinda en az memnuniyet
duygusunun ev hanimlarinda, en fazla memnuniyet duygusunun ise
ogrencilerde oldugu tespit edilmistir.

Kis koridorunda yer alan konaklama isletmelerinde konaklayan yabanci
turistler Uzerine yapilan calismaya gore otel misterilerinin demografik
Ozelliklerine bagl olarak kaldiklari isletmelerden beklentileri farklihk
gostermektedir. Bu sebepten isletmelerin, agirlayacaklari musterilerin
demografik 6zelliklerine gore nasil bir beklenti icerisinde olduklarini bilmesi
Onem tasimaktadir. Arastirma bulgularindan elde edilen sonuclara gore en
dislik glven duygusunun ve memnuniyet seviyesinin ev hanimlarinda
oldugu ortaya cikmaktadir. Bu sonuctan yola cikarak, otel isletmelerinin
mdisteri gliven ve memnuniyetini artirabilmek adina farkli demografik
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Ozelliklere sahip musterilere yonelik farkhlastiriimis stratejiler uygulamalari
ve belirtilen gruplarin glivensizlik ve memnuniyetsizlik nedenlerine yonelik
calismalar yapilmasi 6nerilmektedir.

Fiyat adaleti algisi kapsaminda gruplar arasinda, yilda dort kere otellerde
kalma sikhigl gosteren grup ile yilda bir kere ve yilda bir kereden az otelde
kalma sikhig1 gosteren katihmcilar arasinda anlamh farklihk oldugu tespit
edilmistir. Otelde kalma sikliginin artis gosterdigi gruplarda fiyat algisinda
adaletsizlik oldugu sonucuna ulasiimistir. Otelde kalis sikhgi azaldik¢a fiyat
adaleti algisinin memnuniyet lizerine daha olumlu ve pozitif yonde yansidigi
yapilan analizler sonucunda tespit edilmistir. Otel isletmelerinin
fiyatlandirma yapisinin diger isletmelere gore nispeten karmasik olmasi, fiyat
adaleti algisinin ve givenin 0Ozellikle 6nem goésterilmesi gereken konular
oldugunu gostermektedir. Calismada otelde kalma sikhginin arttigi gruplarda
fiyatin adaletsiz olarak algilandigi sonucuna ulasildigindan, isletmelerin
dikkat etmesi gereken hususlardan birinin de fiyat seffafligi konusu oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuda Taylor ve Sheryl (2010) ve Wirtz ve Kimes’in
(2007) calismalarinda da belirtildigi lzere, isletmelerin mdisterileri
fiyatlandirma politikalari hakkinda bilgilendirmesi 6nerilmektedir. Clnki
musteriler dinamik fiyatlandirma hakkinda bilgilendirildiklerinde, isletmeler
uygulamanin yarattigl farkhliklari minimuma indirebileceklerdir. Diger bir
deyisle, musteriler fiyat farklarinin nelerden kaynaklandigi hakkinda
bilgilendirilirse, fiyat adaleti algilarindaki hassasiyet o kadar azalacaktir. Bu
nedenle isletmeler, musterilerini fiyat farklilagtirma politikalari hakkinda
bilgilendirmesi tavsiye edilir. Bu sayede musterilerin fiyat adaletsizligi algilari
degisecek ve memnuniyetlerinin artmasina sebep olacaktir.

Hizmet adaleti algisi, musteri gliveni ve fiyat adaleti algisi faktorlerinin
misteri memnuniyetinin bir yordayicisi oldugu hipotezleri, yapilan analiz
sonucunda dogrulanmistir. Misteri memnuniyetini en fazla yordayan
faktoriin giiven duygusunun oldugu, ardindan fiyat adaleti algisinin ve
hizmet adaleti algisinin geldigi belirlenmistir.

Hizmet adaleti algisinin misteri memnuniyeti Uzerine etkisi daha 6nce
yapilmis ¢alismalar ile dogrulayici nitelik tasidig gézlemlenmistir. Martinez-
Tur ve arkadaslarinin (2006) otel ve restoran misterilerine, Li'nin (2011)
seyahat acentesi misterilerine ve Fu’nun (2013) restoran musterileri Gzerine
yaptiklari calismalarda da mdusterilerin  hizmet adaleti algilarinin
memnuniyetlerinin bir yordayicisi oldugu hatta hizmet adaleti algisi
boyutlarindan dagitimsal adalet algilarinin diger algilara oranla daha etkili
oldugunu ortaya koymuslardir. Bu durum, hizmet sektorii musterilerinin
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satin alimlarinda algiladiklari adalet durumunun memnuniyetlerinde etkili
bir faktor oldugunun ispati olmaktadir. Hizmetin sunulurken adaletli olmasi,
mdusteriler tarafindan isletme bazinda degerlendirilmesi ve davranissal bir
sonuca donlstlirmesi, isletmeler tarafindan dikkat edilmesi gereken bir
konudur. Adil olmayan hizmet algilamalari, misteri memnuniyetsizligine
neden olacagindan isletmelerin belirli standartlar belirlemesi, kontrol
sistemleri gelistirmesi ve hizmet dagitiminda sosyal anlayis benimsemeleri
onerilmektedir.

Musteri gliveni ile memnuniyetleri arasindaki iliskiyi bulmaya yénelik yapilan
¢alismalar, arastirmada yer alan givenin mdisteri memnuniyetinin bir
yordayicisi oldugu hipotezini destekler sekildedir. Banka mudsterileri
(Leninkumar, 2017), dagitim sektori miusterileri (Bricci ve dig., 2016),
seyahat acentesi musterileri (Setiawan & Sayuti, 2017) ve otel musterileri
(Al-Msallam & Alhaddad, 2016; Maghzi ve dig., 2011; Osman, 2013;
Valenzuela & Vasquez-Parraga, 2006) Uzerine vyapilan c¢alhsmalar da
gorildiugl Uzere mdisteri glveninin misteri memnuniyeti Gzerine etkisi
oldugu ve hatta memnuniyet lzerinde en fazla etkiye sahip olan faktoriin
given duygusu oldugu belirtilmistir (Mosavi & Ghaedi, 2012).

Fiyat adaleti algisinin misteri memnuniyeti tzerine etkisi ile ilgili calismalara
bakildiginda birgok hizmet sektorl lzerinde durulduguna rastlanmistir.
Senguo ve arkadaslarinin (2017) telekominikasyon miusterileri Gzerine,
Herrman ve arkadaslarinin (2007) otomotiv sektorli misterileri lizerine,
Kaura’nin (2012) banka sektori musterileri Gizerine, Khraim ve arkadaslarinin
(2014) havayolu miusterileri Uzerine, Hanaysha’nin (2016) restoran
musterileri Uzerine ve Gumussoy ve Koseoglu’nun (2016) otel musterileri
Uzerine vyaptigl calismalarda da misterilerin fiyat adaleti algisinin
memnuniyetlerinin  bir yordayicisi oldugu kanitlanmistir. Bu durum
musterilerin adil fiyat algilarinin memnuniyetlerini pozitif yonde etkilediginin
gostergesidir. Diger bir deyisle adil fiyat algilamalari memnuniyette artisa,
adil olmayan fiyat algilamalari ise memnuniyette dislse sebep olacaktir.

Misteri memnuniyetinin temel amaci misafir ihtiyaclarini tam olarak
anlayabilmektir. isletmeler sunduklari hizmetleri sadece ihtiyaclari giderme
yoniyle degil ayni zamanda mdsteri algilarini da dikkate alarak
sergilediklerinde, memnuniyetleri Gzerinde daha etkili olacaklardir. Msteri
memnuniyeti konusundaki genel algi Grlin veya hizmetin kalitesiyle paralel
oldugudur. Bu calismada memnuniyet konusunun sadece kalite ile
Olclilemeyecegi, misterilerin adalet algilarinin ve giiven duygularinin da
etkili oldugunu gosterilmektedir. Dolayisiyla calisma ile birkag pazarlama
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konsepti birlestirilerek hizmet adaleti algisini, fiyat adaleti algisini ve
glivenin, memnuniyet Gzerindeki etkisi incelenmistir. Bu anlamda, musteri
memnuniyeti saglamada bu faktorlerin  etkisinin  oldugu ortaya
konulmaktadir. Calismada mdsteri given ve fiyat adaleti algilamalarinin,
memnuniyetlerini etkilemede blylk rollii oldugunun bulunmasi isletmelerin
musteri gliveni konusunda daha hassas davranmalari gerektigini
gostermektedir.

Daha 6nce de belirtildigi Gzere ¢alismanin en dnemli kisitlarini, arastirmada
sadece yabanci turistlerin ele alinmasi ve uygulandigl cografi konum
olusturmaktadir. Bunun yani sira ¢alismada katiimcilarin kiltarel farkhliklari
gdz ardi edilmistir. ilerde yapilmasi planlanan calismalarda kdltiirel
farkhliklarin da ele alinmasi oOnerilir. Bu sayede isletmeler, kdiltirel
farkhliklarin belirlenmesiyle birlikte kendi veri tabanlarini olusturup,
farkhliklardan olusan beklentilere gére hizmet verebilirler. Calismanin
kisitlarini olusturan bir diger etmen ise sadece konaklama isletmelerine
uygulanmis olmasidir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda, seyahat acenteleri,
tur operatorleri, restoranlar gibi diger turizm hizmet saglayicilarinin da dahil
edilmesi daha genis bir genelleme ve sonug elde edilmesini saglayacaktir
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