OTEL ATMOSFERININ TURISTLERIN BEKLENTI VE
ALGILAMALARI UZERINDEKI ETKIiSi: BOZCAADA’DA BiR
UYGULAMA
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Diiriye BOZOK?
oz
Problem Durumu: Hizmetkalitesinin bir unsuru olarak atmosferin, turistlerin
beklenti ve algilamalar iizerinde 6nemli rol oynadigi kabul edilmektedir. Turistlerin
ilk algilamalar iizerinde etkili olan otel atmosferi, algilanan hizmet kalitesini,
miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini onemli sekilde etkileyebilmektedir.
Bundan dolay1 otellerdeki atmosferi etkileyen unsurlarin bilinmesi isletme sahipleri
acisndan oldukca 6nemli olmaktadir.

Arastirmanin Amaci: Bu arastirmanin amaci, otel atmosferinin turistlerin
beklenti ve algilamalari {izerindeki etkisini tespit etmeye yoneliktir.

Yontem: Caligmada tanimlayici arastirma tiirii kullanilmistir. Arastirma
tiirtine uygun olarak ikincil verilerin bir taramasi ve degerlendirmesi yapilmis ve
bu sonuca gore bir anket olusturulmustur. Anket uygulamasi Bozcaada’da otellerde
konaklayan turistlere uygulanmis olup, 350 kullanilabilir anket toplanmistir. Verilerin
analizinde demografik &zelliklerin frekans analizleri, glivenirlik analizi (Cronbach
Alpha) ve eslestirilmis ¢ift 6rneklem t testi (Paired T-Test) uygulanmustir.

Bulgular ve Sonuclar: Analiz sonucunda, genel atmosfer unsurlariin yerli
turistlerin kaldiklari otellerdeki beklentilerini karsiladigi bulunmustur. Atmosferin alt
boyutlarinda ise Genel Otel Dis1 Degiskenler (GODD), Genel Otel I¢ci Degiskenler
(GOID) ve Otel Kay1t Yeri Degiskenlerinin (OKYD) beklentileri karsiladig1, diger
iki alt boyut olan Otel Calisanlar ile Ilgili Degiskenler (OCIID) ve Otel I¢i Yerlesim
Degiskenlerinin (OI'YD) beklentileri karsilamadig1 saptanmistir. Ayrica, Eslestirilmis
T- Testi sonuglarina gore GODD ve OCIID boyutlarinda bir fark bulunmustur. Bu
fark, GODD boyutunda beklentilerin iistinde OCIID boyutunda ise beklentilerin
altinda olmustur.

Oneriler: Rekabetin hizla arttig1 otel isletmelerinde atmosfer, turistlerin
beklenti ve algilamalarinda ¢ok Onemli olmaktadir. Bu nedenle, atmosfer
unsurlarinin otel isletmesi sahipleri ve ¢alisanlari tarafindan dikkat edilmesi gereken
onemli bir unsurdur. Ciinkii beklentisi karsilanan turist, verilen hizmeti daha olumlu
algilayacaktir. Dolayisiyla, bu olumlu algilama da miisteri memnuniyetine olumlu
etki edecektir.

Anahtar kelimeler: Otel, Atmosfer, Turist, Beklenti, Algi, Bozcaada
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THE EFFECTS OF HOTEL ATMOSPHERE ON TOURISTS’
EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS: AN APPLICATIiON AT
BOZCAADA

ABSTRACT

Problem Statement: The atmosphere, as an essential element of service
quality, is considered to play an important role on the tourists’ expectations and
perceptions. As the first effect on perceptions of tourists, the hotel atmosphere,
significantly affects perceived service quality, customer satisfaction and customer
loyalty. Therefore, it is of great importance to get knowledge of issues affecting
atmosphere in hotels for business owners.

Research Aims: In this study, it is intended to determine the the impacts of
hotel atmosphere on the perceptions and expectations of tourists.

Research Method: A descriptive method is followed. A screening and
assessment of the secondary data, in accordance with the method used, are conducted
and a survey is created based on that result. The surveys have been applied to tourists
staying in hotels in Bozcaada and 350 adequate questionnaires were collected. A
frequency analysis of the demographic characteristics, the reliability analysis
(Cronbach’s Alpha) and paired double-sample t test (Paired T-Test) were applied to
research to reach data analysis.

Findings and Results: As a result of the analysis, elements of the general
atmosphere have met the expectations of domestic tourists staying in hotels. In
the lower dimensions of atmosphere, General Variables Concerning Hotel Outside
(GVCHO), General Variables Concerning Hotel Inside (GVCHI) and Variables
Concerning Hotel Registration (VCHR) dimensions to meet the expectations, but the
other two sub-dimensions Variables Concerning Hotel Inside Allocation (VCHIA)
and Variables Concerning Hotel Employees (VCHE) were not met the expectations.
In addition, the paired t-test according to the results found a difference in the sub-
dimensions of GVCHO and VCHE. This difference was beyond the expected in sub-
dimension GVCHO, below expected in sub-dimension of VCHE.

Proposals: Atmosphere of the hotels in where the competition is increasing
rapidly, plays an important role on the tourists’ expectations and perceptions.
Therefore, the atmospheric elements of the hotel businesses are important factors that
should be considered by the owners and employees. Tourists with the expectations
that are met, will perceive the service more positive. So, it will be a positive impact
on customer satisfaction in a positive manner.

Key words: Hotel, Atmosphere, Tourist, Expectation, Perception, Bozcaada
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Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal

1. GIRiS

Turizm sektdrii icinde yer alan konaklama isletmeleri 6nemli bir yer
edinmektedir. Konaklama isletmeleri icinde oOzellikle otel isletmeleri oldukca
onemlidir. Oteller, genellikle konaklama isletmelerin daha ¢ok uzmanlasmais bir tiirii
olarak goriilmektedir. Miisteri, oteli ilk gordiigli zaman, zihninde otomatik olarak
otelin hizmeti kalitesi, iiriin ve fiyatlar1 hakkinda ¢esitli goriisler olusmaktadir. Bu
nedenle, otel atmosferi, imaj olugturma ¢aligmalarinda {iriin ve hizmet boyutundan
daha oncelikli olarak iizerinde durulmasi gereken bir konudur (Akaydin, 2007:18).
Dolayisiyla otel isletmelerindeki atmosfer unsurlart miigteriler tizerinde olumlu etki
birakilmasinda olduk¢a 6nemli olmaktadir.

Hizmet kalitesinin bir unsuru olarak atmosferin, turistlerin beklenti ve
algilamalari lizerinde 6nemli rol oynadigi kabul edilmektedir. Otellerdeki atmosfer
unsurlarin bilinmesi turistlerin beklenti ve algilamalarini anlamak agisindan oldukca
onemli olmaktadir. Buna gore atmosfer; “Bir miisterinin belirli bir mekana girdigi
zamanki algilarini sekillendiren etkenler biitiinii” seklinde tanimlanmaktadir (Kotler,
2000:527). Bu tanim dikkate alinarak otel isletmeleri i¢in atmosfer; “Otelin i¢ ve dis
goriiniimii, diizenlenmesi ve ¢alisanlar1 gibi miisterilerin otel hakkinda izlenimlerini
etkileyen unsurlar” olarak tanimlanabilir.

Atmosfer degisik isimler altinda su sekilde verilmistir: Kotler (1973)
atmosferik (Atmospherics), Baker (1987) fiziksel ¢evre (Physical environment),
Bitner (1992) hizmet uzantilar1 (Servicescape), Arnold vd. (1996) ekonomik gevre,
Turley ve Milliman (2000) pazarlama ¢evresi (Marketing Environment), Weinrach
(2000) gevre psikoloji (environmental psychology), Mathwick vd. (2001) karsilikli
tiyatro (interactive theatre), Roy ve Tai (2003) magaza ¢evresi (store environment),
Cronin (2003) hizmet cevresi (service environment), Tom ve McColl-Kennedy
(2003) sosyal hizmet uzantilart (Social servicescape) olarak kavramlastirmiglardir
(Harris ve Ezeh, 2008:391).

Ilgili alanyazin incelendiginde, atmosfer konusunda yapilmis ¢ok sayida
caligmaya rastlanilmaktadir. Bu ¢aligmalar agirlikli olarak alisveris merkezleri ve
perakende magazalar olmakla birlikte; barlara, restoranlara ve otellere yonelik
caligmalarda bulunmaktadir. Atmosfer ile ilgili ¢aligmalar incelendiginde agirlikli
olarak atmosferin miisteriler tizerinde etkili oldugu vurgulanmigtir (Joseph-
Mathews, vd. 2009; Jang ve Nawkung 2009; Grayson ve McNeill, 2009; Bhardwaj,
vd. 2008; Cockrill, vd. 2007; Countryman ve Jang, 2006; Bonnin, 2006; Michon,
vd. 2005; Reimer ve Kuehn, 2005; Lin, 2004; Santos, 2002). Bunun yaninda
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atmosferin misteri memnuniyeti (Lin, 2010; Heide ve Gronhaug, 2006; Sulek ve
Hensley, 2004; Hoffman ve Turley, 2002; D’ Astous, 2000; Wakefield ve Blodgett,
1994) ve miisteri sadakati (Slatten, vd. 2009; Harris ve Ezeh, 2008; Kurt, 2008;
Bilgi¢, 2007; Yalgin, 2002; Schmidt ve Sapsford, 1995) yaratmada etkili oldugu
belirtilmistir. Ayrica, atmosferin ¢alisanlar1 ve miisterileri etkiledigi (Akkus Kargin,
2009; O’Mahong, vd. 2006; Oakes, 2000; Yalch ve Spangenberg, 2000; Sharma ve
Stafford, 2000; Bitner, 1992) gibi miisterilerin satin alma davranislarini etkiledigi
(Kachaganova, 2008; Akaydin, 2007; Ransley ve Ingram, 2001; Babin ve Attaway,
2000; Turley ve Milliman, 2000; Aubert-Gamet ve Cova 1999) belirtilmistir. Bunun
haricinde atmosfer olusturmada c¢alisanlarin etkili oldugu (Heide ve Gronhaug,
2009); atmosfer unsurlarindan kokunun miisteri memnuniyetini etkiledigi (Morrin
ve Ratneshwar, 2000) vurgulanmistir.

Atmosferin 6nemi otel yoneticilerinin dikkatini ¢gekmis ve bu konuda birgok
caligmalar yapilmasina neden olmustur. Bundan dolayi, bu calismada otellerdeki
atmosferin turistlerin beklenti ve algilamalari {izerindeki etkisini vurgulamak i¢in
hazirlanmigtir. Ayrica, alan arastirmasi sonuclarina gore isletme sahiplerine, kamu

yoneticilerine ve akademisyenlere gerekli dnerilerde bulunulmustur.

2. OTEL ISLETMELERINDEKI ATMOSFER UNSURLARI

Turizm isletmeleri, hizmetin tiikketimi ve sonraki degerlendirmeleri dikkate
alarak miisterinin ilgisini ¢ekecek fiziksel ortamlar olusturmaktadir. Hizmetlerin
degerlendirmeleri fiziksel ortama ve somut bazi ipuglarina gore yapilmaktadir.
Ornegin, otel ve tatil kdyii gibi konaklama isletmelerinin se¢iminde fiziksel kosullar
onemlidir. Otel isletmeleri bu 6zelligi goz 6niinde bulundurarak, fiziksel kosullar
etkileyici hale getirerek kaliteli hizmetin adimin1 atmis olurlar. Otel isletmelerinde
fiziksel kosullar denince ilk akla gelen dig goriiniistiir. Turist, otel binanin disindan
baslayarak tesisin otoparki, ¢evre diizeni, konumu, yerlesim plani, oturma ve bekleme
salonlari, kullanilan ekipmanin kalitesi, 1sinmasi, havalandirmasi, 1s1k diizeni gibi
unsurlar1 hakkinda degerlendirmeye baglar (Kaya, 2006:308).

Cizelge 1’de Turley ve Milliman (2000:196), atmosfer degiskenleri 5

kategoriye ayrilmistir. Bunlar;

1
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Cizelge 1. Atmosfer Degiskenleri

Genel D1s Icerisiyle Ngili Mekan ve Dizayn | Satin Alma Noktasi Insani
Degiskenler Degiskenler Degiskenleri Degiskenleri Degiskenler
Dis isaretler Doseme ve hali Yer dizaynt ve tahsisat Satin alma degiskenleri Calisanlarin
Kkarakterleri
Girigler Renk uyumu Esyalarn yerlesimi Levha ve kartlar Calisanlarm
formalart
Dig gosterisli camlar Avydinlatma Esyalann gruplanmas: Duvar dekorasyonu Kalabalik
Binanin yiiksekligi Miizik Caligma yerlerinin Sertifikalar Miigteri
yerlesimi karakterleri
Binann genisligi Koku Malzemelerin Resimler Gizlilik
yerlesimi
Binanin rengi Sigara Kasanin yeri Sanat ¢alismasi

Magazanm cevresi

Koridor genisligi

Bekleme olanaklarn

Uriin goriiniisleri

Bahge ve cimler

Duvar kompozisyonu

Bekleme odalan

Aciklamalar

Adres ve yer Boya ve duvar kagidi Konum/ mahal Fiyat goriiniigleri
baliimleri
Mimari stil Tavan kompozisyonu Trafik akist Yaz1 goriintiileme
Cevresel alan Esyalar Raflar ve kasalar
Park imkant Sicaklik Bekleme kuyrugu
Trafik ve kalabalik Temizlik Mobilyalar
Dis duvarlar Hareketsiz alanlar

Kaynak: Turley, L. W., ve Milliman, Ronald E. (2000). Atmospheric Effects
on Shopping Behavior: A Review of the Experimental Evidence. Journal of Business
Research, 49(2), 193-211.

* Genel dig degiskenler; bina biuyikligi, sekli, pencereleri, otoparki ve

gevresi vb.

« Icerisiyle ilgili olanlar; 151klandirma, miizik, renkler, resimler, sicaklik ve

temizlik vb.

* Mekan diizeni ve tasarumla ilgili olanlar; mallarm gruplandirilmasi,
trafik akisi, koridorlarin, bosluklarin dagilimi, bekleme alanlari, hareketsiz alanlar,
departmanlarin ve kasalarin yerlesimi vb.

* Satin alma noktast ile ilgili olanlar; isaretler, duvar dekorasyonlari,
kullanim kilavuzlari, fiyat etiketleri, kartlar vb.

o Insan faktorii ile ilgili degiskenler; kalabalik, calisanlarin temizligi,
kibarlig1 ve yaklasimi vb. degiskenler.

Eger hedef kitleye uygun ve etkili bir otel atmosferi yaratilmak isteniyorsa 5
boyutta toplanan bu unsurlar, ayr1 ayri ele alinmali ve incelenmelidir. Aksi takdirde
misterilerin istedigi biitlinliikk saglanamayabilir. Cok iyi bir sekilde tasarlanmis
bir otelde calisanlar, eger ortama uygun olmayan bir sekilde kaba davraniyorlar
sergiliyor veya temizlige dikkat etmiyorlarsa yaratilan atmosferin hi¢bir anlami
kalmamaktadir(Akaydin, 2007:24).

Alanyazinda atmosfer ile ilgili o6nemli caligmalar bulunmaktadir. Bu
calismalardan turizm ile ilgili oldugu diistiniilenler ise sunlardir:

Grayson ve McNeill (2009), barlardaki atmosfer ortaminin olumlu davraniglar

ve duygular yaratmadaki etkisini arastirmiglardir. Sonug olarak, atmosferin barlara

1
Cilt 15 - Say1 27, Haziran 2012 |
1

301



302

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

gelen miisteriler lizerinde olumlu davranislar ve duygular yaratmada etkili oldugu
saptanmuigtir.

Jang ve Nawkung (2009), calismalarinda atmosferik algilamalarinin
restoranlardaki etkisini aragtirmistir. Sonug¢ olarak, atmosferik algilamalarin
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarin1 ve davranis egilimlerini olumlu yonde
etkiledigi vurgulanmistir.

Akkus Kargin (2009), ¢alismasinda atmosferi fiziksel ve sosyal ¢evre olarak
incelemistir. Fiziksel ¢evreyi aydinlatma, renk, miizik, giiriiltii, koku ve tesis plani
olarak ele alirken; sosyal ¢cevreyi miisteriler ve calisanlar olarak ele almigstir. Calisma
bulgularia gore atmosferik unsurlardan fiziksel ve sosyal ¢evrenin hem calisanlar
hem de miisteriler {izerinde olumlu etkiler yarattig1 vurgulanmistur.

Harris ve Ezeh (2008), restoranlarda yaptiklari ¢alismada sadakat niyetleri
ile atmosfer arasinda direk bir iliski bulmuslardir. Bunlar koku, temizlik, yerlesim
diizeni, mobilyalar, personelin fiziksel 6zelligi miisterilerin sadakat niyetlerinde
etkili olmustur. Fakat miizik, giivenirlik ve yetenek etkileri digerleri kadar etkili
olmamugtir.

Heide ve Gronhaug (2006), otel isletmelerinde ve restoranlarda yoneticilik
yapan kisilere atmosferin 6nemini vurgulamak amaciyla bir arastirma yapmislardir.
Calisma sonucunda atmosferin 6nemli oldugunu ve miisteri memnuniyeti iizerinde
anahtar bir rol oynadig1 vurgulanmigtir.

Countryman ve Jang (2006), otel lobilerindeki fiziksel ¢evre unsurlarindan
mobilyalarin, 15181, rengin, stilin atmosfer olusturmadaki etkisini arastirmistir.
Bunlardan renk, 1s1k ve stilin atmosfer olusturmada etkisi ortaya ¢ikmistir. Bunlar
icinde renk unsuru en énemli atmosfer etkeni oldugun vurgulanmistir.

Lin (2004), atmosfer unsurlarinin restoranlarda ve hastanelerde miisteriler
iizerindeki ilk etkiyi olusturmada Snemli bir rol oynadigini belirtmistir. Cilinki
misterilerin ¢alisanlardan 6nce atmosfer unsurlariyla karsilastigi belirtilmistir.

Oakes (2000), ¢alismasinda dzellikle miizigin tempo, tarz, ses, klasik, popiiler
veya caz olmast misterilerin yas, cinsiyet ve sosyal simifina gore farkli davranislar
seklinde ortaya ¢iktigini belirtmistir. Ve bunun hizmet ¢evresindeki ¢alisanlarin ve
miisterilerin davraniglari {izerinde etkili oldugu vurgulanmaistir.

Bitner (1992), ¢alismasinda atmosferin miisteriler ve ¢aligsanlar tizerindeki
etkisini aragtirmistir. Calisma sonucuna gore atmosferin hem miisteriler hem de
calisanlar tizerinde etkili oldugu vurgulanmistir.

Atmosferin 6nemini vurgulayan calismalar olmakla birlikte atmosfer
kavraminin sinirliliklart da bulunmaktadir (Harris ve Ezeh, 2008:391):

E Cilt 15 - Sayi 27, Haziran 2012



Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal

- Atmosferin davranislar iizerindeki etkisi genel bir fikir birligi ile kabul
edilmesine ragmen, kavram gelistirecek yeterli calisma yapilmamistir.

- Az diizeyde calisma olmasina ragmen hizmet sektoriinde atmosferin rolii
tizerinde ampirik ¢alisma, kavrami gelistirmeye yonelik ¢alismadan daha azdir.

- Cogu calismada atmosferin sadece bir unsuruna odaklanarak satin alma
davranislar iizerinde calisilmistir. Ornegin miizik, koku ve aydilatma gibi.

- Sonug olarak atmosferin sadece bir unsur degil, birden fazla unsuru etkili

olmaktadir.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Arastirmanin amaci, otel atmosferinin turistlerin beklenti ve algilamalari
tizerindeki etkisinin tespit edilmesidir. Caligma sonucunda ise bu etkiyi yaratan
faktorlerle ilgili uygulanabilir 6nlem ve Onerilerin tavsiye seklinde ortaya
konulmasidir.

Otelcilik endiistrisinde pazar doygunlugu ve giderek artan rekabet 6zellikle
otel isletmeleri i¢in atmosferin 6nemini daha da artirmistir. Otel igletmelerinin
kendilerini rakip isletmelerden farklilagtirma konusundaki ¢abalari, bu isletmelerin
atmosfer olusturmaya giderek daha fazla 6nem vermesinde etkili bir faktdr olmustur.
Bu yiizden 6zellikle, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve miisteri iligkilerinin
oldukca 6nem tasidigi otel igletmelerinde atmosfer konusu giin gectikge daha fazla

Onem kazanmaktadir.

4. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Canakkale Iline bagli olan Bozcaada Ilgesi Ege Denizi’nin Kuzey-Dogusunda
Canakkale Bogazi’min 12 deniz mili giineyinde yer alan bir adadir. ilgenin ekonomisi
genel olarak bagcilik, sarapcilik, balik¢ilik ve turizme dayanmaktadir. Ilgede
ekonomik hayatin tarihi gelisimi incelendiginde bagcilik, sarapcilik ve balikeilik
baglangictan beri siirekliligini korumustur. Son yillarda turizm ise ilge ekonomisinde
stirtikleyici bir rol oynamaya baglamistir (Bozcaada Kaymakamligi 15/08/2011).
Bozcaada dogal giizellikleri ve cografi konumu itibariyle 6nemli bir turizm
potansiyeline sahip Tiirkiye’nin ti¢lincii biiylik adasidir. Bozcaada’nin niifusu 2010
sayimina gore 2354 olup, Tiirkiye’nin kdyii olmayan tek il¢esidir.

Cizelge 2’de Bozcaada’daki konaklama tiirleri incelendiginde agirlikli olarak
otel ve pansiyon isletmeleri dikkat gecici oranda yiiksektir. Otel isletmelerindeki

atmosfer diger konaklama tiirlerine gore 6nemli farklilik gostermektedir. Dolayisiyla,
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Bozcaada’daki otel isletmelerindeki atmosferin olumlu algilanmasi biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bundan dolayi, alan arastirmasinda evren olarak Bozcaada’daki otel
isletmeleri secilmistir. Atmosferin, turistlerin beklenti ve algilamalar1 iizerindeki
etkilerini belirleyebilmek amaciyla da bu otel isletmelerinde konaklayan yerli

turistler arastirmanin 6rneklemi olugturmaktadir.

Cizelge 2. Bozcaada’daki Konaklama Isletmelerinin Tiirlerine Gére Dagilimi

BOZCAADA*
Konaklama Isletmeleri Sayisi % Yatak Sayilar %
Otel 41 32 978 47
Pansiyon 85 66,4 1082 52
Kamping 2 1.6 20 1
Toplam 128 100 2080 100

*Kaynak: Bozcaada Belediye Baskanligi, 15//10/2011

5. VERI TOPLAMA ARACLARI VE TEKNIKLERI

Calismada tanimlayici aragtirma tiirii kullanilmigtir. Arastirma tiiriine uygun
olarak ikincil verilerin bir taramasi ve degerlendirmesi yapilmis ve bu sonuca gore
bir anket olusturulmustur. Calismada veri toplama amaciyla kullanilan anket, Cronin
ve Taylor (1992) tarafinda gelistirilmis olan SERVPEREF 6l¢egi, Turley ve Milliman
(2000) makalesi, Yalgin (2002) doktora tezi ve Kurt (2008)’in yiiksek lisans tezi
dikkate alinarak gelistirilmistir. Anketin gelistirilme siirecinde 2010 Agustos ayinda
bir 6n test yapilmistir. On testten sonra bazi degerlendirmelere gidilmis ve bu
degerlendirmelere gore anket, 2011 yaz sezonunda kolayda drnekleme yontemi
kullanilarak tamamlanmistir. Yaz sezonunun tercih edilmesi nedeni ise, Bozcaada’ya
gelen yerli turistlerin bu donemde en {ist seviyede olmasidir. Toplam 500 anket
Bozcaada’daki secilmis otellere dagitilmistir. Geri donen anket sayis1 380 olup, 30
anket degisik nedenlerden dolay1 veri setinde ¢ikarilmistir. Sonug olarak toplam
350 ankete ulagilmis ve bununda ¢alisma icin yeterli oldugu kabul edilerek analiz
islemlerine gecilmistir.

Verilerin analizinde, ¢aligmaya katilan yerli turistlerin vermis olduklar
cevaplar dogrultusunda elde edilen veriler, sosyal bilimler igin gelistirilmis olan
SPSS 13 istatistik paket programi ve Minitab 12 istatistiksel yazilim ile analiz
edilmistir. Arastirmada, demografik 6zelliklerin frekans analizleri, giivenirlik analizi
(Cronbach Alpha), eslestirilmis ¢ift 6orneklem t testi (Paired T-Test) kullanilmistir.

Cilt 15 - Sayi 27, Haziran 2012




Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal

6. BULGULAR VE YORUMLAR

6.1. Sosyo- Demografik Ozellikler

Cizelge 3’e gore ankete katilanlarin %52’si kadin, %48’si baylardan
olusmaktadir. Ankete katilanlarin yas dagilimlar1 incelendiginde %37,1’inin 30-
39 yas grubunda oldugu anlasilmaktadir. Bunu %19,4 ile 40-49 yas grubu, %19,1
ile 20-29 yas grubu izlemektedir. Ankete katilanlar, meslegine gore incelendiginde
ise, %36,6 ile serbest meslek sahiplerinin ilk sirada oldugu anlasilmaktadir. Bunu
sirastyla %18,6 ile is¢i, %16,3 ile memur, %10,3 ile emekli, %7,1 ile ev hanimi,
%05,7 ile 6grenci, % 3,1 ile medya calisan1 ve son olarakta % 2,3 ile ¢evirmenler
izlemektedir. Ankete katilanlarm egitim diizeylerine bakildiginda %060,9 ile
iniversite mezunu olduklar1 goriilmektedir. Bunu %24,3 ile lise mezunlari, %14 ile
yiiksek lisans ve doktora mezunlari, %0,9 ilkdgretim mezunlari ortaya ¢ikmaktadir.
Bu da Bozcaada’ya gelenlerin liniversite ve iistii olarak incelendiginde %74,9 ile her
dort kisiden ticiine tekabiil etmektedir.

Cizelge 3: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Degiskenler n %
Cinsiyet(350)
ay 168 48
aan Topl 15 1000
oplam
(330)
ve alfl 7 2
20-2 67 19,1
30-39 130 37,1
40-49 68 19.4
g -39 i 4218 184]1?0
ve Qi
Toplam 350 100,0
_%leli)lzk (330)
erbest Meslek 128 36,6
v hanimi 25 7,1
emur 7 16,3
grenci 20 v
mekli 36 10,3
edya calisani 11 1
_Isc1 65 18,6
S— Topl 320 13])30
oplam
_JTEmm_Dummu (350)
ogretim 3 0.9
1s¢ 83 243
njversite 213 60,9
49 0
s > | Toplam 350 100,0
Hayir 173 494
Evet 177 50.0
Toplam 350 100,0
‘Fvef © |ls_e_kas_|_n_u_ggl1§m|7" [ isd)
kinci gelis 46 26
clineu gelis 50 28,2
orduncu gelis 27 15,2
esinc gelis 33
1St 48 273
Toplam 177 100,0
ozcaada’ya gelme nedeniniz? (350)
inlenme ve eglenme 305 87,1
| Is seyahati 0,9
arif] ve kiiltiirel 14 4.0
cli 217 ﬁ
1
Toplam 350 100,0
_Bogcmalxlgﬂmmm_olmaﬂjlkﬂme bu etki nedir? (27)
Dogal 1khim 16 593
1SS 9 333
ruzgart 2 6:61
Toplam 32 100,0
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Cizelge 3’e gore ankete katilanlarin %350,6’s1 daha O6nce Bozcaada’ya
geldigini ifade etmislerdir. Bu da daha 6nce Bozcaada’ya gelen her iki kisiden birinin
daha sonra tekrar geldigini gostermektedir. Bozcaada’ya daha 6nce geldigini ifade
eden 177 kisinin kacinct gelisleri oldugu incelediginde ise ikinci gelisleri oldugunu
ifade edenlerin oran1 %26, tigiincii gelis diyenlerin orant %28,4 ve dordiincii gelis
diyenlerin %15,2 oldugu anlasilmaktadir. Ankete katilanlarin Bozcaada’ya gelme
nedeni %87,1 ile dinlenme ve e§lenme amacglhidir. Bunu %7,7 ile Ada olmasi, %4
ile tarihi ve kiiltiirdi, %0,9 ile is amagli ve son olarak %0,3 ile saglik amagli gelisler
izlemektedir. Bozcaada’ya gelmesinde Ada etkisi oldugunu ifade eden %7,7°lik
kesiminin %59,3’1i dogal ikliminin 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Bunu %333 ile

Ada hissi ve %7,4 ile Ada rlizgari takip etmistir.

6.2. Yerli Turistlerin Otel Atmosferine Yonelik Beklenti ve Algilama
Diizeylerine Yonelik Bulgular

Bozcaada’daki otel isletmelerinde konaklayan yerli turistlerin, kaldiklar
otellere gore atmosfer beklentisi ve algilamalarimi belirlemeye yonelik yapilan
arastirmada, turistlere iki ana béliimden olusan bir anket sunulmustur. ilk boliim
Likert olgegi tarzinda hazirlanmis olup besli skala kullanilmistir. Skalada 5 en
olumlu durumu; 1 ise en olumsuz durumu yansitmaktadir. Dolayisiyla, 6l¢eklere
verilen yanitlarin toplam puanimin yiiksek olmasi ilgili 6lgek bdliimiine olan olumlu
algilamay1 yansitacaktir. Son bdéliimiinde turistlerin 6zelliklerini belirlemeye yonelik
sorulardan mevcuttur. Otel atmosferini belirlemeye yonelik 6l¢ekte, turistlerin adaya
gelmeden Onceki beklentilerini belirlemeye yonelik ve ayni zamanda Ada otellerinde
kaldiktan sonra ki beklentilerinin karsilanma diizeyini belirleyen karsilikli iki 6lgek
yer almaktadir. Her iki 6l¢egin glivenilirlikleri alt boyutlarda ve genel olarak bire bir
karsilikli aragtirtlmig ve Olgekler giivenilir bulunmustur. Turistlerin beklentilerine
yonelik 6l¢ek bir biitiin olarak ele alinmig ve glivenilirligi yiliksek derecede giivenilir
bulunmustur. Boylelikle olg¢egin i¢ tutarliligi saglanmis olup giivenilirlik igin
hesaplanan Cronbach’s Alpha istatistigi 0,932 olarak hesaplanmistir. Turistlerin
beklentilerini karsilama diizeyini belirlemeye yonelik dlgek bir biitiin olarak
giivenilirligi incelenmis ve dl¢ek giivenilir bulunmustur. I¢ tutarliligin bir istatistigi
olarak Cronbach’s Alpha istatistigi bu boyutta 0,942 olarak hesaplanmistir. Atmosfere
yonelik beklentiler ve algilamalar alt 6lgek boyutlarinda da arastirilmis ve dlgekler

giivenilir bulunmustur. Sonuglar cizelge 4 — ¢izelge 8’de verilmistir.
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Adaya gelen yerli turistlerin beklentileri ile beklentilerinin kargilanmasina
yonelik algilamalar arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark olup olmadigi
“Eslestirilmis cift orneklem t testi (Paired T-Test)” ile arastirilmistir. Eslestirilmis
cift drneklem yapilmasinin nedeni ayni turistlerin farkli zamanlarima yonelik iki ayri
0l¢iim alinmasindan kaynaklanmaktadir. Sonuglar ¢izelge 4 — ¢izelge 8’de verilmistir.
Atmosfere yonelik 6l¢egin hem biitlin olarak hemde alt boyutlarda toplanabilirligi de
arastirilmis ve 6lgekler toplanabilir bulunmusgtur.

Yerli turistlerin otel atmosferini belirlemeye yonelik olarak 6lgekte 5 boyut
belirlenmistir. Bu atmosfer boyutlari, Genel Otel Dis1 Degiskenler (GODD), Genel
Otel I¢i Degiskenler (GOID), Otel I¢i Yerlesim Degiskenleri (OIYD), Otel Kayit
Yeri Degiskenleri (OKYD) ve Otelde Calisanlar ile Ilgili Degiskenler (OCIID)
olmak tizere 5 boyutta toplam 51 maddede toplanmustir.

Bunlardan birincisi olan “Genel Otel Dis1i Degiskenler” cizelge 4’te
gosterilmistir. Buna gore ankete katilanlarin “Genel Otel Disi Degiskenler”in
beklenti diizeyini belirlemeye yonelik 6lgegin giivenirlik orant 0,849 c¢ikmis ve
Ol¢ek giivenilir bulunmustur. Ayni sekilde ankete katilanlarin “Genel Otel Disi
Degiskenler”in algilama diizeyini belirlemeye yonelik 6lgegin giivenirlik orani 0,743
cikmis ve olgek giivenilir bulunmustur. Beklentilerin genel ortalamasi 3,6267 olup,
beklentilerin karsilanma diizeyi 3,7771 olmustur. GODD boyutunda beklentilerin
kargilanmasi1 ger¢eklesmistir.

Cizelge 4’te Genel Otel Dis1 Degiskenler (GODD), Eslestirilmis T-Testi ile
analizi yapilmistir. Buna gore arastirmaya katilan yerli turistlerin beklentilerinin
karsilanmas1 yoniinden “Otelin dis tabela ve levhalar dikkat ¢ekici olmali”, “Otel
binasi1 yeterince yiiksek olmali”, “Otel diger otellere yakin olmali”, “Otelin dis
cephesinde kullanilan renkler ¢ekici olmali” ve “Otelin dis duvarlar1 6zgiin olmal1”
degiskenlerinin beklenti ve algilamasi arasinda bir fark bulunmustur. Farklilik olan
sorularda yerli turistlerin beklentilerinin iizerinde bir etkilenme olmustur. GODD’in
diger sorularinda bir fark bulunmamuistir. Ayrica, arastirmaya katilan yerli turistlerin
GODD boyutunda biitiin olarak beklentileri ile beklentilerinin karsilanmasina
yonelik algilamalar arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark olup olmadigi
arastirilmistir. Buna gore Eslestirilmis ¢ift orneklem t testi ile arastirilmis ve t=-4,92
ve P=0,000 olarak ortaya ¢ikmistir. Yani, genel olarak GODD boyutunda beklentiler
ile algilamalar arasinda bir fark bulunmustur. Bu fark, yerli turistlerin beklentilerinin

iizerinde gerceklesmistir.

1
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Cizelge 4. Genel Otel Dis1 Degiskenlerin Eslestirilmis T- Testi Ile Analizi

Genel Otel Plsl Degiskenler Beldenti Alg o Peldentinin Karsilanma
(GODD) Std Std t P Farklihk i
. Ort. - Durunu
Ort. Sapma Sapma
Otelindss tabela ve levhalan 35229 | 12104 | 37771 | 114883 | -5215 | 0,000 Var Beklentinin tstlinde
dikkat gekici olmali gergeklesmis
Otel binas1 yeterince yiiksek 24371 12870 27457 138594 -5.647 0.000 Var Beklentinin ﬁst_l"mde
olmal1 gergeklesmis
Otel genig yesil alan ve 40029 | 10772 | 4048 | 101870 | -870 0,385 Yok Beklenti karstlanmis
bahgelere sahip olmal1 i i
E’l‘;l;ﬁmw”k alant yeterli 42886 | 84950 | 43229 | 74271 -943 0,347 Yok Beklenti karsilanmis
oolilall‘l"“‘““““lmm‘g‘nyeml‘ 41943 | 98526 | 42714 | 85179 | -1,723 | 0,860 Yok Beklenti karstlanmis
Otel diger otellere yakin olmali 25171 12316 28714 126583 -5.903 0,000 Var Beklentinin ust.unde
gergeklesmis
3‘;‘;‘11“"““‘ vapisibzglin 3,7086 | 10947 | 3,7571 | 107905 | -983 0,326 Yok Beklenti karstlanmis
Otelin dis cephesinde 5 ” . Beklentinin iistiinde
kullanilanrenkler gekiciolmats | 3257 | 11664 | 35714 | 103401 | 4721 | 0,000 Var cergeklesmis
Otelin dis duvarlar dzgtin 34257 | 11475 | 37086 | 1,04384 | -5307 | 0,000 Var Beklentinin tstinde
olmal1 gergeklesmis
Otel giriy ve gikislari rahat 39400 | 93291 | 40057 | 90524 | -1379 | 0,169 Yok Beklenti kargilanmig
sekilde dizayn edilmis olmal
Otelingevresindearagveinsan | ) )29 | ggss5 | 41886 | 89179 | -1805 | 0.72 Yok Beklenti karsilanmig
kalabaligiolmamali
E’l‘;ﬁl‘namm genigligiyeterli | ) o540 | go400 | 40571 82729 -,063 0,950 Yok Beklenti karsilanmis
Genel Ortalama 36267 | 6639 | 37771 | 52808 | -4,9250 | 000 Var Beklentinin Ustiinde
gergeklesmis

Cizelge 5’te ankete katilanlarm “Genel Otel i¢i Degiskenler”in beklenti
diizeyini belirlemeye yonelik 6l¢egin giivenirlik oran1 0,847 ¢ikmis ve dlgek giivenilir
bulunmustur. Aym sekilde ankete katilanlarin “Genel Otel i¢i Degiskenler”in
algilanma diizeyini belirlemeye yonelik Olgegin giivenirlik oram1 0,871 ¢ikmis
ve Olgek giivenilir bulunmustur. Beklentilerin genel ortalamasi 3,8122 olup,
beklentilerin karsilanma diizeyi 3,8525 olmustur. GOID boyutunda beklentilerin
kargilanmasi1 ger¢eklesmistir.

Cizelge 5’te Genel Otel I¢i Degiskenler (GOID), Eslestirilmis T-Testi ile
Analizi yapilmistir. Buna gore arastirmaya katilan yerli turistlerin beklentilerinin
karsilanmas1 yoniinden “Otel, temiz olmali”, “Otelin i¢cinde etrafa hos bir koku hakim
olmal1” ve “Otelde mevsimine gore sicaklik/sogukluk ayarlamasi iyi bir sekilde
yapiliyor olmali” degiskenlerinin beklenti ve algilamasi arasindaki fark beklentilerin
altinda gerceklesmistir. “Otelde miizik ¢aliyor olmali”, “Otel i¢i dekorasyonda
kullanilan renkler ¢ekici olmali”, “Otel i¢cinde kullanilan yer désemeleri ve halilar
Ozgiin olmal1”, “Otel i¢i duvarlarin kompozisyonu 6zgiin olmalh“ ve “Otel igi
tavanlarin kompozisyonu 0zgiin olmali” degiskenlerinin beklenti ve algilamasi
arasindaki fark ise beklentilerin iistiinde olmustur. GOID’in diger sorularinda
istatistiki olarak bir fark bulunmamistir. Ayrica, arastirmaya katilan yerli turistlerin
GOID boyutunda biitiin olarak beklentileri ile beklentilerinin karsilanmasina yénelik
algilamalar arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadig1 aragtirtlmistir.
Buna gore Eslestirilmis ¢ift 6rneklem t testi ile arastirilmis ve beklentiler ile

algilamalar arasinda fark bulunmamustir (t=-1,30 ve P=0,192).
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Cizelge 5. Genel Otel I¢ci Degiskenlerin Eslestirilmis T-Testi ile Analizi

Beklenti Ala

Genel Otel igi Degiskenler ¢ X Farkhik Beklentinin Kargilanma
(Goin) Ort Std. Ort Std. I Durumu
' Sapma ) Sapma

Otel, temiz olmal 13000 | 47878 | 46714 | 3241 | 3654 | 000 | Var Beldentinin altinda
gereklesmig

Otelde miizik caliyor olmal sim | 1307 | 3329 | 1aoms |35 | 0w Var Beklentinin ustlunde
gerceklesmis

Ole!m iginde etrafa hos bir koku 10886 | 97571 | 40009 98847 198 | 018 Var Beklentinin altlmda

hakim olmali gerceklesmis

Otelde  mevsimine  gore ..

stcaklildsopukluk ayarlamast iy | 44104 | 73931 | 42043 | 8931 | 3215 | Q01 | Var Bellentinin altmda
gerceklesmis

bir sekilde yapiliyor olmalt

Otel ici mekan aydinlatmast yeterli
olmals

Otel ici delkt.)rasyenda kullanlan 3849 | 91526 | 39543 s | 255 | o Var Beklentinin ustlunde
renkler gekiei olmali gerceklesmis
Ol jginde kallanlan yer |y 00y s | aseo | Lo | a5 | 02 | Var Beklentinin isinde
dsemeleri ve haltlar 6zgiin olmali gerceklesmis
Otel iginde Koridor geniglileri | 307y | o7 | g0 | nosss | a8 | 78 | Yok Beklenti kerstlannusg
yeterli olmalt
OIel i¢i duvarlarin kompozisyonu 39743 | 11348 | 35314 | L0982 | 2018 | 004 Var Beklentinin ustlunde
0zgiin olmal gereklesmig
Otel 11 duvarlarda kullamlan
renkler cekici olmalt

E)T.Elnlgl tavanlarin kompozisyonu 33600 | 117109 | 34886 | L1SBT | 2074 | 030 Var Beklentmml'istlﬁnde
dzgiin olmali gerceklesmis

41343 | 79880 | 41314 81172 075 941 Yok Beklenti kargtlanmis

3

35686 | 1,07305 | 35971 | 1,08678 67 | Yok Beklenti karstlanmig

3

Grenel Ortalama 38122 | 62990 | 38525 68090 | -1,306 | 192 Yok Beklenti karstlanmis

Cizelge 6’da ankete katilanlarm “Otel Ici Yerlesim Degiskenler’inin
beklenti diizeyini belirlemeye yonelik 6lgegin giivenirlik oram1 0,835 ¢ikmig ve
olcek giivenilir bulunmustur. Aym sekilde ankete katilanlarin “Otel Igi Yerlesim
Degiskenler”inin algilanma diizeyini belirlemeye yonelik o6lgegin giivenirlik
orani 0,875 ¢ikmis ve lgek giivenilir bulunmustur. Beklentilerin genel ortalamasi
4,0378 olup, beklentilerin karsilanma diizeyi 4,0276 olmustur. OIYD boyutunda
beklentilerin karsilanmasi gergeklesmemistir.

Cizelge 6’da Otel I¢i Yerlesim Degiskenleri (OI'YD), Eslestirilmis T-Testi ile
Analizi yapilmistir. OIYD boyutunun tiim sorularinda yerli turistlerin beklentilerin
karsilanmas1 yoniinden istatistiki olarak beklenti ve alg1 diizeyi yoniinden bir fark
bulunmamustir. Ayrica, arastirmaya katilan yerli turistlerin OIYD boyutunda biitiin
olarak beklentileri ile beklentilerinin karsilanmasina yonelik algilamalar arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadig eslestirilmis ¢ift 6rneklem t testi
ile aragtirilmis ve beklentiler ile beklentilerin karsilanma diizeyleri arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamustir (t=0,91; P=0,387).
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Otel i¢i Yerleim Degigkenleri Beklenti Alg ( v | Farkhik Beklentinin
(ofyD) Ort. Std. Ort. Std. ! Karsilanma Durmmn
Sapma Sapma
(())ltrsrellallloblsl uygun konumlandirdmug | 37514 | 1,09881 | 3,7400 o7 | o7 | sm Yok | Beklent serceklesmis
1 m Y yi
Otel odalarindaki egyalarin yerlesimi | 4,1029 | 78725 | 4,0657 719 &8 | a8 Yok | Beklent geroeklsaris
uygun olmalt
151 1 biiviiklii Y yi
Otel loblsmde veterli biyiklikte | 3,6914 1,02501 | 3,7286 L0388 | - 695 47 Yok | Beklent gergeklegmis
bekleme yeri olmalt T

Otel lobisinde kalabalik olusmamals | 4,0457 | 90092 | 4,0257 88730 3 665 Yok | Beklenti gerceklesmis

Otel lobisinde mobilyalar uygun | 3,8057 | 96766 | 38343 s | s | ses Yok | Beklent gergeklegmis

yerlestirilmis olmali

Otelden  aynbsta  migtenilerin | 4,0514 | 78136 | 4,0029

esyalanm koyacaklan alan yeterli S6146 | 1011 | 313 Yok | Beklenti gerceklesmis
olmalt

gtel lobisinde kayit swrasinda fazla | 4,2686 | ;77710 | 42943 080 | 613 40 Yok | Beklent gergeklesmis
ekleme olmamali

Otel odasindaki alanlar yeterli olmali | 44114 | 75465 | 4,3629 7992 1044 214 Yok | Beklenti gerceklesmis

Otel odasinda yeterli bos alan var | 42114 | 87688 | 4,1943

91906 M6 678 Yok | Beklenti gergeklesmis
olmaly P

Genel Ortalama 4,0378 | 38658 | 40276 | ,65309 091 387 Yok | Beklenti gerceklesmis

Cizelge 7°de ankete katilanlarin “Otel Kayit Yeri Degiskenler”inin beklenti
diizeyini belirlemeye yonelik 6l¢egin giivenirlik orani 0,896 ¢ikmis ve 6l¢ek giivenilir
bulunmustur. Aynm1 sekilde ankete katilanlarin “Otel Kayit Yeri Degiskenler’in
algilama diizeyini belirlemeye yonelik 6l¢egin giivenirlik orani 0,893 ¢ikmis ve dlgek
giivenilir bulunmustur. Beklentilerin genel ortalamasi 3,6082 olup, beklentilerin
kargilanma diizeyi 3,6468 olmustur. OKYD boyutunda beklentilerin kargilanmasi
gerceklesmistir.

Cizelge 7°de Otel Kayit Yeri Degiskenler (OKYD), Eslestirilmis T-Testi ile
Analizi yapilmistir. Buna gore arastirmaya katilan yerli turistlerin beklentilerinin
karsilanmas1 yoniinden “Kayit yerinde satiga sunulan tiriinlerin kullanim kilavuzlari
aciklayict olmali” degiskenin beklenti ve algilamasi arasinda bir fark bulunmustur.
Farklilik olan soruda yerli turistlerin beklentilerinin iizerinde gergeklesmistir.
OKYD’in diger sorularinda istatistiki olarak bir fark bulunmamistir. Ayrica,
arastirmaya katilan yerli turistlerin OKYD boyutunun beklentileri ile beklentilerinin
karsilanmasina yonelik algilamalar arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark
olup olmadig1 eslestirilmis c¢ift 6rneklem t testi ile arastirilmistir. Buna gore
Eslestirilmis ¢ift 6rneklem t testi sonucunda beklentiler ile algilamalar arasinda bir
fark bulunmamistir (t=-1,079; P=,281).
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Beldend Alg Beklentinin
Otel Kayit Yeri Degiskenleri (OKYD) St S t p Farkhhk Karstlanma Durmm
Ort. Ort. y
Sapma Sapma
Eﬁ’;ye“ uygun yerde konumlandirlan |3 00| 0100 | 37457 | 108016 | -1399 | 163 Yok | Beklenti gerceklesmis
Kayt yerinde iyi yerlestirilmis ve | o o0 |y 5091 | 35743 | 108066 | 285 | 776 Yok | Beklenti gergeklesmis
bilgilendirici yon oklart olmalt
Kayit yerinde satisa sunulan tiriinlerin 35000 | 113489 | 36200 | 106851 | -2410 | 016 Var Beklentmmust.lmde
kullamm kilavuzlan agiklayicr olmali gergeklesmis
Kaynt yerinde satisa. sunulan frtnlerin |y 000y o000 | 32486 | 101263 | 304 | 761 Yok | Beklenti gerceklegmis
fiyatlan agikca gosteriliyor olmali TS
Kaytt yerinde bulman promosyonlar | 4 ccer | 113705 | 35771 | 107514 | -150 | 878 Yok Beklenti geroeklesmis
dikkat gekici ve bililendirici olmalt T
ﬁgglymm duvar dekorasyonu 87880 | 3 005y |y y6ony | 33220 | 116604 | -507 | 613 Yok | Beklentigerceklesmis
I;li:;h yerindeki - sertifikalar gOriltyor | 3 yor) | ) 29708 | 35286 | 1,14208 | -665 | 506 Yok | Beklenti gergeklesmis
Eﬁ;lyemde yeterli odeme olayliKlan |y oec | 91738 | 40s71 | soros | 645 | 519 Yok | Beklentigerceklesmis
Genel Ortalama 3,6082 | ,83980 3,6468 ,80233 | -1,079 ,281 Yok Beklenti gerceklesmis

Cizelge 8’de ankete katilanlarin “Otel Calisanlari ile Ilgili Degiskenler”’inin
beklenti diizeyini belirlemeye yonelik 6l¢egin gilivenirlik oranit 0,901 c¢ikmis ve
Ol¢ek giivenilir bulunmustur. Ayni sekilde ankete katilanlarin “Otel Caligsanlar ile
Ilgili Degiskenler’in algilama diizeyini belirlemeye yonelik olgegin giivenirlik
orani 0,913 ¢ikmis ve dlgek giivenilir bulunmustur. Beklentilerin genel ortalamasi
4,3839 olup, beklentilerin karsilanma diizeyi 4,3309 olmustur. OCIID boyutunda

beklentilerin karsilanmasit gergceklesmemistir.

Cizelge 8. Otelde Calisanlar ile Ilgili Degiskenlerin Eslestirlmis T-Testi ile
Analizi

Otelde Cahganlar ile ]]gl]l Beklenti Alp " ) Fruldilik Beklentinin
Degiskenler (OCIID) Ort Std. Ort Std. I Karsilanma Durumu
) Sapma ) Sapma
O'Leldg miisterilere hizmet igin 4,5057 68861 43686 84204 3.281 001 Var Beklentinin alt.mda
yeterli personel bulunuyor olmali gergeklesmis
Otel galisanlann Gniformalant | yoqq | 76334 | 44714 | 78892 249 804 Yok | Beklenti gerceklesmis
temiz olmal1 i S
Otel galisanlaniel/ vicuttemizligi | 4 2050 | gs550 | 45800 | 67552 589 556 Yok Beklenti gerceklesmis
yaptyor olmali
Otelde damsilan personel ..
misterive detayll bilgi veriyor | 4,971 | 66319 | 44229 | ,72099 2,027 043 Var Beklentinin altinda
gergeklesmis
olmali
Otelde ahsanlar miisterilerin | 5000 | g1035 | 44686 | 77783 2,502 013 Var Bekentinin altinda
ihtiyaglarim dinliyor olmal: gergeklesmis
Otele kayit sirasinda  diger
miisteriler  ¢evreyi  rahatsiz 44114 73931 4,3429 84103 1,728 085 Yok Beklenti gergeklesmis
etmemeli
Otele kaylt sirasinda g;l@anlar 24,4086 78045 43200 86339 2,145 033 Var Beklentinin alt.mda
cevreyi rahatsiz etmemeli gergeklesmis
Otel kalabalik olmamal1 4,1457 1,00652 | 4,0371 1,02479 2,410 016 Var Beklentinin altlmda
gergeklesmis
Oteldekonaklamasonrastmiisteri | 1 g | 93084 | 41220 | 98079 554 1580 Yok | Beklenti gerceklesmis
hizmetleri olmal1
Otelden gikusta esyalan tastyan | 35045 | og701 | 30886 | .96938 128 898 Yok Beklenti gerceklesmis
eleman olmal
Otelde misteri  mahremiveti | )y | 76307 | 45171 | 71696 | -1439 151 Yok | Beklenti gerceklesmis
korunuyor olmali
Genel Ortalama 43830 | 56353 | 43309 | 61628 | 2,027 043 Var Beklentinin altinda
gergeklesmis
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Cizelge 8’de Otel Calisanlar ile ilgili Degiskenler (OCIID), Eslestirilmis
T-Testi ile Analizi yapilmistir. Buna gore arastirmaya katilan yerli turistlerin
beklentilerinin kargilanmasi yoniinden “Otelde miisterilere hizmet igin yeterli
personel bulunuyor olmali”, “Otelde danisilan personel miisteriye detayli bilgi
veriyor olmali”, “Otelde ¢alisanlar miisterilerin ihtiyaglarini dinliyor olmali”, “Otele
kayit sirasinda calisanlar ¢evreyi rahatsiz etmemeli” ve “Otel kalabalik olmamali”
degiskenlerinin beklenti ve algilamasi arasinda bir fark bulunmustur. Farklilik olan
sorularda yerli turistlerde beklentilerinin altinda bir ger¢ceklesme olmustur. OCiID’in
diger sorularinda istatistiki olarak bir fark bulunmamuistir. Ayrica, arastirmaya katilan
yerli turistlerin OCIID boyutunda, beklentileri ile beklentilerinin karsilanmasina
yonelik algilamalar arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadig:
arastirllmistir. Buna gore Eslestirilmis ¢ift 6rneklem t testi sonucu t=2,027 ve P=,043
olarak ortaya ¢cikmistir. Yani, beklentiler ile algilamalar arasinda fark beklentilerin

altinda gerceklesmistir.

7. SONUC VE ONERILER

Sonug olarak, arastirmaya katilan yerli turistlerin yarisindan biraz fazlasi
kadinlardan, %70’ini 30-59 yas gurubundan, %60’min c¢alisan kitleden ve %74’
tiniversite ve {istli bir egitim kitlesinden olugsmaktadir. Yerli turistlerin yaris1 daha
once Bozcaada’ya gelenlerden olusmaktadir. Bozcaada’ya gelenlerin ikinci, tiglincii
ve dordiincii gelis oranlart ise %70 civarindadir. Yerli turistlerin Bozcaada’ya
gelme nedenleri i¢inde en yiiksek oran dinlenme ve eglenme amagli olmaktadir.
Biiyiik bir cogunlugu %84 ile kaldiklar otellere kars1 kendilerini sadik gérenlerden
olusmaktadir. Arastirmaya katilan yerli turistlerin kaldiklari otele tekrar gelmelerinde
en 6nemli unsur ise misafirperverlik olmustur.

Aragtirmaya katilan yerli turistlerin beklenti ve algilamalarint belirlemeye
yonelik olarak yapilan istatistiksel analiz sonuglara gore ise atmosfer boyutlar
beklenti ve algilama yoniiyle biitiin olarak incelendiginde ortaya c¢ikan sonug,
yerli turistlerin beklentilerinin karsiligini  kaldiklart otellere goére buldugu
anlagilmaktadir. Atmosferin alt boyutlarindan Genel Otel Dist Degiskenlerin,
Genel Otel igi Degiskenlerin ve Otel Kayit Yeri Degiskenlerinin yerli turistlerin
kaldiklar1 otellere gore beklentilerinin karsilandig sonucu ortaya ¢ikmustir. Otel I¢i
Yerlesim Degiskenleri ve Otel Calisanlar1 ile Ilgili Degiskenlerde ise beklentilerin
kargilanmadigi sonucu ortaya c¢ikmistir. Arastirmaya katilan yerli turistlerin
Eslestirilmis T-testi analizine gore ise atmosferin Genel Otel Dig Degiskenleri ve

Otel Calisanlar ile lgili Degiskenlerinde istatistiki olarak bir fark bulunmustur. Bu
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fark, Genel Otel Dis1 Degiskenlerde beklentilerin {izerinde iken, Otel Calisanlari ile
Ilgili Degiskenlerde ise beklentilerin altinda bir ger¢eklesmistir.

Tim bunlara gore akademisyenlere, kamu ve yerel yonetime ve igletme
sahiplerine su onerilerde bulunulabilir:

Turizm alanyazininda destinasyon atmosferi konusunda bir calismaya
rastlanmamistir. Bundan sonraki aragtirmacilarin bu konuda ¢alismasi oldukga yararl
olacaktir. Ayrica ileriki ¢alismalarda otel atmosferi yerine rekreasyon atmosferi,
restoran atmosferi, seyahat atmosferi bazinda calisilmasi turizm isletmelerinde
atmosfer olugturulmasi ac¢isindan daha verimli olacaktir.

Bozcaada Kaymakamlig1 ve Bozcaada Belediyesi ise asir1 otel ve pansiyon
yapilmasii kontrol altinda tutarak dogal yapinin bozulmasini engellemeleri
onemlidir. Hizmet kalitesi konusunda isletmeleri denetlemeleri ve standartlara
uymayan isletmeler hakkinda yasal islem yapmalar1 gerekmektedir.

Bozcaada Kaymakamligi ve Bozcaada Belediyesi’'nin sikayetlere cevap
verebilmeleri olduk¢a 6nemlidir. Adada en fazla sikayet konusu ise otoparklarin
yetersizliginden olmaktadir. Bu konuda alacaklari tedbirler miisteri memnuniyetini
artiracaktir.

Bozcaada Kaymakamlig1 ve Bozcaada Belediyesi’nin dikkat etmesi gereken
diger bir konuda Bozcaada’daki yasal olmayan otel ve pansiyonlardir. Bu isletmeler
hizmet kalitesini oldukg¢a etkilemekte ve sikayet konusu oldugunda yasal bir
muhatabin bulunmasini engellemektedir. Bozcaada’da mevcut yatak kapasitesinin
yarisi kadar da yasal olmayan isletmelerin yatak kapasitesi bulunmaktadir. Bu hem
iilkenin vergi kaybina hem de isletmeler arasinda haksiz rekabet olugsmasina neden
olmakta ve hizmet kalitesini diislirmektedir. Bu konuda yerel yonetime biiyiik
gorevler dismektedir.

Yerli turistlerin atmosfer unsurlarindan Genel Otel Disi Degiskenler
(GODD) boyutunda beklentileri karsilandigi anlasilmaktadir. Yerli turistlerin
yon levhalari ve tabelalar, bina yiiksekligi, konumu, diger otellere yakimligi,
mimari yapisi, dis cephesinde kullanilan renkler, giris ve ¢ikis rahatlig1 ve binanin
genisligi degiskenlerinin atmosfer olusturmada 6nemli oldugu ortaya c¢ikmistir.
Otel sahiplerinin bu konulara hassasiyet gdstermeleri ilk algilama olusturmada
faydali olacaktir. Ozellikle mimar seciminde dikkatli davranmalar1 olumlu atmosfer
olusturmada etkili olacaktir.

Yerli turistlerin Genel Otel I¢i Degiskenler (GOID) boyutunda beklentileri

karsilandig1 anlasilmaktadir. Otel sahiplerinin temizlik, miizik, koku, ortam sicakligi

1
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veya soguklugu, mekan aydinlatmasi, dekorasyon renkleri gibi otel i¢i degiskenlerin
atmosfer olusturmada etkisi oldugundan bu konulara dikkat edilmesi gerekmektedir.

Yerli turistlerin Otel I¢i Yerlesim Degiskenler (OIYD) boyutunda
beklentilerinin karsiligini bulamamistir. Bu nedenle otel yoneticilerinin lobinin
konumu, odalarin uygunlugu, lobideki mobilyalarin yerlesimi, lobideki kalabalik,
lobinin biiyiikliigii, odalarin genisligi gibi konulara dikkat etmeleri gerekmektedir.
Bu sorunlar daha cok otel sahiplerinin daha fazla oda yapmak istemelerinden
kaynaklanabilmektedir. Otel sahipleri minimalist yaklagimla ¢ok oda yerine yeterli
biytikliikte oda anlayisini segmeleri ileri donemlerde miisteri iliskileri agisinda daha
faydali olacaktir.

Yerli turistlerin atmosfer boyutlarindan Otel Kayit Yeri Degiskenlerinde
(OKYD) beklentilerinin karsiligini bulmustur. Otel kayit yerinin konumu, kayit
yerindeki bilgilendirici yon levhalari, kayit yerindeki tirlinlerin klavuzlar ve fiyatlari,
promosyonlar, ddeme kolayliklar1 ve sertifikalarin isletme sahipleri tarafindan
dikkati sekilde incelenmesi gerekmektedir. Bu unsurlarin daha iyi hale getirilmesi
atmosferin daha olumlu algilanmasina neden olabilecektir.

Yerli turistlerin atmosfer boyutlarindan Otel Calisanlar1 ile Tlgili
Degiskenlerde (OCIID) olarak beklentilerinin karsiligini bulamadiklar1 anlagilmustir.
Calisanlarin iiniformalari, el/viicut temizligi, bilgisi, miisteriyi dinleme, miisteri
mahremiyeti ve ¢alisanlarin ¢evreyi rahatsiz etmemeleri 6nemli unsurlardir. Cogu
aile isletmesi olmasindan dolayi ¢alisanlarin ¢ogu aile tiyelerinden olusmaktadir. Bu
konuda otel sahiplerinin dikkat etmeleri onemlidir. Ayrica otel sahipleri ucuz is giicii
diye disaridan turizm konusunda egitim almamis personel yerine turizm konusunda
egitim almig insanlari segmeleri olumlu bir atmosfer olusturacaktir.

Ozetle ortaya ¢ikan sonug, atmoferin otel isletmeleri acisinda &nemi
caligma ile ortaya konmustur. Otel isletmelerinde atmosfer olusturma sadece
olumlu alg1 yaratma ile igini bitirmemektedir. Clinkii atmosfer, algilanan hizmet
kalitesi ve miigteri memnuniyetini etkilemektedir. Dolayisiyla bu etkileme miisteri
sadakatine giden yolu acan kapilardan birini olusturmaktadir. Bundan dolayi isletme
sahiplerinin otel atmosferinin olumlu algilanmasina yonelik konulara ¢ok dikkat
etmesi gerekmektedir.

Caligmanin bazi smirliliklar1 bulunmaktadir. Bunlardan basta geleni
caligmanin yazin belirli aylarinda ve Bozcaada’daki otel isletmelerinde kalan
yerli turistlerle smirlandirilmasidir. Ayrica, c¢alisma Bozcaada’daki kiiclik 6lgekli

isletmelerde yapilmistir. Tiim bunlar caligmanin genellestirilmesini engellemektedir.
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Bu nedenle, ¢alismanin biiylik ve orta Olgekli otel isletmelerde de yapilmasi

genellestirmeyi kolaylastiracaktir.
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