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OZET

Arastirmanin amaci, seyahat acenteleri tarafindan gelen yerli turistlerin termal
konaklama isletmelerinde algiladiklar1 hizmet kalitesinin destinasyon imajina ve
tekrardan ziyaret etme niyetlerine etkisini 6l¢gmektir. Calismanin 6rneklemini ise
Afyonkarahisar ilinde bulunan Merkezde bes, Gazligdl bolgesinde ii¢ ve Sandikli
bolgesinde ki li¢ otelden olusmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini farkl cinsiyet, yas,
egitim, gelir ve seyahat amaci edinmis toplamda 440 gonillii katilime1 olusturur.
Katilimcilara demografik sorular dahil olmak {izeri 59 soru yoneltilmis ve
cevaplanmasi istenmistir. Arastirmadan elde edilen verilerin analizi, SPSS 21.0
programi kullanilarak yapilmis olup verilerin analizinde, frekans, regresyon, Mann
whitney u testi ve Kruskal Wallis analizi yontemleri kullanilmigtir. Toplamda 29
hipotez ve sorudan olusan calismada, temel amaca uygun hipotezlerin hepsinde

pozitif etki gozlemlenmistir.
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SUMMARY

The aim of the study is to measure is The Effects of Local Tourists’Perceived
Service Quality on Destination Image and Revisit Intention. The sample of the study
consisted of five hotels in Afyonkarahisar, three in Gazligol region and three hotels
in Sandikli region. A total of 440 volunteers with different gender, age, education,
income and  travel  objectives  were included in  our  study.
59 questions were asked to the participants, including demographic questions. The
data were analyzed by using SPSS 21.0 program and frequency, regression, Mann -
whitney u test and Kruskal Wallis analysis were used to analyze the data. Our study
consisted of 29 hypotheses and questions. In a total of 29 hypotheses and questions, a

positive  effect was observed in all of the main hypotheses.
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GIRIS

Ikinci Diinya Savasindan itibaren degisen ve kiiresellesen giiniimiiz
diinyasinda turizm sektdrii onemli bir yere sahiptir. Diinya Turizm Orgiitiiniin
(UNWTO 2030 Report) 2030 yil1 i¢in 1,8 milyar turist sayist tahmininin bulundugu
sektore Tirkiye her yil milyonlarca turisti agirlayarak katki saglamaktadir. Bundan
otiri iilkemize gerek i¢ pazar gerekse dis pazar icin planlanan hedefler

dogrultusunda biiyiik yatirnmlar yapilmaktadir.

Turizm profili agisindan degerlendirildiginde agirlikli olarak deniz turizminin
goriildiigii tilkemiz, aslinda birgok farkli turizm ¢esidiyle turistlere hitap etmektedir.
Bu turizm cesitlerinden birisi de hig siiphe yoktur ki termal turizmdir. Termal turizm
tanimina bakildiginda, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi bu hareketi “Termomineral su
banyosu, i¢gme, inhalasyon, ¢amur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yaninda
iklim kiurt, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek
tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 yani sira termal
sularin eglence ve rekreasyon amacli kullanimi ile meydana gelen turizm tiirtidiir.”

seklinde tanimlamistir (yigm.kulturturizm.org.tr, .1.2.2019).

Afyonkarahisar destinasyonu ise ilkemizdeki oOnemli termal turizm
bolgelerinden bir tanesi olarak kabul edilmektedir. Afyonkarahisar Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigt verilerine gore Afyonkarahisar destinasyonuna agirlikli yerli turist olmak
tizere yillik ortalama bir milyona yakin turist gelmektedir. Seyahat acenteleri gerek i¢
gerekse dis pazarda bir¢ok turisti destinasyon alanina getirerek ekonomik harekete
can vermektedirler. Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1 verilerine bakildiginda tilkemizde A
grubu seyahat acentelerinin sayis1 10197, B grubu acente sayisi 64 ve C grubu acente
sayist 124 olarak goriilmektedir (yigm.kulturturizm.org.tr, €.20.1.2019). Bu nedenle
ozellikle kis ve saglik turizmi agisindan bir¢ok acente bu bolgede calismalar

yapmaktadir.

Bu bilgiler 1s1ginda ve aragtirmanin temel amaci goéz Oniine alindiginda
¢alisma ¢ boliimde sekillendirilmistir. Birinci bolimde hizmet ve hizmet kalitesi

incelenmis, literatiirdeki tanimlara yer verilmis ve hizmet kalitesi yonetimi hakkinda



bilgiler verilmistir. Birinci bolimiin son kisminda aragtirmada kullanilan hizmet
kalitesi Olcegi olan SERVQUAL o6lgegine bir baslik agilmis ve 6lgek hakkinda

bilgiler verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise destinasyon imajinin tanimlarina yer
verilmistir. Imaj hakkinda bilgiler verilmis, destinasyonun imajmin dzelliklerinden

bahsedilmistir.

Son boéliimde ise arastirmanin metodolojisinden bahsedilmistir. Anket
yargilarinin nerelerden alindigi, nasil bir yol izlendigi, evren Orneklemin nasil
yapildigi ve c¢ikan verilerin nasil analiz edildigi yer almistir. Analizlerin

yorumlanmasindan sonra olusturulan hipotezlerin gegerliligine bakilmistir.

Arastirmanin  boliimlerinden sonra calismanin son kisminda veriler
yorumlanarak literatiir i¢in katkilarindan bahsedilmistir. Konaklama isletmecilerine

ve seyahat acentelerine Onerilerden bahsedilerek ¢caligma sonlandirilmistir.



BIRINCi BOLUM
HiZMET VE HIZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavram

Hizmet anlayis1 son yillarda isletme literatiiriinde yer almaktadir. Hizmetler,
1975'ten Once pazarlama alanina dahil edilmedi. Ancak, bu yaklagim, 1977'de
Journal of Marketing dergisinde yayinlanan New Yorklu bankaci Lynn Shostack'in
"rlinden ¢ikarma" makalesinin yayimlanmasiyla degisti. Bu makale hizmet

pazarlamasinin baslangici olarak kabul edilir (Benjamin, 1997: 27).

Hizmet pazarlamasi konusu, temel olarak “hizmet” terimini agiklamaya ve
karakterize etmeye calismistir. 1980'lerden itibaren, hizmet kavramina genel bir
bakis i¢in hizmet 6zelliklerinin (soyutluk, heterojenlik, bozulabilirlik ve ayrilmazlik)
tanimlanmasi yapilmaya baslamistir (Edgett ve Parkinson, 1993: 23).

Hizmet, baska hicbir seye sahip olmayan bir grup tarafindan getirilen bir
fayda veya olay olarak tanimlanabilir. Hizmetin sonuglar1 fiziksel veya fiziksel
olmayabilir. Bagka bir tanim hizmeti, iriinlerin tanitimi ile elde edilen bir fayda

olarak konumlandirabilir. Hizmetler 3 farkli boyutta ele alinabilir (Sevimli, 2006):

e Satisa sunulan faydalar, mal ve hizmetlerin degerinden bagimsiz olanlar
(sigorta ve avukat).
e Mallarin kullanilmasini gerektiren olaylar (eglence, ulagim)

e Mal veya diger hizmetler ile yapilan islemler (Kredi satis1)

Neredeyse tiim organizasyonlar hizmet konusunda 6nemli derecede rekabet
eder. Hizmet meselelerinin 6nemsiz oldugu bir sektorii bulmak zordur. Nitekim,
1980’li yillarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, imalat sirketlerinde gittikce daha fazla rol
alacak yonetim, bankacilik, saglik ve ulagtirma isletmelerindeki yoneticiler hizmet
kalitesiyle yakindan ilgileneceklerdir. Uretim yoneticileri, siirdiiriilebilir, teknolojiye
dayali rekabet avantajlar1 saglamanin giderek zorlastigin1 gordiiklerinde, bir {istlinliik

kaynag1 olarak hizmet konusuna yoneleceklerdir (Berry ve Parasuraman, 1991: 1-2).



Bu konular dogrultusunda literatiirde hizmet ile ilgili tanimlarda netlik
olmadig1r gorilmiistiir. Net bir tanim olmamasina karsilik Tablo 1.1.°de bazi

tanimlara yer verilmistir.

Tablo 1.1.: Literatiirdeki Bazi1 Hizmet Tanimlar:

Tanim Sahibi Tanim

Bir kiimenin digerine sunabilecegi 6zellikle soyut ve higbir

Kotler (1980)

zarari olmayan yarar

Bagka bir mal veya hizmete bagh olmadan ihtiyaglarin
Stanton (1984) o

giderilmesini saglayan soyut eylemler
Boone ve Kurtz (1995) Insanlarm ihtiyaglarim gideren soyut isler

Servis satict (servis saglayict) ve bir alici (miisteri) {iretecek
Ramaswamy (1996) o ) 4

¢iktr iretmek igin miisteri memnuniyetini saglamak

Isletme tarafindan ciktist somut bir {iriin olmaksizin iiretildigi
Bitner ve Zeithaml (2000) anda tiiketilen-uygunluk, zaman ve konfor ozellikler sunan

tiim ekonomik eylemler
Ciktilart fiziksel olmayan, genellikle iiretildigi anda
) tiketilen, misterisine rahatlik, eglence, uygunluk,
Quinn vd. (2000) konfor ya da saglik gibi aslinda soyut degerler katan
tiim ekonomik faaliyetleri icermektedir
Soyut-aym anda gergeklesen ve tiiketicilerin katilip o esnada
ortaya ¢ikan (Mucuk, 2001: 285)
Krishnan ve Hartline (2001) Bir eylem, i veya performans

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) (2001)

Swartzlander (2005) Hizmet, miisterinin beklenti ve ihtiyaglar1

1.1.1. Hizmetin Temel Ozellikleri

Bir isletmenin pazarlama programlarini tasarlarken, hizmetin 6zellikleri goz
oniinde bulundurulmahidir (Kotler ve Armstrong, 2006: 257). Awara ve
Anyadighibe (2014: 35) gore literatiirde belirtilen hizmetlerin 6zelliklerinin varhigina
iliskin maddeleri: soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve stoklanamamazlik olarak

aciklamistir.



Sekil 1.1.: Hizmetin Temel Ozellikleri

Soyutluk

Degiskenlik Hizmet

Stoklanamamazlik

a) Soyutluk

Hizmetler esasen somut degildir. Bir iiriin, bir nesnedir, cihaz gibi bir sey
degildir. Hizmet bir senet, performans veya ¢abadir. Bu, en ¢ok alinti yapilan
farklilasma 6zelliklerinden biridir (Lovelock, 1981).

Alinan hizmetin soyut olmasi igletmelere pazarlama agisindan bazi sonuglar
dogurmaktadir; Hizmetler saklanamayacagi icin taleplerin yoneltilmesi zordur.
Hizmet emek giicii istedigi i¢in ortaya ¢ikmasi biraz zaman alir, bundan dolay1
tilketicilerin degerlendirmesi zordur. Son olarak bir hizmetin maliyetini hesaplama

ve fiyat-kalite dengesi isleri karmasik bir yapiya sahiptir (Oztiirk, 1998: 8).
b) Ayrilmaziik

Diger bir ad1 eszamanlilik olan bu 6zellikte hizmeti alan tiiketici o anda alacagi

hizmete karar verir ve isletme tarafindan hizmet o anda iiretilir. Hizmetlerin bu 6zelligi



yiiziinden kitlesel hizmet verilmesi zordur. Ornegin bir tiyatroda ya da konserde

verilen hizmet bu 6zelligin bir parcasidir (Haksever vd., 2000: 17).

Miisterinin ¢esitli hizmetlerin (yolculuklar, sa¢ kesimleri vb.) tiretilmesi igin
orada bulunmasi gerektiginden, ayrilmazlik, “aliciy liretim siireci ile yakin bir iligki
kurmaya itiyor” olarak tanimlanabilir. Bununla birlikte, ayrilmazlik felsefesini
kaginilmaz olarak takip etmeyen hizmetler var. Ornegin, sigorta hizmetleri zaman
zaman pazarlanmakta ve bagimsiz olarak iiretilmektedir. Bir sigorta poligesi finanse
edildiginde, sigorta tiiketimi, yani giivenlik deneyimi tiim sigorta poligesi limiti i¢in
baglar ve devam eder. Bankacilik sektoriinde hizmetlerin bir¢ogu, ayni tarzi1 izler. Ek
olarak, ayrilmazlik, “satic1 ve iretici ayn1 varliktir, ¢ogu durumda yalnizca aninda
dagittmi miimkiin kilar, bdylece iiretim ve pazarlamayi ¢ok etkilesimli kilar.”

(Ylikoski ve Jéarvinen, 2011: 230).
C) Degiskenlik

Hizmetlerin standartlastirilmas: daha zor ve daha az olasidir. Seri iretilen
triinlerden daha diizglin olmas1 beklenemez. Bir hizmetin gelistirilmesi ve
sunulmasindaki degiskenlik, kaliteyi kontrol etmeyi ¢ogu {irlin i¢in gegerli olandan
daha ¢ok zorlagtirir (Peach, 1992: 16).

Degiskenligin (homojen olmama) iki senaryosu vardir (Palmer, 1998: 14):

e Hem sonuclarda hem de {iretim siirecinde iiretim standartlarindaki degisim.
e Bireysel miisterilerin 06zel ihtiyaclarim1 karsilamak icin hizmetlerin

cesitlendirilmesi.

Bu noktada bir servis isletmesi kalite kontrol agisindan {i¢ asamay1 takip
edebilir. {lk asama dogru servis personelini ise almak ve onlara miikkemmel bir egitim
vermektir. Ikinci asama ise, organizasyon genelinde hizmet performansi siirecini
standartlastirmaktir. Sirketler bunu her noktay1 aciklayan bir akis semasi olusturarak
yapabilirler. Ugiincii asama, rekabeti degerlendirmek icin teklif ve sikayet sistemleri,
misteri anketleri ve rakip magazalarda aligveris yoluyla miisteri memnuniyetini

izlemektir (Kotler, 2001: 201).



d) Stoklanamamaziik

Fiziksel tirtinler 6nce tretilir, depolanir, sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetlerde
bu siralama miimkiin degildir. (Kotler and Armstrong, 2006: 259). Bu ozelligin
literatiire geg¢mis diger bir adi ise dayaniksizliktir. Dayaniksizlik hizmetlerin
stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi, yeniden satilamamasi anlamina
gelir. Bu soyledigimize 6rnek olarak, bir u¢agin gergeklestirdigi sefer sirasindaki bos
koltuklar: gosterebiliriz. Bu koltuklar, kaybedilmis kapasiteyi gosterir. Ilerleyen
zamanlarda bu bos koltuklar satilmak icin kullanilamaz. Bununla beraber bazi
hizmetlerinde tiiketiciler tarafindan talep diizeni net bir ¢izgi gosteremez. Bu talepler
seneler, aylar, haftalar ve hatta giinlerin igindeki saatlere gére degisebilir (Oztiirk,

1998: 10-11).
1.2. Kalite Kavram

Kalite kavrami, insanlar tarafindan yaratilan, insanlarin ve sistemlerin hatasiz
caligmasini saglama ve bu uygulamalarla miikkemmellik yaratma arzusundan
kaynaklanmaktadir. Kalitenin kokenine baktigimizda, Latince "kalite” kelimesinden
anlam derecesi, miikkemmellik veya karakteristiginden kaynaklandigini goériiyoruz

(Shewhart, 1980: 38).

Bazen kalite sozciigii hizmetleri veya triinleri agiklamak i¢in kullanilir. Farkli
kisi ve kurumlar i¢in farkli anlamlar igerir, bu nedenle genel bir tanim bulmak
zordur. Genel bir anlayis olusturmak igin literatiirdeki kaynaklarda bir¢ok tanim
vardir. Birkag¢ teorisyen tarafindan, kalite kavraminin biiyiik 6lciide triinlerle ilgili
oldugu bulunmustur. Bu nedenle kalite sorunlar1 {iretim déneminde etkili olmus ve
cok sayida kalite tanimi {iriin 6zelliklerine sahip olmustur. Davis ve arkadaslari,
(2003: 312), kalitenin baslangigta bir savunma mekanizmasi olarak goriildiiglin,
ancak artan pazar payimnin yam sira yeni pazarlar gelistirmek i¢in de rekabetci bir

silah olarak kabul edildigini agikliga kavusturmustur.

Kalitenin literatiirdeki genel tanimlarma bakildiginda Toraman (2011) bu

tanimlar1 su sekilde listelemistir:



e Kalite, bir {irlin veya hizmetin degeridir.

e Kalite 6nceden belirlenmis prosediirlere uygunluk olarak degerlendirilir.

e Kalite ihtiyaglara karsilik gelir.

e Kalite, kullanim durumudur.

o Kalite eksikligi engellemektir.

e Kalite, miisteri beklentilerini karsilamak ya da agmaktir.

e Kalite, miisteri beklenti ve taleplerini siirekli olarak karsilayacak {iriin ve

hizmetlerdir.

Yukaridaki genel tanimlar ¢ercevesinde arastirmalarda ve ¢aligmalarda gegen

tanimlar Tablo 1.2.’de gosterilmistir.

Tablo 1.2.: Literatiirdeki Baz1 Kalite Tanimlari

Tanmm Sahibi Tanim

Kalite, iriin veya hizmetin miisteri beklentilerine
Feigenbaum (1961: 13) cevap vermesini saglayan pazarlanabilir iretim ve

bakim o6zellikleri toplamidir
Crosby (1979: 6) Kalite, gereksinimlere uygunluk derecesidir
Parasuraman, Zeithaml

Kalite miisteri beklentileri ile eslesir
Ve Berry (1985)

Kalite, bir tiriiniin veya hizmetin diisiik maliyette ve miisteri
Deming, (1986: 5) gereksinimlerini karsilamak i¢in glivenilir ve giivenilir bir

sekilde tiretilmesidir

Kalite kontrolleri yapmak, en ekonomik, en faydali ve
Ishikawa (1990: 13) her zaman tatmin edici kalitede iiriinler gelistirmek,

satig, tasarim ve liretim sonrasi hizmetleri sunmaktir

. Kalite, bir {irlin veya hizmetin uygunlugunun

Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii, (1991) derecesidir.

Kalite, organizasyonel ihtiyaglart en diisiikk maliyetle

karsilama kabiliyetidir ve ayni1 zamanda, yiiksek
Ovretveit (1992: 41) otoriteler ve alicilar tarafindan belirlenen simirlar ve

direktifler dahilinde en ¢ok ihtiyact olanlarin

ihtiyaclarini karsilar




Kotler (1997: 55)
Juran (1999: 2)

Besterfield vd. (1999:1)

Berkowitz vd. ( 2000)

Taguchi (2005: 26)

Yarimoglu (2014: 80)

Kalite, miisterinin talep ettigi talepleri karsilamasi veya ima
ettigi niteliklerin toplamudir

Kalite uygunluk derecesidir

Kalite, mal ve hizmetlerinizin sagladigi mitkemmellik
diizeyidir

Kalite, miisteri ihtiyaclarini karsilama kabiliyetine
bagli  olarak  bir  driniin  kalitesi  olarak
tanimlanmaktadir (Berkowitz ve digerleri, 2000;
Kalite, trlinin miisteriye verildigi andan itibaren
maruz kaldig1 asgari hasar diizeyidir

Kalite, odiin vermeyen standartlarin ve yiiksek
performansin, tamamen taninabilir ve yalnizca

deneyim yoluyla taninan bir isaretidir

1.2.1. Kalitenin Boyutlar:

Teknolojik gelisme, hizmet sektoriiniin hizli gelismesinde Onemli bir rol

oynamistir. Sektoriin gelismesinde etkili olan bir diger faktér de, hizmet

faaliyetlerinin GSMH'yi olusturan bir¢ok alanla yakin iligki i¢inde olmasidir. Bagka

bir deyisle, giiniimiizde hizmet sektoriinii olusturan alt dallarla etkilesime girmeyen,

ozellikle turizm, telekomiinikasyon ve finans alanlarini bulmak zordur. Hizmet

sektorlinde, hizmet Ureticileri, tiikketici memnuniyetini saglamak ve hizmet iireten

isletmeler ile mal iireten igsletmelerin  hem ulusal hem de uluslararas1 pazarlardaki

paylarin1 artirmak i¢in sagladiklar1 hizmetin kalitesinde farkliliklar yaratmaya

caligirlar. (Zengin ve Erdal, 2000).

Kalitenin bir¢ok tanimi vardir, bu yiizden ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir.

Asagidaki sekilde kalitenin boyutlar1 gdsterilmistir.
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Sekil 1.2.: Kalite Boyutlar:

Performans

Ozellikler

Kalite Boyutlar1

Servis
Becerileri

Kaynak: Bergman and Klefsjo, 1994: 18.

Sekil 1.2.°de belirtilen boyutlar Sonmez (2018: 56) tarafindan su sekilde

yorumlanmustir:

e Performans: Performans, {iriiniin temel 6zelliklerini ve bir iiriin veya hizmet
olarak islev gormesini ifade eder. Hizmet isletmelerindeki performans,
hizmet hizt ve bekleme siiresi gibi Ozellikleri ifade eder ve genellikle
Olgiilebilir ozelliklerdir. Bdylece benzer {iriinler arasinda performans

acisindan objektif bir siniflandirma yapilabilir.
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e Ozellikler: Uriin veya hizmetin ¢ekiciligini saglayan diger ozelliklerdir ve
iiriin veya hizmetin temel iglevini tamamlayan unsurlar igerir.

e Uygunluk: Uriiniin tasarim ve isleyisinin énceden belirlenmis belgelere ve
standartlara uygunluk derecesidir. Tiiketici veya kullanici, kalifikasyonun
teknik boyutu hakkinda fikir verir.

e Giivenilirlik: Uriiniin tiim beklenen islevleri kullanim mrii boyunca yerine
getirip getirmediginin bir dlciisiidiir. Olgiilebilir bir dzellik, bir giivenilitlik,
ortalama baslangi¢ bozulma siiresi, bozulma periyotlar1 arasindaki siire vb.

e Dayamiklilik: Uriiniin servis omriinii ifade eder. Genellikle, alicilar iiriin
istikrarinin belirli kosullarda test edilmesini ve yazili olarak onaylanmasini
ister. Teknolojik dayaniklilik, bir tiriin deformasyona ugrayana kadar
kullanim stiresini ifade eder.

e Servis Becerileri: Uriinle ilgili sorunlarm ve sikayetlerin kolayca ¢oziilmesi
anlamima gelir. Hizmeti gérme yetenegi, hiz, nezaket, yetkinlik, ehliyet ve
onarim kolayligi olarak ifade edilir.

o Estetik: Uriiniin cekiciligidir. Baska bir deyisle, tiiketicilerin duyulariyla
konusma yetenegidir. Renk, ambalajlama, stil vb. tiikketici memnuniyeti i¢in
estetik 6zellikler olarak tanimlanabilir.

e [tibar (Algilanan Kalite): Uriiniin gecmis performansmin bir 6zelligidir.
Tiiketiciler her zaman {irliniin tim O6zellikleri hakkinda ayrintili bilgi sahibi
olmadigindan, bazi dolayli kriterler bu gibi durumlarda karar vermede 6nemli
bir rol oynamaktadir. Orne§in iiriin veya marka imaji gibi faktorler,
tiiketicinin iiriiniin kalitesini pozitif veya negatif olarak algilamasi i¢in son

derece Onemlidir.
1.3. Hizmet Kalitesi

Konsept hizmet kalitesi i¢in birkag farkli tanim vardir. Yazarlar genel olarak
kullanilan tanimin, “bir hizmetin miisterilerin ihtiyaclarina veya beklentilerine ne
Olgiide uydugu” seklinde oldugunu belirtmistir (Lewis ve Mitchell, 1990: 13;
Dotchin ve Oakland, 1994: 33; Asubonteng vd., 1996: 66; Wisniewski ve Donnelly,
1996: 360).
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Wisniewski'ye gore (2001: 382), "hizmet kalitesi, hem tanimlanmasinda hem
de tizerinde higbir fikir birligi olusmadan, 6lgiilmesi zor bu nedenle tartismaya neden

olan bir kavramdir." seklinde tanimlamustir.

Yine Chow ve Luk'a (2005: 279) gore ise, “sirketlerin pazar paylarini ve
karliliklarini artirmak i¢in kaliteli iirinler sunmalar1 hayati 6nem tasimaktadir.”. Tiim
bu nedenlerden dolayi, hizmet kalitesi yeni bir kalite anlayisi ile karsi karsiya

kalmaktadir.

Literatiirde gecen calismalarda hizmet kalitesi tanimlar1i Tablo 1.3.’de

verilmigtir.

Tablo 1.3.: Literatiirdeki Bazi1 Hizmet Kalitesi Tanimlari

Tanim Sahibi Tanim

) Hizmet kalitesi, hizmet seviyesinin miisteri beklentileri

Lewis and Booms (1983) : ‘

ile ne kadar uyumlu oldugunun bir 6l¢iistidiir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: Verilen hizmetin misteri beklentilerinin ne kadarim
42) karsilayabildiginin bir 6l¢iisiidiir.

Hizmet Kkalitesi, miisterilerin anlam kazanacagi,
Brown vd. (1991: 3) miisterilerin gereksinimlerinin karsilandig1 ve sonunda

miisterinin takdirinin kazanildig bir siiregtir.

Hizmet kalitesi, miisterinin girketin sundugu hizmeti
McCleary ve Swan (1996) algilamasi ile misterinin bu girketlerden almay1

diistindiigi servis beklentisi arasindaki fark: ifade eder.

Hizmet kalitesi tiiketiciyi memnun edecek ve bu
Brysland ve Curry (2001) o .

tiketiciye deger katacak bir sey saglamaktir.

hizmet kalitesini "kalite ve hizmet kavramlarinin
Chang (2009: 258) o

bilesimi" olarak yorumlamaktadir

Beklentileri niteleyen, karsilayan veya asan ve daha yiiksek

deger tiretmeye yardimci olan Tirlinler, hizmetler, insanlar,

stiregler ve ortamlarla ilgili dinamik bir durumu tanimlar

('Yousapronpaiboon ve Johnswon, 2013: 58).

Goetsch & Davis (2010)

Hizmet Kkalitesini, miisterilerin belirli bir sirket

] tarafindan saglanan hizmet algilar1 ile miisterilerin bu
Yousapronpaiboon & Johnson (2013) ] ) o
sirketler tarafindan bu tiir hizmetler sunma beklentileri

arasinda bir tutarsizlik olarak tanimlamaktadir
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Bu kavramda kabul gormiis en iyi 6lgek SERVQUAL o6lgegidir. Hizmet
kalitesi icin kabul goérmiis SERVQUAL 06l¢eg8inin sahibi olan Parasuraman ve
arkadaslar1 1985 yilinda yaptiklar1 ¢alismada ise 6l¢eklerinde kullandiklar1 faktorleri

su sekilde siralamislardir:

Tablol.4.: 1985°de ki SERVQUAL olcegindeki faktorler

Faktorler Faktorlerin A¢iklamasi
Inanilirhk Isletmenin inandiricilig1, giivenilirligi
Giivenilirlik Hizmetin dikkatli bir sekilde yerine getirilmesi
Ulasilabilirlik Kolay iletisim kurabilme
Tletisim Tiiketicinin dilinden anlamak, bilgilendirmek
Tiiketiciyi anlamak Tiiketicinin ihtiyaclarini anlamak, iyi analiz etmek
Fiziksel unsurlar Hizmetin verildigi yerdeki somut araglarin goriiniimii
Giivenlik Tehlikeden uzak olmasi
Cevap verebilme Tiiketicilere yardim edebilme, hizmetin zamaninda verilmesi
Yeterlilik Hizmet veren personelin yeterli becerisinin olmast
Saygi Kibar ve saygili olmak

1985°deki 97 yargidan olusan bu ¢alisma bankacilik, telefon isletmeleri, tiriin
tamiri ve kredi kart1 hizmeti veren kurumlara yapilmistir. Calisma olumsuz elestiriler
aldigindan dolayr bazi yargilar ve faktorler birleserek SERVQUAL Olgegi,
1988°’deki c¢aligmada belirlenmistir. Bu c¢alismada soru sayist 22'ye indirilip
soyut/fiziksel ozellik, glivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olarak 5 faktorden

olusturulmustur.

Gilinlimiizde ise teknolojinin hayatimiza girmesi sonucu e-hizmet kavramlari
izerinde arastirma yapan Yang ve Jun 2002 yilinda yaptiklar: ¢aligsmalarda hizmet
kalitesinin faktorlerinin SERVQUAL 6l¢egini temel alarak 7 tane oldugunu
belirtmistir. Bu calismada Yang ve Jun’in Serqual 6l¢ekte baz1 maddelerin internet
ortamindaki hizmetlere cevap veremedigini diisiindiikleri i¢in temel alinan bazi
faktorleri cikartarak ve Olgek faktor sayilarini diisiirerek ayni1 sonuglari elde
ettiklerini ¢alismalarinda kanitlamiglardir. Belirledikleri faktorler asagidaki sekilde

verilmistir.
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Sekil 1.3.: Yang ve Jun’in gelistirdigi e-hizmet kalitesi faktorleri

E-Hizmet

Kalitesi
Faktorleri

. . Duyarlilik, Kullanim Kullanila L .. Kisiselles
sorumiuluk [l Kolayhiz: [l bilirlik [l Gtvenilirlik

1.4. SERVQUAL Olcegi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin beklentisi ve algilanan
kalite boyutlar1 arasinda oldugu gibi farkli bir islev 6nermektedir. Bosluk analizine
dayanan bir hizmet kalitesi modelini gelistirmiglerdir. Modelde farkli bosluklar
gosterilmektedir (Akdogan, 2011):

Sekil 1.4.: Fark Analizi Tablosu

Soylentiler }——{ Personel ihtivaclan |——| Eski Tecribeler

..
................ _;[ Beklenen Hizmet }:

Bosluk 5 ‘ T

Algilanan Hizmel |«
y

'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
_________ R S N N R L O e o L S N e L L S S L e L L S e SO S S W IS8 d ST
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'

Saglayict

Hizmel Sunumu Bosluk
( sunum dncesi ve sunum | 4 _ Musterilerle Dig
sonrasindaki baglantilan Tletisim
da igerir)
[y [y

A

Boglluk 1 Bosluk 3

v

Algilann Hizmet Kalite
Sartnamelerine Cevrilmesi

Bosluk 2 I

Mausteri beklentilerinin
algilanmasinin yonetimi

Kaynak :Parasuraman vd., 1985:48
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Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce algilanmasi
arasindaki farktir. Bu bosluk; miisterilerin; reklam, firma ve onun rakipleriyle ilgili
gecmis deneyimler, kisisel ihtiyaglar ve arkadaglarla iletisim gibi kaynaklara dayali
olarak olusan beklentilerinin yonetim tarafindan tam olarak anlagilamamasina bagl

olarak artar.

Bogluk 2: Yonetimin misteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite
Ozelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki bogsluktur. Bu boslugun ortaya ¢ikmasinin

sebepleri;
e Amaglarin agik secik belirlenmemis olmasi
e Yetersiz standartlasma
e Kotii planlama
e Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmasi

Bosluk 3: Kalite spesifikasyonlar1 ile miisteriye sunulan hizmet arasindaki

fark: ifade etmektedir. Bu farkin ortaya ¢ikmasina neden olan faktorler:

e Rol belirsizligi

e Rol catigmasi

e Personelin becerileri ve isi arasindaki uyumsuzluk

e Ise uygun teknolojiden yoksun olma y ada yanlis teknolojinin kullanilmas:

e Kontrol sistemlerinin yetersizligi

e (alisanlar arasinda yasanilan uyumsuzluklar

e (alisanlarda miisteri bilincinin olmamasi ya da yetersiz olusu

e Denetime iliskin algilamalar

Bogsluk 4 :Sunulan hizmet ile ilgili olarak tiiketiciyle kurulan iletisim
arasindaki farktir. Bir baska deyisle, verilen soézler ile sunumun uyusup

uyusmadigidir.
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Bosluk 5: Tiketicilerin hizmet hakkindaki beklentileri ile algilar1 arasindaki
farktir. Bu fark, onceki dort farkin bir fonksiyonu olup, s6z konusu dort farkin

bliytikligl ve yoniine baghidir.
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IKINCi BOLUM
DESTINASYON IMAJI

2.1. Imaj Kavram

Imaj, bir cismi anlatan, belirten ve onun hakkinda bilgi verip 6zetleyen her
seydir. Tiiketicilerin bir nesne veya mal-hizmet i¢in bir kelime kullanildiginda veya
bir sey gordiiklerinde akillarinda onunla ilgili herhangi bir sey canlaniyorsa, bu o
cismin imajin1 temsil etmektedir. Imaj, tiiketicilerin bir konu-yer-esya hakkinda sahip
olduklar1 inang, fikir ve gozlemlerin tamamidir. imaj, insanin c¢evresinden etkilenip
bazi konular1 degerlendirdigi ve bununla ilgili cagrisimlar yaptig1 zihinsel kavramlar

olarak da tanimlanir (Ozdemir, 2008, 103).

Imaj hakkindaki tanimlardan birini de Tarak¢ioglu ve Aydm yapmistir.
Onlara gore imaj; “bir kimse, kurum veya iilkenin disa yansiyan sekli ve fikri

algilama bi¢imi, toplumun diisiincesi”dir (Tarak¢ioglu ve Aydin, 2003: 4).

Imaj hakkinda yapilan ¢aligmalarda imajin &zellikleri incelenmistir. Asagida
verilen ozellikler, Kastenholz'un 2002 yilinda ve Ozdemir’in 2008 yilinda yaptigi

calismalardan uyarlanmistir.

e Sosyal ortamlarda, bir insanin bir nesne ile karsi karsiya geldigi
durumlarda meydana gelir.

o Karmasik, ¢cok boyutlu, biiylik agiklik ve elastiklik iceren bir sistem ile
yapilandirilmistir.

e Basmakalip semalar ve tutumlar gibi unsurlar igerir.

o Objektif ve subjektif, dogru ve yanlis izlenimler, tutumlar ve deneyimleri
igerir.

e Hayal unsurlarini igerir.

e Biitlinsel olarak ayirt edilir.

e Olusumdan basmakalip takintiya dogru degisim gosterir.

e Orijinal, dayanikl1 ve sabittir ancak etkilenebilirdir.

e Sembolik bir anlam tagir.
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e Plansal fonksiyonu vardir (motivasyonlar ve beklentiler).

e Degerlendirir ve basitlestirir (Ozellikleri azaltir ve tipiklestirir).

o Kavramsal, duygusal, davranigsal, sosyal ve kisisel degerlendirme
bilesenlerine sahiptir.

e Ruhsal ger¢ekligi temsil eder.

e Genellikle bilingli degildir.

¢ Oryantasyon, bireysellesme ve memnuniyet ihtiyacina katkida bulunarak
cevreyle psikolojik miicadeleyi destekler.

e Bircok insan tarafindan paylasilir ve sosyal fonksiyonlar1 yerine getirir
(Grup kimligi ve farklilagma, sosyal savunma).

e Sosyal alanda diistinceleri ve davranislari etkiler.

e {letilebilir ve dlgiilebilir.

e Uriinlerin, firmalarin ve hizmetlerin psikolojik y&nleriyle iliskilidir ve
onemli bir pazarlama degiskeni olarak kullanilir (Satin alma davranisini
belirler).

e Pazarlama alanindaki kapasiteyi kullanma ve anlama (imaj gdsterimi),

basaril1 pazar iletisimi ve konumlandirmasi i¢in gereklidir.

Ulkelerle ilgili imaj, literatiirde daha yaygin olarak bilinen imaj tiplerinden
daha az belirtilmektedir. Bir {ilke imgesi, Martin ve Eroglu tarafindan “birinin belirli
bir lilke hakkinda sahip oldugu tiim agiklayici, ¢ikarimsal ve bilgi verici inanglarin

toplam1” olarak tanimlanmaktadir (Martin ve Eroglu, 1993: 193).
2.2. Destinasyon imaji

Destinasyon imaji, turizm alimleri arasinda ¢ok dikkat ¢eken bir yapidir. Yapi
gesitli acilardan incelenmistir. Bir¢ok ¢alismada destinasyon imaj olusumu siireci

arastirilmistir (Beerli ve Martin, 2004).

Destinasyon imajimni Crompton (1979: 8), "bir destinasyon noktas: kisinin
sahip oldugu inang, fikir ve izlenimlerin toplam1" olarak tanimlamistir. Phelp (1986)

“Bir yerin algilar1 veya izlenimleri olarak” , Milman ve Pizam (1995: 25) ise
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destinasyon imajin1 "bir yerin, bir iiriiniin veya genel halkin yasadigi bir deneyimin

gorsel veya zihinsel izlenimi" olarak tanimlamaktadir.

Destinasyon imajinin bilim insanlari tarafindan yapilan farkli tanimlar1 vardir.

Bunlardan bazilar1 asagida gosterilmistir.

Tablo 2.1.: Literatiirdeki Bazi Destinasyon imaji Tanimlan

Bilim Insanlar Destinasyon Imaji Tanimlar

Crompton (1979) “Bireyin destinasyon hakkinda sahip oldugu inanislar, fikirler ve
izlenimlerin bir toplamidir.”
Russell ve Lanius (1984)  “Bir destinasyonun duygusal kapasitesidir.”

Chon (1990) “Bir kisinin bir nesne ile ilgili olarak tiim izlenimlerinin, tecriibelerinin,
beklentilerinin, fikirlerinin ve inanglarinin etkilesimidir.”
Reilly (1990) “Bir destinasyonun toplam algisidir.”

Kotler (1994) “Kisinin destinasyon hakkinda sahip oldugu inanislarin, duygularin,
fikirlerin, beklentilerin ve izlenimlerin agik sonuglaridir.”
Beerli ve Martin (2004) "Bir destinasyonun ¢ekiciligidir."

Sonug olarak; genel destinasyon imaji, duygusal ve bilissel degerlendirmeyi

igceren ¢ok yonlii, kompozit bir yapidir ve genel goriintiiyii olusturur (Stepchenkova

ve Morrison, 2006).
2.2.1. Destinasyon imajinin Bilesenleri

Turizm destinasyon imaji ile ilgili yapilan akademik ¢alismalarda, mevcut bir
destinasyonun algilanan imajimi Olgmenin Gtesine gecilip kavramsal bir boyut
olusturmak uzun yillar almistir. Destinasyon imajin1 teorik ve kavramsal bir temele

dayandiran ilk ¢alisma Echtner ve Ritchie (1991)’ye aittir.

Destinasyon imaj1 gezginlerin se¢im siirecini etkiler (Baloglu, 1997). Yerleri
diger rakip yerlerden konumlandirmak ve ayirt etmek icin bir Olgiit gorevi goriir
(Ahmed, 1991). Bir imge, gii¢lii, pozitif, ayurt edici ve taninabilir imgelerin
bulundugu yerler gezginler tarafindan secilme olasiligina sahip oldugu siirece dnemli

bir islevi yerine getirir (Pearce, 1982).
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Ik olarak Echtner ve Ritchie (1991) tarafindan destinasyon imaj: bilesenlerin

genel basliklar1 6 madde toplanmisti. Bunlar sekil 2.1.’de gosterilmistir.

Sekil 2.1.: Echter ve Ritchie Destinasyon Imaji Bilesenleri

islevsel
Ortak Karakteristikler

Ozellikler

Nitelikler | <@ > | Biitiinciil

\” Essiz / Ozgiin
Ozellikler

Psikolojik
Karakteristikler

Kaynak: Echtner, C. M. and J. R. B. Ritchie (1991), The Meaning and Measurement of

Destination Image, The Journal o f Tourism Studies, Vol. 2, No.2, (December), p. 8.

2004 yilinda arastirmacilarin ve gezginlerin ellerinde bir veri olmasi i¢in
Beerli ve Martin destinasyonu tabloya dokmeye karar vermislerdir. Asagidaki
tabloda destinasyonun bilesenleri bir araya gelmis ve dokuz ozellik boyutunda

incelenmistir.



Tablo 2.2.: Beerli ve Martinin Destinasyon Bilesenleri

21

Dogal Genel Altyapr
Kaynaklar Tesisleri

Kumsallar (
Deniz suyu
Kalitesi, Ozel ve toplu
Kumsal, tasimalar
plajlar, plaj
uzunlugu)

Turistik
Altyapr
Tesisleri

Restoranlar
(sayilari,
cesitleri,
kalitesi)

Turistik
eglence ve
Rekreasyonlar

Eglence ve
sportif
aktiviteler (
golf, kayak,
aqua, avm vb.)

Kiiltiir, Tarih
ve Sanat

Festivaller ve
konserler

Siyasi ve Dogal Cevre
Ekonomik
Etkenler

Sehirlerin
Siyasi egilimler cekicilik
unsurlari

Sosyal Cevre Destinasyon
atmosferi

Modaya

Yoksulluk
uygunluk

Bitki ortiisii ve Tletisim Destinasyona . Giivenlik( su¢ Asirt . S Aileye yonelik

Turist bilgiagt |\ | Din | | Trafik | | Mistk
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2.3. Destinasyon Imajinin Olusum Modelleri

Destinasyon olusum siirecinin bireyin ihtiyaglarinin farkina varmasiyla
basladigin1 ve bireyin bu ihtiyaglarmi karsilayabilecek ozelliklere sahip belirli
destinasyonlar1 segmesiyle devam ettigini belirten Ilyasov (2015: 43-44), destinasyon
imaj1 olusturmak i¢in destinasyonun hedefleri ile hedef kitlenin ihtiyag, istek ve
taleplerinin iligkilendirilmesi gerektigini ifade etmistir. Literatiire gecen olusum

modelleri agagida verilmistir.
a) Gunn Modeli

Destinasyon imaji olusumu ile ilgili teorilerin ortaya c¢ikmasinin Gunn
tarafindan 1972 yilinda gelistirilen basamak teorisi olarak adlandirilan yedi asamali
teori ile basladigi belirtilmektedir Bu model, destinasyon imajinin siirekli degistigi
seyahat deneyiminin asagida yer alan yedi asamasini igermektedir (Banyai, 2009:

21).

e Tatil deneyimleri ile ilgili zihinsel imajlarin birikmesi

e Daha sonra edinilen bilgiler ile dnceki imajlarin degistirilmesi
e Tatile ¢gikma kararinin verilmesi

e Destinasyona seyahat etme

e Destinasyonda bulunma

e Eve doniis

e Tatil deneyimine dayali olarak imajlarin degisimi
b) Echtner ve Ritchie Modeli

Echtner ve Ritchie 1991 yilinda yaptiklar1 ¢alismada olusturduklar bilesenler

(Sekil 2.1.) disinda izlenmesi gereken yolu {i¢ asama halinde anlatmislardir.

e Destinasyon imajinin nitelik temelli ve biitiinsel temelli olmak tizere iki ana
unsuru vardir.
e Bu unsurlarin her biri islevsel (daha somut) ve psikolojik (daha soyut)

ozellikleri icermektedir.
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e Destinasyon imaj1 genel, islevsel ve psikolojik ozelliklerden daha ayirt edici
ve hatta benzersiz 6zelliklere, olaylara, hislere ve atmosferlere kadar genis bir

alan1 kapsamaktadir.
¢) Chon Modeli

Chon (1990: 3) destinasyon imaj1 ve turistlerin seyahat davraniglar1 arasindaki
iligkinin kavramsal bir modelini gelistirmek amaciyla, turistlerin satin alma
kararlarinda destinasyon imajinin rolii ile ilgili ¢alismalar1 ve turizm, rekreasyon ve
tiikketici davranislar ile ilgili teorileri gézden ge¢irmistir. Destinasyon imaji ile ilgili
yapilmis caligmalarda, en ¢ok destinasyon imajinin seyahat memnuniyetine etkisi,
satin alma davraniginda diger bir deyisle seyahat ile ilgili kararlarda destinasyon
imajinin rolli, destinasyon imajimin olusumu veya degisimi, destinasyon imajinin
degerlendirilmesi ve Ol¢iimii ile turizmin gelisiminde destinasyon imajinin rolil

konularmin incelendigi belirtilmektedir (Chon, 1990: 3)
d) Gartner Modeli

Gartner tarafindan destinasyon imajini etkileyen ve ¢esitli destinasyon imaji
olusum faktorlerini 6zetleyen faydali bir tipoloji olusturuldugu belirtilmektedir (Frias
vd., 2008: 165). Buna gore destinasyon imaj1 olusum siirecinin bireyin zihninde tek
bir imaj olusturmak amaciyla bagimsiz hareket eden farkli faktorlerin veya bilgi
kaynaklarinin siirekliligi olarak ele alindigi goriilmektedir (Gil ve Ritchie, 2009:
482). Gartner’1in belirledigi sekildeki bilgi kaynagi siralamasi agsagida verilmistir.

e Acik Uyaricilar I (Overt Induced),

e Acik Uyaricilar IT (Overt Induced),

e @Gizli Uyaricilar I (Covert Induced),

e @Gizli Uyaricilar II (Covert Induced),

e Bagimsiz Uyaricilar (Autonomous),

e Talep Edilmemis Uyaricilar (Unsolicited Organic),
e Talep Edilmis Uyaricilar (Solicited Organic),

e Ziyaret (Organic)
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e) Fakeye ve Crompton Modeli

Fakeye ve Crompton organik imaj, uyarilmis imaj ve destinasyon
deneyimlerini de i¢ine alan karmasik imaj arasindaki iligkiyi tanimlayan Sekil 2.2.‘de

gosterilen modeli gelistirmistir.

Sekil 2.2.: Fakeye ce Crompton Model Semasi

v

Organik Imaj

Seyahat
Motivasyonu

Aktif Arg. ve Bil. Alternatif Destinasyonlarin
edinme stireci getirecegi faydalarin ve
alternatif destinasyon

imajlarmin degerlendirilmesi

Uyarilmig Imaj —>

Destinasyon Segimi

A
Destinasyonu ziyaret etme ve
daha karmasik bir imajin
olugmasi

Kaynak: Fakeye ve Crompton, 1991: 11



f) Gallarza, Gill ve Calderon Modeli
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Gallarza vd. (2002) tarafindan destinasyon imaji ile ilgili gergeklestirilmis

caligmalarda, destinasyon imajinin kavramsallastirilmasi ve boyutlandirilmasi,

destinasyon 1imaji olusum siireci, destinasyon imajinin degerlendirilmesi ve

Olclilmesi, destinasyon imajmin degisimi ve destinasyon imaji1 yonetimi konularina

odaklanildig1 belirtilmektedir. Bunun yaninda Gallarza vd. (2002) tarafindan

destinasyon imajlarinin dort 6zelliginin bulundugu ifade edilmektedir . Bu 6zelliklere

gore karmagik bir dogaya sahip olan imajlar tek bir anlamla ifade edilememekte,

degiskenleri ve faktorleri iceren ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmaktadir. Kisisel

degerlendirmelere dayandigi i¢in gorecelidir ve degisim gosterebilen dinamik bir

yaptya sahiptir (Ceti, 2018: 56).

g) Baloglu ve McCleary Modeli

Turistik destinasyonlar i¢in hayati bir role sahip olan imajin, nasil olustugu ve

hangi faktorlerden etkilendigi 6nemli bir konudur. Baloglu ve McCleary tarafindan

imaj gelisimini etkileyen faktdrler tanimlanarak Sekil 2.3.‘de gosterilen destinasyon

imaj1 olusum modelinin gelistirildigi belirtilmektedir.

Sekil 2.3.: Baloglu ve Mccleary Model Semasi

4 )

KIiSIiSEL
FAKTORLER
» Psikolojik
*%* Degerler
+* Motivasyonlar
*  Kisilik
» Sosyal
Yas
Egitim
Medeni
Durum

>

KR/
L X X

e

AS

-

J

=

-

\_

DESTINASYON
IMAJI

Algisal / Bilissel
Imaj

Duygusal imaj
Genel / Kiiresel
Imaj

~

J

-

4 )

UYARICI
FAKTORLER

» Bilgi Kaynaklan
% Cesitlilik
% Tiir
> Onceki
Deneyimler
» Dagitim Kanallar

- J

Kaynak: Baloglu, S., and McCleary, K. W. (1999). A model of destination image formation.

Annals of Tourism Research, Vol.26, No.4, p. 870.
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Beerli ve Martin olusturduklart modelde destinasyon imajinin bilgi kaynaklar

ve kisisel faktorler olmak tizere iki faktorden etkilendigini belirtmektedir.

Sekil 2.4.: Beerli ve Martin Model Semasi

BILGi KAYNAKLARI

> IKINCIL
< Uyarilmis
% Organik
< Bagimsiz
> BIRINCIL
Onceki Deneyimler
Ziyaret Yogunlugu

R/
0.0
R/
0.0

J

KiSiSEL FAKTORLER

» Motivasyonlar
» Tatil Deneyimi
> Sosyo-Demografik Ozellikler

\_

.4

/ ALGILANAN DESTINASYON iMAIJI \

Algisal / Bilissel ]
Imaj J ¢

Genel / Kiiresel

Imaj

Duygusal imaj J 4

\_ /

A
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UCUNCU BOLUM
YERLIi TURISTLERIN ALGILADIKLARI HIZMET KALITESININ

DESTINASYON IMAJINA VE TEKRAR ZiYARET ETME NiYETLERINE
ETKILERIi: AFYONKARAHISAR iLi ORNEGI

3.1.Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Metodolojisi
3.1.1.Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Arastirmanin Onemi

Insanlar bos zamanlarim degerlendirme, kaliteli zaman gegirme, yeni yerler
kesfetme, sagliklarimi geri kazanma vb. nedenlerden dolayr son yillarda turizm
hareketine fazlaca katilmaktadirlar. Destinasyonda hareket etmeyi saglamak icin
tilketiciler ilk olarak konakladiklar1 yerlerden ¢evre hakkinda bilgi almak isterler.
Isletmelerden aldiklar1 hizmet ve bilgiler cercevesinde o yeri degerlendirir ve
ilerleyen zamanlarda tekrardan gelme isteklerini o degerlendirme sonucunda

olustururlar.

Calismanin bu bolimii iki bashk altinda toplanmistir. Bunlarinda ilki
calismanin kavramsal modeli, 6nemi ve kapsamu ile alakali bilgiler igermektedir. Bu
bilgilere yonelik hipotezler olusturulup sunulmus ve bunlarin testlerinin yapilmasi
i¢in verilerin nasil toplandig1 ve bu verileri toplarken izlenen yollar hakkinda bilgiler

verilmistir.

Calismaya ait bu boliimiin ikinci baslig1 ise verilerin analizi ve analiz sonrasi
ortaya ¢ikan bulgular icin ayrilmistir. Cikan sonuglar yorumlanarak tablo, sekil ve

semalar yardimiyla gosterilmeye ¢alisilmistir.
3.1.1.1.Arastirmanin Kavramsal Modeli

Kiiresel diinyada turizm hareketi hizli bir sekilde ilerlemektedir. Sinirlarin
ilkeler tarafinda kismen kalkmasi, ulasimin kolaylagmasi, doviz kurlarmin etkileri,
insanlarda merak duygusunun uyandirilmasi gibi olaylar insanlari turizme tesvik

etmektedir.

Bu calismada anket yontemi sayesinde i¢ turizm hareketine katilan turistlerin

algiladiklar1 hizmet kalitesinin bulunduklari destinasyon imajina etkisi ve oray1
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tekrar ziyaret etme niyetlerine etkisi arastirilmigtir. Kavramsal model Sekil 3.1°de

verilmigtir.

Sekil 3.1: Arastirmanin Kavramsal Modeli

Hizmet Kalitesi

Destinasyon imaji Tekrardan Ziyaret

3.1.1.2.Arastirmanin Onemi

Ulkemizin 2023 hedefleri dogrultusunda, turizme yapilacak yatirimlar ve
adimlar mevsimsel olarak degil de biitiin yili kapsayacak sekilde yapilmaktadir. I¢
pazardaki turizmi canlandirma ve yonetimlerin eksikliklerini gorme agisindan bu

caligma biiyiik bir 6neme sahiptir.

Arastirmada yerli turistlerin konaklama isletmelerinde algiladiklari hizmet
kalitesi incelenerek bunlarin bulunduklari destinasyon imajina ve tekrardan ziyaret
etme niyetlerine etkisi arastirilmistir. Destinasyonun turistlerde ne gibi bir etki
biraktig1 ve konaklama isletmelerinin bu olaydaki dnemi irdelenmistir. Literatiirde
bununla ilgili fazla calisma olmamasindan dolay1 yapilacak caligma oncii bir nitelige

sahip olabilir.
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3.1.1.3.Arastirmanin Amaclar1 ve Hipotezleri
3.1.1.3.1.Arastirmanin Amaclari

Yapilan bu aragtirmanin temel amaci, seyahat acentesi vasitasiyla gelen yerli
turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesini Olgcerek, destinasyon ve tekrardan ziyaret
etme niyetlerine etkisini olgmektir. Bu amag¢ disinda alt amaglarda asagida

stralanmistir:

e Turistlerin hizmet kalitesi anlayisini belirlemek

e Destinasyon yerinin 6zelliklerini belirlemek

e Turistlerin destinasyon yerini segme amaglarini belirlemek

e Turistlerin tekrardan destinasyon yerini ziyaret etme niyetlerini belirlemek
e Konaklama igletmelerinin hizmet kalitesini 6l¢mek

e Turistlerin ne siklikla destinasyona geldiklerini 6lgmek

e Konaklama isletmelerini neden tercih ettiklerini 6grenmek
3.1.1.3.2.Arastirmanin Hipotezleri ve Sorulari

Arastirmanin temel amaci dogrultusunda yukarida belirtilen alt amaclar ve
kavramsal model dikkate alinarak arastirmaya iliskin gelistirilen hipotezler ve sorular

asagida siralanmistir.

Hipotez 1 : Yerli turistlerin algiladiklart hizmet Kalitesi destinasyon imajint

pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 2 : Yerli turistlerin algiladikiar: hizmet kalitesi tekrardan ziyaret

etme niyetlerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 3 : Destinasyon imaji tekrardan ziyaret etme niyetlerini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hipotez 4: Yerli turistlerin algiladiklar: hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda

anlaml bir iliski vardir.
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Hipotez 5: Yerli turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi ile yas arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 6: Yerli turistlerin algiladikiar: hizmet kalitesi ile medeni hal

arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 7: Yerli turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi ile egitim arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 8: Yerli turistlerin algiladiklar: hizmet kalitesi ile meslek arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 9: Yerli turistlerin algiladiklar: hizmet kalitesi ile gelir arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 10: Yerli turistlerin algiladiklar: hizmet kalitesi ile seyahat amaci

arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hipotez 11: Destinasyon imajt ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hipotez 12: Destinasyon imajt ile yas arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 13: Destinasyon imaji ile medeni hal arasinda anlaml bir iligki

vardir.
Hipotez 14: Destinasyon imaji ile egitim arasinda anlamly bir iligki vardir.
Hipotez 15: Destinasyon imaji ile meslek arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hipotez 16: Destinasyon imajt ile gelir arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 17: Destinasyon imaji ile seyahat amaci arasinda anlamly bir iligki

vardr.

Hipotez 18: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile cinsiyet arasinda anlamh bir

iliski vardr.



31

Hipotez 19: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile yas arasinda anlamh bir

iliski vardir.

Hipotez 20: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile medeni hal arasinda anlaml

bir iligki vardir.

Hipotez 21: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile egitim arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Hipotez 22: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile mesiek arasinda anlamlr bir

iliski vardir.

Hipotez 23: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile gelir arasinda anlamli bir

iliski vardr.

Hipotez 24: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile seyahat amaci arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Soru 1: Arastirmaya katilan yerli turistler daha énce Afyonkarahisar ilinde

konaklama gergeklestirmigler midir?

Soru 2: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar ilini nereden

ogrenmiglerdir?

Soru 3: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar destinasyon

alamina kag defa gelmislerdir?

Soru 4: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar’da konaklama

yaptiklara isletmeye kag¢ defa gelmislerdir?

Soru 5: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar destinasyon

alaninda ne kadar siire kalmayr planlamaktadir?



Sekil 3.2.: Kavramsal Modele iliskin Hipotezler

Hizmet kalitesi

H1 . . H3
/ Destinasyon Imaji
r N
) .
Tekrardan Ziyaret
Niyeti
H11, H12, ‘ o
H13, H14, 4
y H15, H16, H17

H18, H19, H20, H21,

H4, H5, H6, H7, H22, H23,H24

H8, H9, H10

Demografik sorular

H2
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3.1.2.Arastirmanin Metodolojisi
3.1.2.1.Veri Toplama Metodunun Belirlenmesi

Yapilan ¢alismalarda etkili ve giivenilir bir sonuca ulagsmak i¢in sistematik
hareket edilmesi Onemlidir. Bu arastirmada, konunun belirlenmesi ve literatiir
taramasindan sonra amaclanan hipotezlerin test edilmesine ve yorumlanmasina

yonelik sirali adimlar incelenmistir. Bunlar asagidaki sekil 3.3’de gosterilmistir.



Sekil 3.3.: Arastirmada izlenen Metodoloji

Ormek  Kiitlenin
Ana Kiitleyi
Temsil Giiciiniin
Test Edilmesi

Literatiir incelemesi

l

Arastirma Amag ve
Hipotezlerinin Belirlenmesi

!

Veri Toplama Metodunun
Belirlenmesi

!

Veri Toplama Aracinin
Belirlenmesi

!

Anket Formuna Nihai
Seklin Verilmesi

A 4

Pilot Calisma ve
Uzman
Goriislerinin
Alinmasi

!

Ornek Kiitlenin
Belirlenmesi

!

Anket Formunun
Postalanmasi/Uygulama

A

!

A

Verilerin Kodlanmasi ve
Diizenlenmesi

!

Istatistiksel Analizlerin
Yapilmast

!

Sonuglarin
Degerlendirilmesi

Anket
Degerlendirme ,
Uygun olmayan

Anketlerin Elimine
Edilmesi

34
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3.1.2.2.Veri Toplama Aracinin Hazirlanmasi

Calismada hazirlanan anket, amaglara uygun nitelikte gelistirilmis, gerekli
literatiir taramasi1 yapilmistir. Verileri toplama sekli belirlenip o sekilde
hazirlanmigtir. Ankette yer alan yargilar ve sorular literatiir taramasindan sonra en

uygun Olgekler kullanilarak olusturulmustur.

Bundan dolay1 yeni sorularin gelistirilme kaygist giidiilmemistir. Bu boliimde

ise verilerin toplanmasi, olusturulmasi ve formun tasarlanmasina yer verilmistir.
3.1.2.2.1.Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Yapilan bu caligmada algilanan hizmet kalitesinin destinasyon imajina ve
tekrardan ziyaret etme niyetlerine etkisinin incelemektedir. Bunun iginde
literatiirdeki ¢alismalar taranmis, sonuclar analiz edilmis ve bu c¢alisma i¢in bir veri

toplama araci gelistirilmistir.

Calismada kullanilan anket Olg¢eklerinden birisi olan hizmet kalitesinin
olgiildiigli Olcek Parasuraman’in 1988 yilinda yaptigi calismadan alinmistir.
Literatiirde giivenilirligi kabul edilmis ¢aligmada 22 yargi bulunmaktadir. Yargilarin
sekliyle ve anlamlariyla oynanmadan katilimcilara sorulmustur. 5°li likert 6lcegi

kullanilmistir.

Calismanin diger oOlce8i olan destinasyon imajinin Olgiildigli  olgek
Beybalamin 2015 yilinda yaptigi ¢alismadan alinmis ve Afyonkarahisar ili igin
uyarlanmistir. Sorularda bir oynama olmadan 15 yargi turistlere direk uygulanmistir.

57 1i likert 6lcegi kullanilmastir.

Calismanin son Olcegi olan tekrardan ziyaret etme Olcegi ise Lou ve Hsieh
ikilisinin 2013 yilinda yaptiklar1 ¢alismadan uyarlanmistir. Toplamda 10 yargidan

olusan 6l¢ek katilimcilara 5°1i likert 6l¢egi kullanilarak sorulmustur.
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3.1.2.2.2. Anket Formunun Tasarimi

Anket formunun tasarimi yapilirken soru sirasinin belirlenmesi, konu akisinda
belirli bir mantik olmasi, anket formunun goriiniisii gibi konular dikkate alinarak bu
konudaki uzman goriislerine uyulmaya ¢alisilmistir. Bu baglamda belirtilen

konulardaki uzman goriisleri asagidaki sekilde siralanabilir (Cagliyan, 2009):

e Formu olustururken basta genel, tanitici, kisa ve kolay sorular olmalidir.

e Anket formunun goriiniisii olduk¢a dnemlidir. bu sebepten dolay1 katilimcinin
is birligi saglamas1 amaci ile anketin fiziksel goriiniimiine dikkat edilmelidir.

e Sorular belli bir mantik sirasi igerisinde sorulmalidir. Miimkiin ise zor sorular
anketin sonuna birakilmalidir. Boylece katilimcinin cevap verme oraninin
yiikselmesi amaglanabilir.

e Ayrica formda sorularin mantiksal bir sirada olmasi, anketler tamamlandiktan
sonra verilerin girilmesi ve degerlendirilmesi asamasinda da arastirmaciya

biiyiik kolaylik saglar.
Bu agiklamalar dogrultusunda;

e Anket formunun basinda katilimcilarin kolay bir sekilde cevaplayabilecegi
sorulara yer verilmistir.

e Anket formunun diizenlenmesinde katilimcilarin yorulmamasi amaci ile
tablolardan yararlanilmis, sorular acik ve anlasilir bir sekilde tablo igerisine
yerlestirilmistir.

e Ayrica anket formunun ilk sayfasina da arastirmaciya ulasilabilecek
elektronik posta adresi ve arastirmanin Onemini belirten bir yazi da

eklenmistir.
3.1.2.3.Test istatistiklerinin Belirlenmesi ve Verilerin Diizenlenmesi

Arastirmada  toplanan  verilerin  analizinde  paket  programlardan
yararlanilmistir. Geri donen anket formlarindaki cevaplar kodlanarak “SPSS 21.0”
programina yiiklenmis ve analiz edilmistir. SPSS (Statistical Packages for the Social

Sciences/Sosyal Bilimler igin Istatistik Paketi) sosyal bilimlere iliskin arastirma
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verilerinin analizinde yaygin bir sekilde kullanilmakta olup kapsamli istatistiksel

analiz teknikleri igermektedir.

Ayrica gerekli durumlarda verilerin analizi ve grafik sunumlarinda Excel
programindan yararlanilmistir. Asagida verilerin analizine baslamadan Once
gerceklestirilen, aragtirmada kullanilacak istatistiksel testlerin belirlenmesi ve

verilerin diizenlenmesine iliskin bilgiler sunulmaktadir.
3.1.2.4.Arastirmanin Yontemi

Arastirmay1 uygulanacak yerin belirlenmesi i¢in literatiir taramasi yapilmistir.
Bu islemden sonra Afyonkarahisar ili termal agidan iilkemiz i¢in Onem tahsis

ettiginden orada yapilmasina karar verilmistir.

Anket caligmas1 Afyonkarahisar ilindeki termal otellere yapilmistir. Kisith
zaman ve maddi giicliiklerden dolay: tiim otellere calisma yapilamamustir. ilin
merkezinde segilmis 5 otele ( Budan Termal Hotel, kbal Termal Hotel, Korel
Termal Otel, NG Afyon Termal Hotel, Orucoglu Termal Hotel), Sandikl1 il¢esinde
secilmis 3 otele (May Termal Hotel, Safran Park Termal Hotel, Sandikli Termal
Hotel) ve Gazli Gél mevkisinden secilmis 3 otele ( Basaranlar Termal Hotel, Ozgiil

Termal Hotel, Yiintag Termal Hotel) ¢alismalar uygulanmustir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin verilerine gore 2017 yilinda Afyonkarahisar
destinasyon alanina gelen yerli turist sayisinin 928.848 oldugu belirlenmistir.
Arastirma 2018 yili Subat-Haziran aylar1 arasinda arastirma yapilmistir. G-Power
Orneklem programi yardimiyla &rneklem igin 384 tane anketin yetecegi

hesaplanmustir.

Arastirma calismasit yapilmadan bdlgede yerli turistlere pilot calisma
uygulanmistir. Sorularin giivenilirligi ve faktorlerine bakmak i¢in tesadiifi olmayan
orneklem grubundan kolayda orneklem yontemi kullanilarak 30 kisiye calisma
uygulanmistir.  Cikan  faktér  yiiklerine  bakildiginda, olumsuz  durum

gbzlemlenmemistir. Bundan dolay1 soru kayb1 yasanmamistir ( Ek 2.)
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Anket ¢alismasi 5°li likert 6lgegi kullanilarak uygulanmis ve seyahat acentesi
tarafindan gelen yerli turistlerin cevaplamasi istenmistir. Orneklem grubunun
seciminde, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Her otele toplamda 40 anket yapilip 440 ankete ulasilmistir. Analizler

bu anket ¢aligsmalariin verileri dogrultusunda yapilmistir.
3.2. Arastirma Verilerinin Analiz ve Bulgular:

Anketi olusturan Olceklerin giivenirliklerine bakildiginda asagidaki tablo

3.1°deki veriler elde edilmistir.

Tablo 3.1.: Ol¢eklerin Giivenirlik Testi

Afyonkarahisar

OLCEKLER YER
Cronbach Alpha Katsayilar:
Merkez ,896
Hizmet Kalitesi Gazli1 Gol ,886
22 Soru Sandikl ,901
TOPLAM (N = 440) ,910
Merkez ,879
Destinasyon imaji Gazligol ,907
15 Soru Sandikli ,919
TOPLAM (N =440) ,904
_ Merkez ,875
Tekrardan ziyaret

. ) Gazligol ,852

Niyetleri
Sandikl ,884

10 soru
TOPLAM (N =440) 872

Anketi olusturan Olceklere Cronbach Alpha testi olan giivenirlik testi
uygulanmistir. Cikan veriler dogrultusunda Alpha degeri literatiirde istenilen degeri
(a.>,700) gectiginden dolay testi 6lgekler olumlu sekilde gegmislerdir.

Bu sonuglar dogrultusunda belirlenen hipotezler i¢in gerekli analizleri yapma
acisindan bir sikinti olusmadig1 gdzlemlenmistir. ilk olarak demografik sorulara

frekans testi uygulanmstir.
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Tablo 3.2.: Cinsiyet Sorusu I¢in Frekans Testi

N Yiizde
Kadin 220 50
Erkek 220 50
TOPLAM 440 100

Cinsiyet sorusuna verilen cevaplara bakildiginda kadinlarla erkeklerin
oranlarinin esit oldugu saptanmistir. Genel olarak ¢ikacak sonuclarin her iki cinsiyet

icinde ayni niteligi tasiyacagi varsayimini yapmak miimkiin olacaktir.

Tablo 3.3.: Yas Sorusu I¢in Frekans Testi

N Yiizde

18-27 26 5,9
28-37 139 31,6
38-47 175 39,8
48-57 74 16,8
58-67 24 55
68 ve Ustii 2 5

TOPLAM 440 100

Yas tablosu incelendiginde katilimcilarin yaklasik %40°nin 38-47 yas
araliginda oldugu goriilmistiir. Bu degeri %31,6 ile 28-37 yas aralig1 takip etmistir.

Cikan en diistik veri ise %0,5 ile 68 yas ve iistii olmustur.



Tablo 3.4.: Medeni Hal Sorusu icin Frekans Testi

40

N Yiizde
Evet 359 81,6
Hayir 81 18,4
TOPLAM 440 100
Katilimcilara sorulan medeni hal sorularinin verileri

Tablo 3.4.°de

gosterilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda katilimeilarin %81,6’nin evli geri kalan

%18,4’nin de bekar oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 3.5.: Egitim Sorusu i¢in Frekans Testi

N Yiizde
ilkﬁgretim 48 10,9
Lise ve Dengi 136 30,9
Lisans 240 54,5
Lisansiistii 16 3,6
TOPLAM 440 100

Tablo 3.5.°de katilimcilara sorulan egitim diizeyiniz sorusunun cevaplari

verilmistir. 240 kisi lisans mezunu oldugunu sdylerken 16 kisi ise lisansiistii egitim

aldiginm1 soylemistir.
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Tablo 3.6.: Meslek Sorusu I¢cin Frekans Testi

N Yiizde

Kamu sektoriinde isci 30 6,8

Kamu sektoriinde
71 16,1
memur

Ust diizey yonetici 28 6,4

Ev hanimi 73 16,6

Hayvancilik veya

ciftcilik yapanlar

Emekli 27 6,1

Issiz 6 1,4

TOPLAM 440 100

Seyahat acenteleri vasitasiyla gelen yerli turistlerin meslekleri hakkinda bilgi
edinilmesi i¢in sorulan soruda en yiikksek orant %16,6 ile ev hanimlar teskil
etmektedir. Bu veriyi sirasiyla %16,1 ile kamu sektoriinde ¢alisan memurlar, %12.3

ile 6zel sektorde ¢alisan memurlar izlemektedir.
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Tablo 3.7.: Gelir Sorusu I¢cin Frekans Testi

N Yiizde

1301-2600 TL 133 30,2

3901-5200 TL 48 10,9

6501 ve iistii 10 2,3

Katilimcilarin gelir diizeylerinde en yiiksek dilime sahip olan 2601-3900
TL’nin yiizdesi %36,6 olarak hesaplanmistir. Verilerin en diisiik olan1 ise %]1,4’lik

dilimle 5201-6500 TL olarak goriilmiistiir.

Tablo 3.8.: Seyahat Amacimiz Sorusu I¢in Frekans Testi

N Yiizde

Tatil 156 35,5

Ziyaret 35 8

Egitim 16 36

Diger 4 9
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Afyonkarahisar ilinde turizm hareketi gerceklestiren katilimcilarin
destinasyona gelme sebepleri incelendiginde %43,4’liik kesimin saglik i¢in bu
bolgeyi tercih ettigi goriilmiistiir. En diisiik sebepler ise 9%0,9’luk kesimle spor ve
diger gruplar1 olmustur.

Demografik sorularin incelenmesinden sonra arastirmayi olusturan hipotezler

icin regresyon analizlerinin yapilmasina baglanmistir.

Tablo 3.9.: “Hipotez 1 : Yerli turistlerin algiladiklar: hizmet kalitesi destinasyon

imajim pozitif yonde etkilemektedir.” I¢cin Regresyon Testi

H1 R F Std. Edilmis Beta t Anlamhlik (P)

Hizmet Kalitesi ,186 | 100,358 432 10,018 ,000

Bagimh Degisken: Destinasyon imaji

*: p<0,05

Arastirmanin “Hipotez 1 : Yerli turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi
destinasyon imajint pozitif yonde etkilemektedir” i¢in yapilan regresyon analizinin
sonucunda p degerinin istenilen (P<0,05) degerden kiiciik olmasindan dolay1
regresyon kabul edilmis ve anlamli ¢ikmistir. Hizmet kalitesi degiskeni, destinasyon

imaj1 degiskeninin %18,6’sin1 agiklamaktadir ve etki pozitif yondedir. Bundan dolay1
H1 kabul edilmistir.

Tablo 3.10.: “Hipotez 2 :Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi tekrardan

ziyaret etme niyetlerini pozitif yonde etkilemektedir.” icin Regresyon Testi

H2 R? F Std. Edilmis Beta t Anlamhhik (P)

Hizmet Kalitesi ,123 61,248 ,350 7,826 ,000

Bagimh Degisken: Tekrardan Ziyaret Etme Niyetleri

*: p<0,05

Arastirmanin “Hipotez 2: Yerli turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi tekrardan
ziyaret etme niyetlerini pozitif yonde etkilemektedir” i¢in yapilan regresyon analizin
sonucunda p degerinin istenilen (P<0,05) degerden kiiciik olmasindan dolay1

regresyon kabul edilmis ve anlamli ¢ikmistir. Hizmet kalitesi degiskeni, tekrardan
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ziyaret etme niyetlerinin %12,3’nii aciklamaktadir ve etki pozitif yondedir. Bundan

dolay1 H2 kabul edilmistir.

Tablo 3.11.:“Hipotez 3 : Destinasyon imaji tekrardan ziyaret etme niyetlerini

pozitif yonde etkilemektedir.” I¢cin Regresyon Testi

H3 R? F Std. Edilmis Beta t Anlamhlik (P)

Destinasyon imaj1 ,354 | 240,062 ,595 15,494 ,000

Bagimh Degisken: Tekrardan Ziyaret Etme Niyetleri

* p<0,05

Aragtirmanin “Hipotez 3: Destinasyon imaj1 tekrardan ziyaret etme niyetlerini
pozitif yonde etkilemektedir.” i¢in yapilan regresyon analizin sonucunda p degerinin
istenilen (P<0,05) degerden kiiciik olmasindan dolay:1 regresyon kabul edilmis ve
anlamli ¢ikmistir. Destinasyon imaj1 degiskeni, tekrardan ziyaret etme niyetlerinin
%35,4’nli  agiklamaktadir ve etki pozitif yondedir. Bundan dolayr H3 kabul

edilmistir.

Tablo 3.12.: H4-H11-H18 Hipotezleri icin Mann Whitney U- Testi

HIZMET KALITESI Grup N Sira Ort. Sira Top. u P
Kadin 220 228,48 50,265

Cinsiyet -1,317 ,188
Erkek 220 212,52 46,755

DESTINASYON IMAJI | Grup N Sira Ort. | Sira Top. u P
Kadim 220 232,46 51,142

Cinsiyet -1,978 0,048*
Erkek 220 208,54 45,878

TEKRAR ZiYARET

ETME NiYETLERI Grup N Sira Ort. Sira Top. U P
Kadin 220 226,71 49,877

Cinsiyet Erkek 520 214,29 47143 -1,029 ,304

*: p<0,05

Arastirmanin hipotezlerinden olan “ Hipotez 4: Yerli turistlerin algiladiklar

hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski vardir.” “Hipotez 11:



45

Destinasyon imaji ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki vardir”.ve “Hipotez 17:
Destinasyon imaji ile seyahat amaci arasinda anlamli bir iligki vardir.” hipotezler
icin uygulanan Mann Whitney U- Testinde istenilen p degerini (P<0,05) sadece
hipotez 11 gergeklestirdigi gortilmektedir. Bu nedenle H4 ve H17 hipotezleri kabul

gormemis, H11 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.13.: H5-H12-H19 Hipotezleri icin Kruskal Wallis Testi

HIiZMET KALITESI Grup N Sira Ort. | Chi-Square Df P
18-27 26 218,92
28-37 139 211,92
38-47 175 216,09
Yas 48-57 74 228,11 6,648 5 248
58-67 24 270,50
68 ve tistii 2 341,50
TOPLAM | 440
DESTINASYON iMAJI Grup N Sira Ort. | Chi-Square Df P
18-27 26 201,04
28-37 139 205,03
38-47 175 221,56
Yas 48-57 74 240,23 7,144 5 210
58-67 24 256,08
68 ve usti 2 299,50
TOPLAM | 440
E?ﬁi@ﬁfﬁ?ﬁgﬁf Grup N Sira Ort. Chi-Square Df P
18-27 26 166,65
28-37 139 209,21
38-47 175 219,31
Yas 48-57 74 245,39 14,626 5 0,012*
58-67 24 262,58
68 ve listii 2 383,50
TOPLAM | 440
*: p<0,05

Hipotezlerden “Hipotez 5: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile yas
arasinda anlamh bir iligki vardir.”, “Hipotez 12: Destinasyon imaj1 ile yas arasinda
anlaml bir iliski vardir.” ve “Hipotez 19: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile yas

arasinda anlamli bir iliski vardir.” i¢in Kruskal Wallis testi uygulanmistir. P
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degerlerine bakildiginda istenilen degeri (p<0,05) sadece H19’un gergeklestirdigi

goriilmiis ve yas ile tekrardan ziyaret etme niyetleri arasinda bir iliski oldugu

ispatlanmistir. Bu dogrultuda HS ile H12 kabul edilmemis, H19 kabul edilmistir.

Tablo 3.14.: H6-H13-H20 Hipotezleri icin Mann Whitney U- Testi

HIZMET KALITESI Grup N Sira Ort. | Sira Top. u P
Evli 359 221,36 79,468
Medeni Hal -229 ,765
Bekar 81 216,69 17,552
DESTINASYON IMAJI | Grup N Sira Ort. | Sira Top. u P
Evli 359 226,74 81,399
Medeni Hal -2,171 ,030*
Bekar 81 192,85 15,621
TEKRAR ZIiYARET
ETME NiYETLERI Grup N Sira Ort. Sira Top. U P
Evii 359 234,32 84,121
1 - *
Medeni Hal el o1 159.25 12.899 4,816 ,000
*: p<0,05

Arastirmanin hipotezlerinden olan “Hipotez 6: Yerli turistlerin algiladiklar

hizmet kalitesi ile medeni hal

arasinda anlamli bir iligski vardir.”, “Hipotez 13:

Destinasyon imaj1 ile medeni hal arasinda anlamli bir iliski vardir.” ve “Hipotez 20:

Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile medeni hal arasinda anlamli bir iligki vardir.”

hipotezler i¢in uygulanan Mann Whitney U- Testinde istenilen p degerini (P<0,05)

H13 ve H20 gergeklestirdigi goriilmektedir. Bu nedenle H13 ve H20 hipotezleri

kabul goriirken, H6 hipotezi kabul edilmemistir.
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Tablo 3.15.: H7-H14-H21 Hipotezleri icin Kruskal Wallis Testi

HIiZMET KALITESI Grup N Sira Ort. | Chi-Square Df P
flkogretim 48 287,46
Liseve | 196 | 22546
Egitim Dengi 17,978 3 ,000*
Lisans 240 203,51
Lisansiistii 16 232,31
DESTINASYON iMAJI Grup N Sira Ort. | Chi-Square Df P
[lkogretim 48 282,69
Liseve | 136 | 199,49
Egitim Dengi 15,425 3 ,001*
Lisans 240 220,82
Lisansiistii 16 207,69
TEKRAR ZIYARET )
ETME NiYETLERI Grup N Sira Ort. Chi-Square Df P
flkdgretim | 48 259,90
Lise ve 136 203,31
Egitim Dengi 9,577 3 ,023*
Lisans 240 225,40
Lisansiistii 16 174,88
*: p<0,05

Hipotezlerden ““Hipotez 7: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
egitim arasinda anlamli bir iliski vardir.”, “Hipotez 14: Destinasyon imaji1 ile egitim
arasinda anlamli bir iligki vardir.” ve “Hipotez 21: Tekrardan ziyaret etme niyetleri
ile egitim arasinda anlamli bir iligki vardir.”i¢in Kruskal Wallis testi uygulanmistir. P
degerlerine bakildiginda istenilen degeri (p<0,05) tiim hipotezlerin gergeklestirdigi
gorilmiistiir. Bu dogrultuda H7, H14 ile H21 kabul edilmistir.




Tablo 3.16.: H8-H15-H22 Hipotezleri icin Kruskal Wallis Testi
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HiZMET KALITESI Grup N Sira Ort. Chi-Square Df P
Oze;l Sek. 97 230,93
Isc1
Kamu Sek. 30 90,73
Isc1
Ozel Sek. 212,96
54
Memur
Kamu Sek. 249,94
71
Memur
Uzm. Ger. 46 197,80
Mes. Sahibi
Ust Eluzey 28 133,04
yon.
Tic. Ser. 34 198,91
Meslek Mes. Sahibi 79,23 14 *
este Ev Hanimi 73 254,85 235 000
Sporcu- 256,80
10
Sanatci
Hay. Veya 364,50
Cif. 6
Yapanlar
Ogrn. 16 208,81
Emekli 27 266,22
Issiz Fakat 4 195,00
Gelir Sahibi
issiz 6 359,17
Diger 8 300,88
DESTINASYON iMAJI Grup N Sira Ort. Chi-Square Df P
Ozc?l Sek. 27 230,93
Isci
Kamu Sek. 30 90,73
Isci
Ozel Sek. 212,96
54
Memur
Kamu Sek. 249,94
71
Memur
Uzm. Ger. 16 197,80
Mes. Sahibi
Ust diizey )8 133,04
Meslek yon. 29,880 14 ,008*
Tic. Ser. 34 198,91
Mes. Sahibi
Ev Hanimi 73 254,85
Sporcu- 256,80
10
Sanatg1
Hay. Veya 364,50
Cif. 6
Yapanlar
Ogrn. 16 208,81
Emekli 27 266,22
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Issiz Fakat 4 195,00
Gelir Sahibi
Issiz 6 230,93
Diger 8 90,73
TEKRAR ZIYARET :
ETME NiYETLERI Grup N Sira Ort. Chi-Square Df 2]
Ozel Sek. 230,93
. 27
Is¢i
Kamu Sek. 30 90,73
Is¢i
Ozel Sek. 212,96
54
Memur
Kamu Sek. 249,94
71
Memur
Uzm. Ger. 46 197,80
Mes. Sahibi
Ustdizey | ,g 133,04
yon.
Tic. Ser. 34 198,91
Meslek Mes. Sahibi . “
e Ev Hanimu 73 254,85 , ,086
Sporcu- 10 256,80
Sanatg1
Hay. Veya 364,50
Cif. 6
Yapanlar
Ogrn. 16 208,81
Emekli 27 266,22
Issiz Fakat 4 195,00
Gelir Sahibi
Issiz 6 230,93
Diger 8 90,73
*: p<0,05

Hipotezlerden “Hipotez 8: Yerli turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi ile

meslek arasinda

anlamli bir iligki vardir.”, “Hipotez 15: Destinasyon imaji ile

meslek arasinda anlamli bir iliski vardir.”ve “Hipotez 22: Tekrardan ziyaret etme

niyetleri ile meslek arasinda anlamli bir iligki vardir.” i¢in Kruskal Wallis testi

uygulanmistir. P degerlerine bakildiginda istenilen degeri (p<0,05) H8 ve H15 ‘in

gerceklestirdigi goriilmiistiir. Bu dogrultuda H8 ve H15 kabul edilmis, H22 kabul

edilmemistir.
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Tablo 3.17.: H9-H16-H23 Hipotezleri icin Kruskal Wallis Testi

HIiZMET KALITESI Grup N Sira Ort. | Chi-Square Df P

0-1300 TL 82 237,40
1301-2600 133 232,98

TL
2601-3900 | 161 | 204,83

_ TL

Gelir 3091-5200 | 48 193,63 9,664 5 085
TL
5201-6500 | 6 277,83
TL
6501 VE | 10 262,80
USTU

DESTINASYON iMAJI Grup N Sira Ort. Chi-Square Df P

0-1300 TL 82 236,99
1301-2600 133 210,67

TL
2601-3900 | 161 227,36
TL
Gelir 3091-5200 | 48 215,90 6,133 5 293
TL
5201-6500 6 151,50
TL
6501 VE 10 169,10
USTU
;?;%Aﬁfgéiggf Grup N Sira Ort. Chi-Square Df P
0-1300 TL | 82 210,60
1301-2600 | 133 230,32
TL
2601-3900 | 161 239,79
TL
Gelir 3091-5200 | 48 188,15 27,028 5 ,000*
TL
5201-6500 6 27,17
TL
6501 VE 10 131,80
USTU
*: p<0,05

Hipotezlerden “Hipotez 9: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
gelir arasinda anlamli bir iligki vardir.” “Hipotez 16: Destinasyon imaji ile gelir
arasinda anlamli bir iliski vardir.” ve “Hipotez 23: Tekrardan ziyaret etme niyetleri
ile gelir arasinda anlamli bir iliski vardir.” i¢in Kruskal Wallis testi uygulanmistir. P
degerlerine bakildiginda istenilen degeri (p<0,05) sadece H23’iin gerceklestirdigi
goriilmiistiir. Bu dogrultuda H9 ve H16 kabul edilmemis, H23 kabul edilmistir.
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Tablo 3.18.: H10-H17-H24 Hipotezleri icin Kruskal Wallis Testi

HIiZMET KALITESI Grup N Sira Ort. | Chi-Square Df P
Is 28 165,32
Tatil 156 185,39
Saglik 191 233,02
Ziyaret 35 273,34
Seyahat Amaci Alisveris 6 306,50 46,707 7 ,000*
Egitim 16 341,25
Spor 4 346,50
Diger 4 178,00
DESTINASYON IMAJI Grup N Sira Ort. Chi-Square Df P
is 28 180,54
Tatil 156 200,80
Saghik 191 227,45
Ziyaret 35 231,26
Seyahat Amaci Alisveris 6 316.17 23,456 7 ,001*
Egitim 16 304,00
Spor 4 372,50
Diger 4 213,00
gﬁ%ﬁfgﬁgﬁf Grup N | SwaOrt. | Chi-Square | Df P
Is 28 167,50
Tatil 156 220,78
Saglik 191 222,04
Ziyaret 35 240,57
Seyahat Amaci Aligveris 5 22317 7,986 7 334
Egitim 16 262,00
Spor 4 183,50
Diger 4 198,50
*: p<0,05

Hipotezlerden “Hipotez 10: Yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi ile
seyahat amaci arasinda anlaml bir iligki vardir. “Hipotez 17: Destinasyon imaj1 ile
seyahat amaci arasinda anlamli bir iligski vardir.” ve “Hipotez 24: Tekrardan ziyaret
etme niyetleri ile seyahat amaci arasinda anlamli bir iliski vardir.” i¢in Kruskal
Wallis testi uygulanmistir. P degerlerine bakildiginda istenilen degeri (p<0,05)
sadece H24’lin gerceklestirmedigi gorilmistiir. Bu dogrultuda H10 ve H17 kabul
edilmis, H24 kabul edilmemistir.
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Tablo 3.19.: “Soru 1: Arastirmaya katilan yerli turistler daha 6nce
Afyonkarahisar ilinde konaklama gercgeklestirmisler midir?” Sorusu i¢in

Frekans Testi

N Yiizde
Hayir, i1k kez 158 35,9
Evet, 2-3 kez 164 37,3
3’den fazla 80 18,2
Siksik 38 8,6
TOPLAM 440 100

Katilimcilara Afyonkarahisar ilinde daha ©Once konaklama gergeklestirip
gerceklestirmediklerine dair sorulan soruya verdikleri cevaplara bakildiginda, 164
kisi 2-3 kez daha oOncede konakladiklarini sdylemislerdir. 158 kisi ise ilk defa

konaklama isletmesinde konaklama yaptiklarini belirmislerdir.

Tablo 3.20.: “Soru 2: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar

ilini nereden 6grenmislerdir?” Sorusu I¢in Frekans Testi

N Yiizde
Kisisel Bilgi 121 27,5
Arkadas Onerisi 188 42,7
internet 76 17,3
Seyahat Acentesi 49 11,1
Reklam 6 1,4
TOPLAM 440 100

Katilimcilara Afyonkarahisar ilini nereden 6grendiklerine dair sorulan soruya

verdikleri cevaplara bakildiginda %43’niin arkadaslarinin Onerisi sayesinde
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geldiklerini soyledikleri goriilmiistiir. %1,4’liikk kesim ise reklamlar araciligi ile

geldiklerini belirmislerdir.

Tablo 3.21.: “Soru 3: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar

destinasyon alanina kag defa gelmislerdir?” Sorusu I¢in Frekans Testi

N Yiizde
iIk defa 262 59,5
2 ve Fazlasi 178 40,5
TOPLAM 440 100

Tablo 3.21°deki verilere bakildiginda katilimcilarin %359,5’i  destinasyon
bolgesine ilk defa geldiklerini sdylemislerdir.

Tablo 3.22.: “Soru 4: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar’da

konaklama yaptiklara isletmeye kac defa gelmislerdir?” Sorusu I¢in Frekans

Testi
N Yiizde
ilk Defa 245 55,7
2 veya Fazla 195 44,3
TOPLAM 440 100

Katilimcilara konakladiklar1 isletmeye daha Once gelip konaklama yapip

yapmadiklarina dair sorulan soruya %55,7°lik kisim ilk defa konaklama

gergeklestirdiklerini soylemislerdir.
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Tablo 3.23.: Soru 5: “Soru 5: Arastirmaya katilan yerli turistler
Afyonkarahisar destinasyon alaninda ne kadar siire kalmayi planlamaktadir?”

Sorusu I¢cin Frekans Testi

N Yiizde
Bir Haftadan Az 118 26,8
Bir Hafta 254 57,7
iki Hafta 54 12,3
15-29 Giin Arasi 8 1,8
1 Ay ve Uzeri 6 1,4
TOPLAM 440 100

Destinasyon bolgesi olan Afyonkarahisar’da ne kadar kalacaklari seklinde
sorulan soruya verilen cevaplar Tablo 3.23.’de gosterilmistir. Bu dogrultuda %58’lik

kesim bir hafta boyunca destinasyon bolgesinde kalacaklarini sdylemislerdir.
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Sonu¢

Aragtirmanin genel baglamda literatiir incelemesi yapildiginda hizmet kalitesi
ile destinasyon imaji iligkisi arasinda herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bundan

dolay1 arastirmanin bu iki degisken igin literatiire katki saglamasi1 beklenmektedir..

Hizmet kalitesi ve tekrardan ziyaret etme niyetleri arasindaki etkiyi 6l¢mek
icin yapilmis ¢aligmalar mevcuttur. Bu konudaki 6nciil ¢alisma Banwet ve Datta’nin
2000 yilinda yapmis oldugu calismadir. Bu arastirmanin sonucunda ise iki degisken
arasinda etki oldugunu saptamislardir. Organ ve Soydas’da Karahayit’ta 2012
yilinda gerceklestirdikleri c¢alismada bu iki degisken arasinda etki aramiglardir.
Verilerin analizinden sonra yiiksek oranda bir etki saptamislardir. Awad ve El-Refae
ise 2012 yilinda Spa merkezlerine gelen miisterilere bu iki degiskenin etkilerini
sormuslardir. Misterilerin verdikleri cevaplar dogrultusunda hizmet kalitesi ve

tekrardan ziyaret niyetlerinin arasinda kuvvetli bir iligki saptamislardir.

Destinasyon imaji ve tekrardan ziyaret niyetleri arasindaki iligkiye bakan
birgok ¢alisma da mevcuttur. Bunlardan Bigne vd. 2001 yilinda iki degisken
arasinda iliski aramislardir. Cikan sonuglar ise kuvvetli bir iliski oldugunu
gdstermistir. Bozok vd. ise 2008 yilinda ¢alisma yapmuslardir. iki degisken arasinda
termal turizm amagh Balikesir’de gergeklestirilen calismada iligki tespit edilmistir.
Rudatin vd. 2014 yilindaki ¢alismalarinda destinasyon imaji ve motivasyonun,
turistlerin  tekrardan ziyaret etme niyetlerinin  belirlenmesindeki etkisini
incelemislerdir. Caligma sonucunda dogrudan etki tespit edilmistir. Gergeklestirilen

caligmalara bakildiginda degiskenler aras1 bir iligki ve etkinin oldugu goriilmektedir.

Onceki caligmalarin  sonuglar1 1s1ginda  yapilan ¢alismamiza kolayda
ornekleme yontemiyle secilen 220 erkek 220 kadin katilimci dahil olmustur.
Demografik bilgiler dahil olmak tizere 59 soru (22 hizmet kalitesi ol¢egi, 15
destinasyon imaj1 6lcegi, 10 tekrardan ziyaret 6lgegi, 6 demografik, 5 bilgiye dayali
soru) sorulmustur. Olcekler Cronbach Alpha testinden basariyla gecerek

giivenilirliklerini kanitlamislardir.
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Katilimcilarin yas ortalamalarina bakildiginda ise orta yas denilebilecek
kesimin daha ¢ok oldugunu séylemek miimkiindiir. Cikan veriler bu kesimin genel
diisiincesi oldugu varsayimina olanak saglayacaktir ( Tablo 3.3.). Katilimcilarin
359’u evli olduklarim1 sdylemislerdir (Tablo 3.4.). Sonuglarin genel olarak evli
insanlarin cevaplart oldugu varsayimimi yapmak miimkiin olacaktir. Egitim
seviyelerinde ise en yiiksek orani lisans olusturmustur (Tablo 3.5.). isleri
soruldugunda ise verilen cevaplarda cogunluk ev hanimi oldugunu sdylerken bu
sonucu kamu sektoriinde memurlar izlemektedir (Tablo 3.6.). Gelir durumunda ise
yogunluk 1301-3900 TL aras1 bir gelire sahip olduklarini séylemislerdir (Tablo 3.7.).
Seyahat amaglar1 sorusuna verilen cevap ise saglik olarak ¢ikmistir (Tablo 3.8.).

Aragtirmanin degiskenleri tizerine kurulan hipotezlerde “Hipotez 1: Yerli
turistlerin  algiladiklar1 hizmet Kkalitesi destinasyon imajim1 pozitif yonde
etkilemektedir”, “Hipotez 2: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi tekrardan
ziyaret etme niyetlerini pozitif yonde etkilemektedir” ve “Hipotez 3: Destinasyon
imaj1 tekrardan ziyaret etme niyetlerini pozitif yonde etkilemektedir.” Yapilan testler

sonucu hepsinin kabul gordiigii saptanmaistir ( Tablo3.9. ; Tablo 3.10; Tablo 3.11.).

Arastirmanin hipotezlerinden olan “ Hipotez 4: Yerli turistlerin algiladiklar
hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki vardir.” “Hipotez 11:
Destinasyon imaji ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki vardir”.ve “Hipotez 17:
Destinasyon imaji ile seyahat amaci arasinda anlamli bir iligki vardir.” i¢in Mann
Whitney U- Testi uygulanmistir. Sadece H11 hipotezi ¢ikan sonuglar dogrultusunda
kabul edilmistir (Tablo 3.12.).

Hipotezlerden “Hipotez 5: Yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi ile yas
arasinda anlaml bir iligki vardir.”, “Hipotez 12: Destinasyon imaj1 ile yas arasinda
anlamli bir iligki vardir.” ve “Hipotez 19: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile yas
arasinda anlamli bir iliski vardir.” i¢in Kruskal Wallis testi uygulanmistir. Bu testten
sonra H19 kabul edilmistir (Tablo 3.13).

Arastirmanin hipotezlerinden olan “Hipotez 6: Yerli turistlerin algiladiklar
hizmet kalitesi ile medeni hal arasinda anlamli bir iliski vardir.”, “Hipotez 13:

Destinasyon imaji1 ile medeni hal arasinda anlamli bir iliski vardir.” ve “Hipotez 20:
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Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile medeni hal arasinda anlamli bir iligki vardir.”
hipotezler i¢in uygulanan Mann Whitney U- Testi sonucunda sadece H6 kabul
edilmemigtir (Tablo 3.14.).

Hipotezlerden “Hipotez 7: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi ile
egitim arasinda anlamli bir iliski vardir.”, “Hipotez 14: Destinasyon imaji ile egitim
arasinda anlamli bir iligki vardir.” ve “Hipotez 21: Tekrardan ziyaret etme niyetleri
ile egitim arasinda anlamli bir iliski vardir.”i¢in Kruskal Wallis testi uygulanmstir.
Tim hipotezler kabul edilmistir (Tablo 3.15.).

Hipotezlerden “Hipotez 8: Yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi ile
meslek arasinda anlamli bir iliski vardir.”, “Hipotez 15: Destinasyon imaj1 ile
meslek arasinda anlamli bir iligski vardir.”ve “Hipotez 22: Tekrardan ziyaret etme
niyetleri ile meslek arasinda anlamli bir iliski vardir.” i¢in Kruskal Wallis testi
uygulanmistir. H22 Kabul Edilmemistir (Tablo 3.16.).

Hipotezlerden “Hipotez 9: Yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi ile
gelir arasinda anlaml bir iliski vardir.” “Hipotez 16: Destinasyon imaj1 ile gelir
arasinda anlaml bir iliski vardir.” ve “Hipotez 23: Tekrardan ziyaret etme niyetleri
ile gelir arasinda anlamli bir iligski vardir.” i¢in Kruskal Wallis testi uygulanmustir.
Sadece H23 kabul edilmistir (Tablo 3.17.).

Hipotezlerden “Hipotez 10: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
seyahat amaci arasinda anlamli bir iligki vardir. “Hipotez 17: Destinasyon imaji ile
seyahat amaci arasinda anlaml bir iligki vardir.” ve “Hipotez 24: Tekrardan ziyaret
etme niyetleri ile seyahat amaci arasinda anlamli bir iliski vardir.” i¢in Kruskal

Wallis testi uygulanmistir. Sadece H24 Kabul Edilmemistir.

Genel 6lciide hipotezlerin gosterimi Tablo 4.1.’de gosterilmistir.
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Hipotezler Durum
Hipotez 1: Yerli turistlerin algiladiklar hizmet kalitesi destinasyon imajin1 pozitif yonde
etkilemektedir. KABUL
Hipotez 2: Yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi tekrardan ziyaret etme niyetlerini pozitif
vonde etkilemektedir. KABUL
Hipotez 3: Destinasyon imaj1 tekrardan ziyaret etme niyetlerini pozitif yonde etkilemektedir. KABUL
Hipotez 4: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki vardir. RED
Hipotez 5: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile yas arasinda anlamli bir iliski vardir. RED
Hipotez 6: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile medeni hal arasinda anlamli bir iligki
vardir. RED
Hipotez 7: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile egitim arasinda anlamli bir iligki vardar. KABUL
Hipotez 8: Yerli turistlerin algiladiklar hizmet kalitesi ile meslek arasinda anlaml bir iligki vardir. KABUL
Hipotez 9: Yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile gelir arasinda anlamli bir iligki vardir. RED
Hipotez 10: Yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi ile seyahat amaci arasinda anlamli bir iliski
vardir. KABUL
Hipotez 11: Destinasyon imaj1 ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

ipotez yon imaj insiy 1 bir iligki vardi KABUL
Hipotez 12: Destinasyon imaj1 ile yas arasinda anlamli bir iligki vardir. RED
Hipotez 13: Desti imaj1 ile medeni hal da anlaml1 bir iliski vardir.

ipotez estinasyon imaj1 ile medeni hal arasinda anlamli bir iligki vardir KABUL
Hipotez 14: Desti imajt1 ile egiti da anlamli bir iliski vardir.

ipotez estinasyon imaji ile egitim arasinda anlaml bir iligki vardir KABUL
Hipotez 15: Destinasyon imaj1 ile meslek arasinda anlamli bir iliski vardir.

ipotez inasyon imaji i rasi 1 bir iligki vardir KABUL
Hipotez 16: Destinasyon imajt ile gelir arasinda anlamli bir iligki vardir. RED
Hipotez 17: Destinasyon imaji ile seyahat amaci arasinda anlamli bir iligki vardir. RED
Hipotez 18: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski vardir.

KABUL

Hipotez 19: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile yas arasinda anlamli bir iliski vardir.

p yi y yas 1 1 bir iligki vardi KABUL
Hipotez 20: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile medeni hal arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
Hipotez 21: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile egitim arasinda anlamli bir iligki vardir.

KABUL
Hipotez 22: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile meslek arasinda anlaml bir iligki vardir. RED
Hipotez 23: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile gelir arasinda anlamli bir iliski vardir.
p y Y/ g § KABUL

Hipotez 24: Tekrardan ziyaret etme niyetleri ile seyahat amaci arasinda anlamli bir iliski vardir.

RED
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Arastirmada hipotezlerden bagka bes adet soruya yer verilmistir. “Soru 1:
Arastirmaya katilan yerli turistler daha once Afyonkarahisar ilinde konaklama
gerceklestirmisler midir?” sorunun cevabi analiz edildiginde katilimcilardan 158' ilk
kez konaklama gergeklestirdiklerini belirtmislerdir. 164 kisi ise 2-3 kez konaklama
yaptiklarini sdylemislerdir (Tablo 3.19)

Sorulardan bir digeri “Soru 2: Arastirmaya katilan yerli turistler
Afyonkarahisar ilini nereden 6grenmislerdir?” sorusuna en ¢ok arkadas Onerisi

sikkinin secildigi goriilmiistiir (Tablo 3.20.).

Ucgiincii soruda katilimeilara “Soru 3: Arastirmaya katilan yerli turistler
Afyonkarahisar destinasyon alanina ka¢ defa gelmislerdir?” sorusu yoneltilmistir.

262 kisi ilk defa destinasyon alanina geldiklerini s6ylemislerdir (Tablo 3.21.).

Bir diger soru olan “Soru 4: Arastirmaya katilan yerli turistler
Afyonkarahisar’da konaklama yaptiklar1 isletmeye kac defa gelmislerdir?”
soruldugunda 245 kisi ilk defa konaklama yaptiklarini soylemisglerdir (Tablo 3.22).

Son soru olan “Soru 5: Arastirmaya katilan yerli turistler Afyonkarahisar
destinasyon alaninda ne kadar siire kalmay1 planlamaktadir?” ise veriler sonucunda
katilimcilarin yarisindan fazlasinin bir haftay1 destinasyon alaninda gecireceklerini

ortaya koymustur (Tablo 3.23).

Bu ¢ikan veriler dogrultusunda hem arastirmacilara, hem isletmelere hem de
yerel ve genel yonetimlere bir takim ¢ikarimlar yapilmistir. Konaklama isletmeleri ve
seyahat acentelerine hizmet kalitesinin destinasyon imaji diginda turizmin diger
unsurlaryla iliskisi incelenerek isletmelere farkli bir bakis agist sunulmasi, ayni
konunun farkli isletmeler iizerine uygulanmasi sektor karsilastirmasi yapilmasi,
hizmet kalitesinin alt boyutlarinin direkt olarak isletmenin performansina etki edip
etmedigi tlizerine bir calisma yapilmast bilimsel acidan arastirmacilara fayda

saglayabilir.

Ayrica destinasyon imajinin alt boyutlar1 ele alinarak turizm sektorii iizerine
ampirik bir arastirma yapilmasi, turizm sektoriinde farkli kollarda hizmet veren

yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi 6lgiilerek destinasyonun imajina etkileri
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aragtirtlmas1 da konuya farkli bir boyut kazandirmasi bakimindan onem tasidigi

distiniilmektedir.

Gelen turistlerin yarisindan fazlasinin arkadas oneri lizerine oraya geldikleri
gorilmistir. Hem isletmeler hem de seyahat acenteleri verdikleri hizmet kalitesini
siirekli 6lcerek daha iyi getirmelerinin gerektigi diisliniilmiistiir. Bu sayede gelen
turistler algiladiklart hizmet kalitesi memnuniyetiyle yeni turistlere agizdan agza

reklam yapabilme olasiliklar1 yiiksek olacaktir.

Yerel yonetimler bolgenin destinasyon imaji hakkinda daha fazla tanitim
yapmast gerektigi disiiniilmiistiir. Gelen turist sayisini daha arttirmak ve farkli
turizm hareketlerine turistleri ¢cekmek icin daha fazla 6nem verilmesi gerektigi

gOriilmiistiir.

Yerel yonetimlerin turistler i¢in ulagim olanaklarini kolaylastirma ve bunlar
isletmelere koyacaklari bilgi formlartyla turistlere aktarmasi gerektigi goriilmiistiir.
Gelen turistler, konaklama isletmelerinden farkli bir yerlere gitmedikleri

gbzlemlenmistir.

Yonetimlerin termal turizm kapsaminda gelecek turistlere hem iyilestirici
hem de eglendirici aktiviteler sunarak, gelen turistler araciligiyla etkin bir sekilde

ilke ve bolge tanitiminin yapilabilmesi miimkiin olacaktir.

Son olarak anket ¢alismasinin yabanci turistler {izerine uygulanmasi ile yerli
ve yabanci turist algilamalarindaki farklilik o6lciilebilir. Tiirkiye’de farkli bir
destinasyonda uygulanmasi ise konuya spesifik bir boyut kazandirmasi agisindan

arastirmacilara onerilebilir.
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EKLER
EK 1: Anket Formu ( Tiirkce)

YERLIi TURISTLERIN ALGILADIKLARI HIZMET KALITESINiN DESTINASYON iMAJINA VE

TEKRAR ZIYARET ETME NiYETLERINE ETKILERi: AFYONKARAHISAR ILi ORNEGI
Bu aragtirma, yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesinin destinasyon imajima etkisini ve tekrar o bolgeyi ziyaret etme
niyetlerini iligskilendirmek icin yapilmaktadir. Yiiksek lisans tez ¢aligmasi i¢in hazirlanan bu anket formu i¢in ayiracaginiz zaman
ve degerli goriisleriniz calismamiza biiyiik katkilar saglayacaktir. Arastirmada kimligin teshirine neden olacak isim ve adres
bilgilerine yer verilmemektedir. Aragtirmanin gergekleri ortaya koymasi bakimindan, anket formunun titizlikle ve eksiksiz olarak
doldurulmasi son derece 6nemlidir. Tesekkiir ederim.

Yunus Emre GURHAN

Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Seyahat Isletmeciligi ve Turist Rehberligi Yiiksek lisans Ogrencisi
ILETISIM: 05058343262 — yunusemre.772@gmail.com
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KONAKLADIGINIZ ISLETMEYI DIKKATE ALARAK SE| E| 5| 2| 52
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CEVAPLAYINIZ. X E 5 v S| X3
1 [Konakladigim isletmenin calisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaclarini anlar. 1 2 3 4 5
2 |Konakladigim isletmenin ¢aligsanlart miisterilere hizli hizmet verir. 1 2 3 4 5
3 |Konakladigim isletme hizmetin ne zaman sunulacagini tam olarak sdyler. 1 2 3 4 5
4 |[Konakladigim igletmenin galigsanlari temiz goriiniimliidiir. 1 2 3 4 5
5 |[Konakladigim isletme dig goriiniis bakimindan ¢ekicidir. 1 2 3 4 5
6 |Konakladigim isletmenin calisanlar1 miisterilere kisisel ilgi gosterir. 1 2 3 4 5
7 |Konakladigim isletme giivenilir bir isletmedir. 1 2 3 4 5
8 |Konakladigim isletmede bireysel ilgi gosterilir. 1 2 3 4 5
9 [Konakladigim isletmenin ¢alisanlari her zaman hizmet vermeye istekli ve 1 5 3 4 5
goniilliilerdir.
10 [Konakladigim igletme miisterilerin ¢ikarlariyla candan ilgilenir. 1 2 3 4 5
11 Konakladigim isletmenin kullandig1 ekipmanlar, sunulan hizmet sekline 1 5 3 4 5
uygundur.
12 [Konakladigim isletme modern ekipmanlara sahip degildir. 1 2 3 4 5
13 |[Konakladigim igletmenin ¢alisanlarinin davranislart giiven duygusu verir. 1 2 3 4 5
14 |Konakladigim igletmenin ¢aliganlart naziktir. 1 2 3 4 5
15 [Konakladigim isletme sorunumuz olunca gidermeye ¢alisir. 1 2 3 4 5
16 [Konakladigim isletme hizmetlerini vaat ettigi siirede yapar. 1 2 3 4 5
17 Konakladigim isletme miisterilerin kayitlar dogru tutar. 1 2 3 4 5
18 |Konakladigim isletme giivenilirdir. 1 2 3 4 5
19 |[Konakladigim isletme hizmetleri sdyledigi zamanda yapar. 1 2 3 4 5
20 |Konakladigim isletmenin ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini cevap verebilecek 1 5 3 4 5
bilgiye sahiptir.
21 [Konakladigim igletmenin ¢aligma saatleri miisteriler i¢in uygundur. 1 2 3 4 5
22 |Konakladigim isletmenin ¢alisanlar1 asla miisterilerin ricalarini cevaplamayacak
o. . 1 2 3 4 5
kadar mesgul degillerdir.
Daha once Afyon’da Afyon’u nereden Bu bolgeye Bu otele Ne kadar siire
konakladiniz mi? o6grendiniz? kaginci kacincl Afyon’da kalmayi
gelisiniz? gelisiniz? diisiiniiyorsunuz?
Hayir, ilk kez () Kisisel bilgi () i1k defa () Ilk defa () Bir haftadan az( )
Evet2-3kez () Arkadag 6nerisi () Bir hafta ( )
3’den Fazla () Internet ( ) | Ikiden fazla( ) | Ikiden fazla( ) Iki hafta ()
Sik sik ziyaret Seyahat acentesi ( ) 15-20 giin arasi( )
ederim( ) Reklam () 1 ay ve lizeri ()
Diger........coovenn.
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Kesinlikle
katilmiyorum

Kesinlikle
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[y

Afyon ili heyecan vericidir.

IAfyon ilinde eglence firsatlar1 vardir.

Afyon ili rahatlaticidir.

IAfyon ili giizeldir.

Afyon ili kaliteli termal kaynaklara sahiptir

Afyon ilinde ¢cok sayida termal tedavi ve terapi imkani mevcuttur.

|Afyon ilindeki insanlar sicak kanlidir.

IAfyon ilinde turistik yerler vardir.

O (N oo~ |WIN

Afyon ilinde konaklama imkanlar iyidir.

=
o

Afyon ilinin tarihi zenginligi vardir.

[EEN
[EEN

Afyon ili iyi alisveris merkezlerine sahiptir.

[y
N

IAfyon ilinde kiiltiirel etkinlik olanaklar1 vardir.

[EY
w

/Afyon ili gastronomi (yeme-igme) bakimindan zengindir.

[N
o

Afyon ilinde iyi restoranlar vardir.

[EY
a1

IAfyon ili harcagim paranin hakkin verir.

[y
[op}

Afyon ilini 6zel sebeblerden dolayi tekrardan ziyaret ederim.

[EY
~

IAfyon ilindeki yasadigi deneyimi tekrardan yasamak isterim.

[EY
(o]

Afyon ilini beni evimde hissettirir.

[EY
©

IAfyon ili beni bedensel ve zihinsel olarak rahat hissettirir.

N
o

IAfyon ilinde i¢in yaptigim maliyetler diistiktiir.

N
[EY

IAfyon ilinde cesitli faaliyetler ve aktiveler vardir.

N
N

IAfyon ili yasadigim yere yakindir.

N
w

/Afyon ilinde 0 bolgeye has yemek ve 6zel iiriinler vardir.

N
~

Afyon ili yenilik¢i ve canli bir konuma sahiptir.

N
(651

Afyon ilini reklam veya Onerilerden dolay1 tekrardan ziyaret ederim.
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Liitfen asagida yer alan kigisel bilgilerinizi belirtiniz.

Cl.ns.ly Yasimz Meqem Egitim Mesleginiz Gelir Durumunuz Seyahat
etiniz Haliniz Durumunuz Amacimz
Ozel Sektorde Isci ()
Kamu Sektoriinde Is¢i () i ()
Ozel Sektdrde Memur ()
1827 () Kamu SektSriinde Memur ()| 0-1300TL () | Tatil ()
28-37 ilksreti Uzmanlik Gerektiren Meslek Sahibi () 13012600 TL Saslik
Kadm i 0) ogretim () Ust Diizey Yénetici () ) ()| Sagh )
() | 3847 ()| Evli ()| Lisevedengi ( ) | Ticari Serbest Meslek Sahibi () | 2601-3900TL ()| Ziyaret ()
Ev Hanimi ()
Erkek | 48-57 () [Bekar( ) | Lisans () Sporcu, Sanatgt () | 3901-5200 TL ()| Algveris ( )
() il
5867 () Lisanstistii () | ayvanciik veya Ciftgilik Yapanlar () 1 5000 eeno i () | Egitim ()
Ogrenci ()
68 ve iistii ( ) Emekli () | 6501 TLveiisti () | Spor ()
Igsiz Fakat Gelir Sahibi () '
ssiz () Diger ()
Diger ()
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Faktor

Faktor

Faktor

Faktor

Faktor

Somut
Unsurlar

Konakladigim isletmenin ¢alisanlar
miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

0,893

Konakladigim isletmenin ¢alisanlar
miisterilere hizli hizmet verir.

0,730

Konakladigim isletme hizmetin ne zaman
sunulacagmi tam olarak soyler.

0,981

Konakladigim isletmenin ¢alisanlar temiz
goriiniimliidiir.

0,863

Giivenilirlik

Konakladigim isletme dis goriiniis
bakimindan ¢ekicidir.

0,804

Konakladigim isletmenin ¢alisanlar
miisterilere kisisel ilgi gosterir.

0,765

Konakladigim isletme giivenilir bir
isletmedir.

0,764

Konakladigim isletmede bireysel ilgi
gosterilir.

0,698

Konakladigim isletmenin ¢alisanlari her
zaman hizmet vermeye istekli ve
goniilliilerdir.

0,731

Yanit
Verebilirlik

Konakladigim isletme miisterilerin
cikarlariyla candan ilgilenir.

0,737

Konakladigim isletmenin kullandigi
ekipmanlar, sunulan hizmet sekline
uygundur.

0,747

Konakladigim isletme modern
ekipmanlara sahip degildir.

0,779

Konakladigim isletmenin ¢alisanlarmim
davranislan giiven duygusu verir.

0,708

Giivence

Konakladigim isletmenin ¢alisanlar
naziktir.

0,805

Konakladigim isletme sorunumuz olunca
gidermeye calisir.

0,835

Konakladigim igletme hizmetlerini vaat
ettigi siirede yapar.

0,788

Konakladigim isletme miisterilerin
kayitlar1 dogru tutar.

0,793

Empati

Konakladigim isletme giivenilirdir.

0,849

Konakladigim isletme hizmetleri soyledigi
zamanda yapar.

0,823

Konakladigim isletmenin ¢aliganlar
miisterilerin sorularini cevap verebilecek

bilgiye sahiptir.

0,834

Konakladigim isletmenin ¢alisma saatleri
miisteriler i¢in uygundur.

0,844

Konakladigim isletmenin ¢aliganlari asla
miisterilerin ricalarini cevaplamayacak
kadar mesgul degillerdir.

0,776

Ozdeger

3,41

2,99

2,84

2,60

2,11

Cronbach alpha

,915

,903

,865

,902

,939

Aciklanan Varyans

23,99

16,38

14,38

12,87

12,11

Toplam Varyans

79,72
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