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The study aimed to measure the effects on the service fairness perceptions, price
fairness perceptions and confidence emotions of international tourists accommodated in
the provinces of Erzurum, Erzincan, Kars, Agri and Ardahan which are located in the
winter corridor of Turkey Tourism Strategy 2023 on their satisfaction levels. For this
purpose, the scale prepared in the study that was carried out in the provinces mentioned
above was applied on 659 international tourists. The data were analyzed using the
statistical methods of reliability analysis, validity analysis, exploratory factor analysis and

structural equation modelling.

According to the results of the study, there were significant differences between the
demographic characteristics of the participants and the variables in question. The analyses
revealed that the service fairness perceptions, price fairness perceptions and trust of the
customers were predictors of their satisfaction. Moreover, the factors that were the most
effective on the customers’ satisfaction were their trust and perceptions of fair pricing.
As opposed to the expectations, service fairness perception had a low-level effect in

predicting customer satisfaction.
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GIRIS

Konaklama isletmelerinde oldugu gibi her ticari isletmenin amaci miisteri
ihtiyaglarin1 karsilamak ve boylece kar elde etmektir. Bu amaca yonelik isletme
faaliyetlerinin siirdiiriilmesi ve hayatini devam ettirebilmesi icin isletmelerin miisteri
odakli olmasi kaginilmaz olmaktadir. Ozellikle hizmet sektdrii acisindan bakildiginda
miisteri odakli olmak bir zorunluluk haline gelmeye baslamistir. Clinkii hizmetin soyutluk
Ozelligi nedeniyle iirliniin denenme sansi bulunmadigl icin miisteri memnuniyetini
saglamada basar1 daha zordur. Bu yiizden 06zellikle hizmet sektoriinde yer alan
isletmelerin  memnuniyet tizerine odaklanmasi ¢ok daha o6nemlidir. Miisteri
memnuniyetinde basarisiz olan igletmeler, temel amaglari olan gelir konusunda diisiis ile
kars1 karsiya kalmaktadir. Son yillarda bir¢ok sektdriin Oniline gegerek en biiyiik
sektorlerden biri haline gelen turizm, hak ettigi 6nemle birlikte siddetli rekabet ortamin
da yaninda getirmistir. Bu nedenle iilkeler turizm firliin ¢esitliligine ilgi gdstermeye
baslamislardir. Uriin cesitliligi sayesinde turizm olgusunu yilin her giiniine yaymaya,
alternatif turizm cesitleri sayesinde yeni pazarlar olusturmaya baslanmistir. Tiirkiye
Turizm Stratejisi 2023 ile de lilkemizde bulunan alternatif kaynaklar kullanilmaya ve bu
sayede turizmden alman payin arttirilmasi amaglanmistir. Bu calisma ile stratejide

belirlenen amaglara hizmet edilmesi hedeflenmistir.

Bu ¢alismada, kis koridorunda konaklayan yabanci turistlerin; (1) hizmet adaleti
algilarim1 6lgmek, (2) fiyat adaleti algilarini 6lgmek, (3) giiven duygularin1 6lgmek, (4)
hizmet adaleti algilar1 ile memnuniyetleri arasindaki iligkiyi 6lgmek, (5) fiyat adaleti
algilar1 ile memnuniyetleri arasindaki iliskiyi o6l¢mek, (6) giiven duygulan ile
memnuniyeti arasindaki iligskiyi 6lgmek amaglanmistir. Bu dogrultuda oncelikle literatiir
taramasi yapilmis ve hizmet adaleti algisi, fiyat adaleti algisi, giiven, memnuniyet
kavramlar1 incelenmistir. Calismanin birinci bolimiinde hizmet adaleti algisi ve
boyutlari, fiyat adaleti algisi, gliven ve memnuniyet kavramlari hakkinda literatiir

taramasina yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 Kis Turizmi
Koridorunda yer alan Erzurum, Erzincan, Ardahan, Kars ve Agri illerinde yer alan otel
isletmelerinde konaklayan turistler iizerine arastirma yer almaktadir. Kis koridorunda

konaklayan yabanci turistlerin hizmet adaleti algilari, fiyat adaleti algilari ve giivenlerinin



memnuniyet seviyelerine ne dlciide etki ettigini belirleme amaciyla yapilan ¢alismanin
evrenini yabanci turistler olusturmaktadir. Bu calisma ile turizm stratejisi amaglarina

paralel olarak kis koridorundaki potansiyel gelisime katkida bulunmak hedeflenmistir.



BIiRINCi BOLUM

HIiZMET ADALETI, FIYAT ADALETI, GUVEN ALGILARI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

1.1. HIZMET ADALETI

Adalet kavrami, insanoglunun dogasinda var olan bir kavram olarak uzun yillardir
sosyal bilimciler tarafindan ¢alisilmakta olan bir konudur. Onceleri felsefe tarihinde yer
alan bir kavram olarak literatiirde yer alsa da, 19. yiizyila sosyal bilimlerin {lizerinde
durdugu bir kavram olmustur (Homans, 1961; Blau, 1964; Adams, 1965; Alexander &
Ruderman, 1987; Mikula & Schwinger, 1978). Sosyal bilimlerin yani sira davranis
bilimlerinde de yer bulan bu kavram, orgiitsel davranis ¢alismalarinda yer almigtir
(Folger, 1977; Folger & Konovsky, 1989; Greenberg, 1990). Giiniimiize yaklastik¢a
hizmet pazarlamasi altinda yer alan adalet kavrami, hizmet adaleti olarak karsimiza
¢ikmaktadir (Sparks & McColl-Kennedy, 1998; Smith, Bolton & Wagner, 1999; Palmer,
Beggs & Keown-McMullan, 2000; Olson & Johnson, 2003). Adalet kavrami 6zellikle
hizmet endiistrisinde ortada kalmis bir konu olarak goériilmekte; ¢iinkii hizmetin soyutluk,
heterojenlik ve es zamanli tiretim/tiiketim zorunlulugu gibi 6zellikleri tiiketicilerin adalet
konusunda hassasiyetini arttirmaktadir (Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1994, s. 40).
Ozellikle potansiyel tiiketicilerin hizmeti deneme sanslar1 olmadigi igin satin almadan

once hizmeti degerlendirmeleri zorlasmakta bu da duyarliliklarini artirmaktadir.

Esitlik Esitsizlik
G _Ca S _Sa Si_ Ca
G Gg G  Gq Gk Gqg

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

Sekil 1.1. Adams’in (1965) Esitlik Denklemi

Hizmet adaleti kavrami, Adams’a gore temelde esitlik teorisine dayanir (akt.
Hassan ve dig., 2013, s. 896). Esitlik kuraminda, bir degis tokus iliskisi i¢inde olan
taraflarin, girdi-¢ikt1 oram1 ile iliski icerisinde olan digerlerinin oranlarinin

karsilastirilmasini ileri siirilmektedir. Hizmet adaleti kavraminin temelini olusturan



esitlik teorisi ile tiiketici girdi-¢ikt1 oranini dlgmeye yonelik matematiksel bir denklem
olusturulmustur (Sekil 1). Fakat tiiketicilerin hizmeti almaya yonelik ¢abalari, hayal
kirikliklar1 gibi bazi girdi ve ¢iktilar1 sayilsal olarak dlgiilemedigi igin denklem birgok
kisitlamaya maruz kalmistir (Fu, 2013, s. 2).

Hizmet adaleti, tiiketici algilarmin hizmet saglayicilar ile yaptiklar degisimde
dogru veya esit olarak degerlendirmelerini yansitmaktadir (Oliver, 1997). Adams’a gore
tiikketiciler yaptiklar1 bu degisimde diger tiiketicilere kiyasla adaletsizlik durumu yasarsa
bir takim mekanizmalarla adalet saglamaya motive olurlar (akt. Carr, 2007, s. 109).
Sosyal psikologlara gore tiiketicilerin algilanan haksizliklara yonelik belirli tepkiler
gostermektedir (Seiders & Berry, 1998, s. 9). Bunlar:

e insanlar, adaletsizlikle karsilastiklarinda adaleti yeniden saglamak icin motive
olurlar.

e Misilleme ortak bir yanittir ve adaletsizlige maruz kalan kisiler, kendilerine daha
fazla zarar verebilecek olsa bile karsilik verirler.

e insanlar haksizlik yapanlara ve bu haksizliktan fayda saglayanlara kars1 ofkeli
ve agresif bir daranis sergiler.

o Adaletsizlik tepki olarak bagislanma, telafi veya misilleme eylemleri igerir.

e Adaletsizlige tepki iki temel motivasyonla yiriitiliir: cezanin gerekliligi ve

gelecekte olusabilecek haksizligi sinirlama arzusu.

Tiiketicilerin hizmet adaletisizligi algilar1 genellikle ¢ok da ¢arpict olmayan olaylar
tarafindan etkilenir. Tiiketicilerin hizmet sunumunda adalet algisi, hizmet kalitesinin yani
sira miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde 6nemli rol oynayan personelin tutum ve
davraniglarina da baghdir (Hui, Au, & Zhao, 2007). Tablo 1’de gosterildigi tizere hizmeti
sunan tarafin ilgisiz davranmasi, kaba bir tavir sergilemesi veya tiiketiciye dikkatsiz
davranmasi gibi olaylar 6rnek gosterilebilir. Genel olarak hizmet adaletisizligi ile hizmet
kalitesinin diisiik olmasi birbiriyle bagdastirilsa da, kotii hizmeti mutlaka adaletsiz bir
hizmet olarak diisinmek dogru degildir. Bagka bir deyisle, hizmet adaleti ve hizmet
kalitesi kavramlar birbirleriyle iliskili fakat kendine 6zgli kavramlardir (akt. Su & Hsu,
2013, s. 788).



Tablo 1.1. Hizmet adaletisizliginin Uygulanabilir Cesitleri (Seiders & Berry, 1998, s. 11)

Adaletsiz Uygulama Tiirleri

Ornekler

Kotiiye Kullanma

e Aldatma (eksik, yaniltict veya
acik olmayan bilgiler verme)
e Yanlig Tanitma

e Ozel Hayati ihlal Etme

o Takiye

Sonradan eklenen hizmet maliyetleri
hakkinda bilgi verilmemesi

Hizmet garantisinin yerine getirilmemesi
Miisterilerin telefon numaralarini, gizli
kalmas1 gereken miisteri bilgilerini satma
Miisterileri daha yiiksek kar/komisyon

getiren hizmetlere yoneltme

Sorumsuzluk

e Thmalkar Hizmet Sunma
e Miisterinin Zamanini Calma

e  Sorumluluk Yiklenmeme

e Isletme Yonetmeliklerine Uymama
e Mantiksiz Isletme Kurallarinin Arkasina
Saklanma

e Tekelin SOmiiriilmesi

Sik sik fiyati yanlis okuma

Odeme sirasinda uzun kuyruklar olusmasi
Hizmet politikas1 hakkinda yanlig anlagilma
i¢cin miigteriyi sorumlu tutma

Isletmede olas! giivenlik riskleri

Cekle 6deme yapilmasi durumunda on giin
bekleme siiresi kurali

Miisteri soru ve endiselerini ¢ok gec

cevaplama

Ayricalikh Davranma

e On Yargilh Davranma

e Manipiile Etme

Din, 1tk veya degisik gruplara yonelik
ayrimcilik yapma
Yasli, fakir gibi savunmasiz miisterilere daha

diisiik kalitede hizmet sunma

Hizmet, tiiketiciler ile hizmeti sunanlar arasinda gerceklesen bir degis-tokus
islemidir. Bu degis-tokus islemi sonucu hizmeti elde etmek i¢in tiiketiciler belli bir zaman
harcarlar, ¢aba gosterirler ve para harcarlar (Carr, 2007, s. 108). Tiiketiciler, hizmet satin
alimlarinda hem hizmeti sunan isletmeyi hem de ayn1 hizmeti alan diger miisterileri goz
ontinde bulundurup hak ettikleri sekilde bir alisveris sunulmasi konusuyla ilgilidirler.
Kendi adil standartlari ile aldiklar1 hizmet deneyimlerini kiyasladiklarinda ¢ikan sonucun

esit veya fazla olmas1 durumda tiiketicilerde olumlu bir algi olugur. Hizmetin adil olmasi



bir sonucun (dagitimsal adalet), siirecin (prosediirel adalet) veya kisinin (etkilesimsel

adalet) adaleti ile baglantilidir (Su & Hsu, 2013, s. 1020). Tablo 1.2’de bu adalet tiirleri

ilkeleriyle birlikte verilmistir.

Tablo 1.2. Hizmet adaletinin Uygulanabilir Cesitleri (Seiders & Berry, 1998, s. 10)

Adalet Cesidi ilkeler
Dagitimsal Adalet
Karar veya tahsislerin ¢iktis Esitlik Katilime girdilerinin
c¢iktilar1 kadar olmasi
Denklik Katilimeilar ayni ¢iktilari elde
etme hakkina sahip olmasi
Thtiyag Katilimer girdilerinin
gerenksinimlerine orantilanmasi
Prosediirel Adalet
Ciktilarin belirlenmesinde Tutarlilik Davranislarin her zaman ve her
kullanilan usul veya sistemler stirecte ayni olmasi
Onyargi Azaltma  Kisisel ¢ikarlarin 6nlenmesi
Dogruluk Bilgilendirme hatalarinin en aza
indirilmesi
Diizeltilebilirlik Kararlarin itirazina ve iptallerine
izin verilmesi
Temsil Tiim alt gruplarin degerlerinin
Edilebilirlik yansitilmasi
Etik Etik ve ahlaki degerlerle tutarli
olunmasi
Etkilesimsel Adalet Nitelikler
Hizmet saglayicilardan alinan Saygi Incelik
kisiler arasi iletisim Diiriistliik Samimiyet
Nezaket Edep




Konu ile ilgili onceki arastirmalara bakildiginda, hizmet adaletini 6lgmek igin
kullanilan {i¢ temel boyutun var oldugu goriillmektedir (Seiders & Berry, 1998; Bowen,
Gilliland & Folger, 1999; Mccoll-Kennedy & Sparks, 2003; Blodgett, Hill & Tax, 1997).
Bu boyutlardan ilki dagitimsal adalettir. Dagitimsal adalet, bir hizmet sonucunun
ciktilarin1  belirtmektedir. Tiiketiciler elde ettikleri sonuglari; Odedikleri {icret,
harcadiklar1 ¢caba ve zaman gibi yatirimlarla karsilagtirmaktadir. Bu yiizden bu boyut
tiikketicilerin algilanan degerleri ile benzerlik gostermektedir. Bir otel restoraninda verilen
siparisin dogru getirilmesi, dogru miktarda ve kalitede olmas1 bu boyuta 6rnek olarak
gosterilebilir. Ikinci boyut, hizmet sunma siireciyle alakali prosediirel adalettir. Hizmet
sorunlarinin ele alinmasi, hizmeti bekleme siiresi, hizmet taleplerini yanitlama hizi gibi
bilesenleri icermektedir. Ugiincii boyut, tiiketicilerin hizmet ¢alisanlar1 ile kisiler arasi
davraniglarina iliskin degerlendirmelerini igeren etkilesimsel adalettir. Sayginlik,
samimiyet, esitlik, hassasiyet ve tutarlilik gibi nitelikler etkilesimsel adaletin

bilesenlerine drnek olarak gosterilebilir.
Hizmet adaleti algist ile ilgili literatiir incelendiginde;

Severt ve arkadaslari (2006) 302 adet havayolu miisterisine yonelik yaptiklari
calismada, gegmis deneyimlerinde igletmeye karsi pozitif ve negatif duygulara sahip
miisteriler arasinda sonraki satin alimlarda anlamli farkliliklar bulmus ve hizmet adaleti

algisinin hizmet telafi stirecinde kritik bir 6neme sahip oldugunu,

Dogrul ve Yagei (2015) rol oynama teknigine dayali deneysel yontem ile 360 adet
hizmet miisterisine yonelik yaptiklari c¢alisma ile, hizmet adaleti boyutlarinin telafi
tatminini olumlu yonde etkiledigini, telafi tatmininin ise gliveni, tekrar satin alma ve

agizdan agiza iletisim niyetini olumlu yonde etkiledigini,

Carr (2007) bilgi hizmetleri miisterisi olan 879 katilimci ile yaptig1 ¢alisma ile,
hizmet adaleti algisinin miisterilerin hizmet kalitesi algisinda ve memnuniyetinde belirgin

pozitif bir etkiye sahip oldugunu,

Zhu ve Chen (2012) ise internet bankacilig1 kullanicisi olan 331 miisteri ile kismi
en kiiciik kareler regresyonu yardimiyla yaptiklar1 ¢alismayla, memnuniyet ile pozitif

iligkili oldugunu,



Davidow (2003) 319 adet sikayet deneyimi yasamis Ogrenci ile yaptigi kesitsel
caligmayla; hizmet adaletinin, agizdan agiza iletisimde duyarlilik ve miisteri memnuniyeti

konusunda gii¢lii, pozitif bir etkiye sahip oldugunu,

Su ve arkadaslar1 (2016) Cin’de yer alan diinya miraslaria katilan 314 turist
izerine yaptiklari ¢alisma ile, hizmet adaleti algisinin, algilanan hizmet kalitesinde

belirgin etkisi oldugunu,

Kwortnik Jr. ve Han (2010) Cin’de yer alan 6 adet otel isletmesinde konaklayan
601 miisteri lizerine yaptiklar1 ¢alisma ile, hizmet adaletinin miisteri sadakatinde etkisi
oldugunu, dagitimsal ve etkilesimsel adaletin prosediirel adalete oranla daha fazla
etkiledigini,

Nikbin ve arkadaslar1 (2010) Iran’da 118 havayolu miisterisi iizerine yaptiklari
caligma ile dagitimsal ve etkilesimsel adaletin hizmet telafisi ardindan memnuniyet
tizerinde belirgin etkileri oldugu, dagitimsal adaletin etkilesimsel adalete oranla daha

fazla etkisi oldugunu,

Ayrica Blodgett ve arkadaslar1 (1997) 265 katilimet ile 12 farkli senaryo {izerinden
uygulanan nitel ¢alismayla, dagitimsal ve etkilesimsel adaletin tekrar satinalma niyetini

olumlu yonde etkiledigini belirtmislerdir.

1.1.1. Dagitimsal Adalet

Kokeni Aristoteles’e kadar dayanan (Fleischacker, 2004) dagitimsal adalet
kavrami; iki ya da daha fazla tarafin birbiriyle olan ihtilafinin, miizakerenin ya da
kararinin somut sonuglarini iceren algilanan adalet tiirii olarak tanimlanmaktadir
(Blodgett, Hill, & Tax, 1997). Bu adalet boyutu, iiretici ile tiiketici arasinda yapilan
aligverisin somut sonuglariyla ilgilenmektedir. Yapilan aligveris sonucunda tiiketici, bir
referans noktaya (eski deneyimler, diger miisteriler vb.) gore girdi (para, zaman vb.) ve
¢iktilarini (hizmet, kalite vb.) karsilastirmaktadir (Gilliland, 1994). Bu karsilastirmada,
sonuclarin dagilimina gore bireyler girdilerini maksimize etmeyi ve kayiplarini en aza
indirmeyi hedeflerler. Dagitimsal adalet, bireylerin ¢ikt1 dagilimina nasil tepki verecegini
anlamak tizerine kuruldugu i¢in temeli esitlik teorisine dayandirilir. Fakat esitlik teorisi
prosediirleri ve kisiler arasi etkilesimi gbz ardi ettigi i¢in sonu¢ odakli olarak

kavramsallasmistir (Martinez-Tur ve dig., 2006, s. 103). Dagitimsal adaletin temelini



olusturan Adams’in (1965) esitlik teorisinden on yil sonra Thibaut ve Walker (1978)
tarafindan prosediirel adalet ve Bies ve Moag (1986) tarafindan etkilesimsel adalet

kavramlari literatiire katilacaklardir.

Hizmetin soyut olma ve iiretildigi yerde tiiketilme zorunlulugu gibi 6zellikleri
nedeniyle algilanan dagitimsal adaleti 6l¢mek zor olabilmektedir. Bu yiizden, dagitimsal
adalet algis1 literatiirde genellikle hizmet telafisinde karsimiza g¢ikmaktadir. Ciinkii
tiikketici hizmeti telafi edilmeden 6nce de kullanacak, boylece girdi ve ¢iktilarini daha
verimli kiyaslama sansi bulabilecektir (Severt, Tesone, & Murrmann, 2006, s. 125).
Adaletsizligi telafi etme ¢abalar1 hizmet literatiiriinde sik¢a yer almakta ve bir degis-tokus
iligkisi igerisinde olan iki tarafin zarar gérmesi halinde esitsizligi gidermede kullanilan
bir pazarlama stratejisi olarak kullanilmaktadir (Walster, Berscheid, & Walster, 1973, s.
24).

Dagitimsal adalet kavrami, benzer katkilar1 (girdi) bulunan tiiketicilerin elde
ettikleri sonuglarin (g1kt1) benzer olmasi gerektigini varsayar. Fakat bu esitlik prensibi her
zaman gegerli olmamaktadir. Leventhal’a (1976) gore dagitimsal adaletin esitlik, denklik
ve gereksinim olarak adlandirilan durumlara bagli olarak degisen kurallar uygulanarak
saglanabilecegini sOylemistir. Adaletin saglanmasinda esitlik kurali, tiiketicilerin
katkilar ile kazanglar1 arasinda nispeten esitlik olmasi gerektigini 6nermektedir. Diger
bir deyisle tiiketici girdileri ne kadar ise ¢iktilarinin da o oranda olmasi gerektigini
savunmaktadir. Denklik kuralina gore tiiketiciler, girdilerinden bagimsiz olarak tamamen
esit c¢iktilara sahip olmasi gerektigi savunulur. Bu kural tiiketicilerin katkilarma
bakilmaksizin ayni hizmeti almasi gerektigini belirtmektedir. Gereksinim kuralina gore
bireylerin ihtiyaglari goz 6niinde bulundurulmaktadir. Girdisi az olsa da, daha ¢ok ihtiyaci
olan tiiketicinin daha yiiksek girdiye sahip tiiketiciye oranla daha fazla ¢iktiya sahip
olmasi gerektigi savunulur. Seiders ve arkadaslarina (1998, s. 10) gore de genelde
tiketicilerin ¢ogu herkes i¢in ayni sonuclarin olmasim1 bekler (denklik). Fakat
bagliliklarindan dolay1 sadik tiiketiciler ayricalikli sonuglar talep edebilir (esitlik). Bazi
tiiketiciler ise ihtiyaclar1 dogrultusunda olaganiistii sonuglar talep edebilmektedirler

(gereksinim).
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1.1.2. Prosediirel Adalet Algisi

Adams’in (1965) esitlik teorisi ¢alismasindan on yil sonra, Thibaut ve Walker
(1975) tarafindan algilanan adaletin ikinci bir boyutunu belirlendi (akt. Martinez-Tur vd.,
2006, s. 103). Onceleri arastirmacilar tarafindan hukuki boyutlarla incelenmeye baslanan
kavram, bireylerin kendilerini ifade etme firsati buldugunda algilarinda degisiklikler
olacagin1 belirtmekteydi. Prosediirel adalet olarak isimlendirilen bu algi boyutu;
tiikketicilerin, sadece elde ettigi sonuglara yonelik algisinin yeterli olmadigii, bu
sonuglara ulasirken kullanilan usul ve yontemlerin de g6z Oniinde bulundurulmasi
gerektigini vurgulamaktadir. Diger bir deyisle tiiketicinin, sonuglar1 elde edene kadar
gecirdigi stiregleri ele almaktadir. Prosediirel adalet, dagitimsal adaletin aksine elde
edilen sonuglar yerine yapilan islemlerin adilligi ile ilgilenmektedir (Folger, 1977, s.
108). Ayrica tiiketicinin dagitimsal adalet algisi diisiik olsa bile —yani istedigi ¢iktiy1 elde
edemese de— prosediirel adalet algisinin olumlu olmasi sebebiyle yine de memnun

edilebilmektedir.

Leventhal ve arkadaslarina gore (1980) yapilan islemler; tutarl, tarafsiz ve yansiz
olmali, tiim taraflar1 temsil edebilmeli, dogru bilgiye ve etik standartlara dayali olmalidir
(akt. Blodgett vd., 1997, s. 189). Leventhal (1980) prosediirel adaletin, sonu¢ odakli
adaletten ayr1 tutulmasi gerektigini savunarak bir dizi prosediirel adalet kurali

gelistirmistir (akt. Colquitt, 2001, s. 388). Bunlar:

1) Tutarlilik: Prosediirler insanlar arasinda ve zaman i¢inde tutarli olmalidir.

2) Onyargilar1 Azaltma: Prosediirler kisisel ¢ikarlardan korunmalidir.

3) Dogruluk: Prosediirler dogru bilgilere dayanmalidir.

4) Diizeltilebilirlik: Siirecin herhangi bir zamaninda karar degistirilmesine izin
verilebilmelidir.

5) Temsil Edilebilirlik: Prosediirler tiim alt gruplarin endiselerini, degerlerini ve
bakis acisin1 temsil edebilmelidir.

6) Etik: Prosediirler, kapsadigi herkesin ahlaki ve etik degerleri ile uyumlu

olmalidir.

Tiim bu nitelikler yerine getirildiginde siirecin adilligi konusunda olumlu bir algi
ortaya ¢ikar. Bununla birlikte, bu kurallardan bir veya daha fazlasi ihlal edildiginde

tiikketicinin prosediirel adalet algisinda olumsuz sonug¢ alinmas1 muhtemeldir.
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1.1.3. Etkilesimsel Adalet Algis1

1980’li willarin sonunda arastirmacilar adalet kavramimin diger yonlerini
incelemeye basladiklarinda adalet kavrami daha da genislemeye baslamistir. Thibaut ve
Walker (1975) ve Leventhal’in (1976; 1980) ardindan Bies ve Moag (1986) adalet
kavraminin kritik bir unsurunun eksik oldugunu ileri stirmiislerdir (akt. Dai & Xie, 2016,
S. 56). Bu unsur, hizmet sunumu siirecinde kisiler arasi etkilesime odaklanan etkilesimsel

adalet olarak adlandirilmastir.

Kavramsal olarak etkilesimsel adalet, ¢iktilarin dagitimindan sorumlu olan bir karar
verici ile olan etkilesimin adalet algisi ile ilgilidir. Etkilesimsel adalet teorisine gore,
kisiler etkilesimde bulunduklar1 kisilerle olan kisiler arasi davraniglarin kalitesiyle
degerlendirilir. Bies ve Shapiro’ya (1987, s. 201) gore prosediirlerin uygulanma stirecinde
karar vericinin davranis uygunlugu, etkilesim arzusunu temsil eder. Prosediirlerin
uygulanmasi sirasinda kisiler, kigiler arasi iletisime ve karar verme stireglerine 6zellikle

duyarhdirlar.

Aragtirmacilarin, Bies ve Moag'in etkilesimsel adalet kavramini ortaya
cikarmasindan Once etkilesimsel adaleti, prosediirel adaletin bir pargasi olarak ele
almaktaydi (Dai & Xie, 2016, s. 56). Hatta prosediirel adaleti olusturan unsurlar dnceleri
prosediirler, kisiler arasi davraniglar, agiklama veya bilgi verme olarak ele alinirken
kisiler aras1 ve bilgisel adalet algilar1 etkilesimsel adaletin unsurlari olarak kullanilmaya
baslanmugtir. Fakat daha sonra yapilan arastirmalar neticesinde etkilesimsel adaletin ayri
bir boyut olarak ele alinmasi gerektigi kanitlandi. Cohen-Charash ve Spector (2001, s.
307) yaptiklart meta-analiz ¢alismasinda her ii¢ adalet algis1 boyutunun iliskili fakat

bagimsiz olgular oldugunu ortaya koymustur.

1.2. FiYAT ADALET ALGISI

Tiiketicilerin {irlin ya da hizmete sahip olmak ya da faydalanmak i¢in degisimde
bulunduklar1 tiim degerlerin toplamina fiyat denir (Kotler, Wong, Saunders, &
Armstrong, 2005, s. 665). Fiyat, {irin ya da hizmet satin alimlarindaki en hassas
ozelliklerden biridir (Monroe, 1973, s. 70). Ciinkii tiikketicinin fiyat algist nihayetinde
satin alma davranislarini etkilemektedir. Zeithaml’a (1988, s. 10) gore; tiiketici agisindan

bakildiginda, bir iiriin elde etmek i¢in vazgegilen ya da feda edilen sey anlamina gelen
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fiyatin tiiketici tarafindan algilamasinda {i¢ unsur tarafindan etkilendigini soylemektedir.
Bunlar: objektif fiyat, algilanan parasal olmayan deger ve fedakarliktir. Tiiketicilerin
aldiklar1 iiriinlin veya hizmetin giincel fiyatin1 bilmesi objektif fiyat anlamina
gelmektedir. Bununla birlikte bazi tiiketiciler {iriin veya hizmeti sadece ucuz ya da pahali
olarak nitelendirebilmekte ve bu da algillanan parasal olmayan deger unsurunu
olusturmaktadir. Monroe (2003), Zeithaml’in aksine fiyatin ya kabul edilebilir ya da
kabul edilemez oldugunu ve dznel olarak algilandigin1 savunmaktadir. Oznelligin dogas1
nedeniyle de tiiketicilerin, ayn1 miktarda maddi fedakarlig: farkli algiladigini, rasyonel
olarak fiyat konusunda ayni isleyisi gosterdigini fakat deneysel agidan bakildiginda cesitli
durum ve kosullart goz Oniinde bulundurarak fiyati 6znel olarak algiladiklarini

belirtmektedir.

_ Aleil Alal Eylemlt_er:
Fiyat ————»| _Algranan - f_y stanan | ——p | _Eylem/etki yok
Karsilagtirilmast 4 Fiyat Adaleti Deger 4 -Kendini Koruma
T T Biligsel -Negatif (satin almadan
Duygular vazgegme, geri

O0deme talebi,

Benzer islemlerin ve
karsilagtirilacak
tarafin belirlenmesi

Tecriibe, inang ve

Alic1 ve saticinin
iliski diizevi (giiven)

sikdyet etme
vb.),

-Intikam (tavsiye
etmeme, yasal
eylemler vb.)

Algilanan
toplam
maliyet ve
goreceli gii¢

-Maliyet ve karin dagilimi

Sekil 1.2. Fiyat adaleti Kavramsal Cergevesi (Xia ve dig., 2004, s. 2)

Fiyat adaleti algis1 bir iiriin veya hizmet fiyatinin hakli, adil ve mantikli olup
olmamasina yonelik tiiketicide olusan 6znel algiy1 kapsamaktadir (Campbell, 2007, s.
261). Xia ve arkadaslarma gore (2004, s. 1) fiyat adaleti dahil biitin fiyat
degerlendirmeleri bir kiyaslamadir. Tiiketici sahip olmak istedigi iirlin veya hizmetin
karsiliginda talep edilen bedeli bir referans noktasina gére degerlendirir. Bu referans
nokta tiiketicinin kendi deneyimlerinden, ayni mal veya hizmeti satin alan diger
miisterilerden ya da ayni mal veya hizmeti satan diger iireticilerden olugsmaktadir. Fiyat
karsilastirmalart tiiketiciyi esitlik, avantajli esitsizlik, dezavantajli esitsizlik olmak {izere

li¢ tlir yargi sonucuna ulastirir. Esitlik durumunda tiiketicide bir fiyat adaletisizligi algisi
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olusmaz. Fiyat adaletisizligi algis1 olustugunda tiikketicide kendini koruma, intikam alma
gibi yargilar olusabilir (Sekil 2). Fakat tiiketicinin verecegi hiikiim kendi c¢ikarlarina
yonelik oldugu i¢in avantajli ve dezavantajli esitsizlik durumunda verecegi hiikiim ve
duygular farklilik gosterebilmektedir. Tiiketicinin lehine olarak sonuglanan avantajli

esitsizlik durumlart daha diisiik derecede adaletsizlik algisi1 yaratmaktadir.

Fiyat adaleti kavramimi incelemek i¢in birgok aragtirmaci fiyat adaleti algisini
etkileyen onemli faktorleri (fiyat degisimi, referans noktalari, giiven, memnuniyet vb.)
belirlemeye ¢alismistir (Xia, Monroe, & Cox, 2004; Ordoéfiez, Connolly, & Coughlan,
2000; Bolton, Warlop, & Alba, 2003; Campbell, 2007). Ayrica bazi arastirmacilar adalet
kavraminin memnuniyetin 6nciisii oldugunu, olumlu bir satin alma niyetine yol agtigini
belirtmislerdir (Campbell, 1999; Bolton, Warlop, & Alba, 2003). Buna ek olarak olumlu
bir fiyat adaleti algisinin dogrudan iiriin ve hizmet doyumunu etkiledigi de belirtmislerdir
(Bei & Chiao, 2001, s. 137). Diger bir deyisle tiiketicinin fiyat adaleti algisi, satin alma
siirecini ve sonuglarin1 etkiledigi belirtilmistir. Fiyat adaleti algisin1 etkileyen
faktorlerden biri olan fiyat degisimi, lretici tarafindan yapilan fiyat indirim veya
artiglarina kars: tiiketici algisin1 onemli 6l¢iide degistirebilen faktorlerdendir. Schindler’e
(2012, s. 116) gore tiiketiciler, satin alimlarini degerlendirirken bir fiyat araligi
olusturacak ve bu aralig1 dahili bir referans fiyati olarak algilayacaklardir. Tiiketici, tirlin
veya hizmeti, fiyatina bakarak satin alinmaya layik olup olmadigini sezgisel olarak
tanimlayacaktir. Bu sekilde olusturulan dahili referans noktalar1 genellikle tiiketicinin
gecmis deneyimlerden olusmaktadir. Tiiketicinin fiyat adaleti algisini etkileyebilecek bir
diger unsur ise Ureticinin fiyatlar1 arttirma yetenegidir (Kahneman ve dig., 1986). Bir dis
faktor olarak fiyat artiglari, maliyet, enflasyon gibi bir¢ok nedenden olusmaktadir.
Yapilan arastirmalara gore tiiketiciler genellikle enflasyon artislarina ilgisiz kalmakta
(Bolton ve dig., 2003), maliyetlerin artis1 yiiziinden olusan fiyat artislarin1 da hakli olarak
algilamaktadirar (Kahneman ve dig., 1986). Buna ragmen fiyat artis1 ile fiyat adaleti
algisini inceleyen birgok ¢aligmada sebepsiz fiyat artiglarinin tiikketici fiyat adaleti algisini
olumsuz yonde etkiledigi belirtilmistir (Xia ve dig., 2004; Campbell, 1999; Kahneman ve
dig., 1986). Kahneman ve arkadaslarma gore (1986) cogu tiiketici, makul bir fiyati
hakettiklerini diisiiniirken isletmelerinde makul bir kar elde etmeye hakki oldugunu
savunmaktadir. Bu ilkeye gore de li¢c adet varsayim gelistirilmistir: (1) Tiiketiciler karin

korunmasi yoniinde yapilan fiyat arttirmrminin adil oldugunu diistinmektedirler. Yani
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maliyetler arttig1 i¢in yapilan fiyat artiglarini tiiketiciler makul olarak degerlendirirler. (2)
Tiiketiciler, maliyetlerin artmamasina ragmen kari arttirmak i¢in yapilan fiyat artiglarinin
haksiz olduguna inanirlar. (3) Bununla birlikte maliyetlerin diismesine ragmen fiyatin

sabit kalmasi tiiketiciler tarafindan makul goriilmektedir.
Fiyat adaleti algisi ile ilgili literatiir incelendiginde;

Alanya’da konaklayan 346 turist ile yapilan bir ¢alismada fiyat adaleti algisinin,

miisteri memnuniyetinin yordayicilarindan biri oldugu (Gumussoy & Koseoglu, 2016),

Brezilya’da fiyat adaletsizligi algisina yonelik yapilan kesfedici bir ¢aligmaya gore
misteri memnuniyeti diizeyi ile fiyat adaleti algis1 diizeyinin orantili oldugu (Mayer &
Avila, 2015),

Amerika’da yer alan 354 restoran miisterisine yonelik yapilan ¢alisma ile fiyat

adaleti algisinin miisterinin gelecekteki davranigsal niyetlerinde 6nemli bir etken oldugu

(Namkung & Jang, 2010),

Istanbul’da uygulanan ve sehirlerarasi deniz seferine katilan 126 miisteri ile yapilan
caligmada tiiketicilerin algiladiklar1 fiyat adaleti ile isletmeye duyulan giiven ve

memnuniyetleri arasinda anlamli iligkiler oldugu (Nacar ve dig., 2012),

Malezya’nin Langkawi adasinda yer alan 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan 330
turist ile yapilan ¢alismada fiyat adaletisizliginin, otel miisteri algilamalar1 sonucu

olumsuz duygulara sebep oldugu (Nur’Hidayah, ve digerleri, 2011) ortaya konmustur.

1.2.1. Dinamik Fiyatlandirma

Pazarlama karmasinda yer alan 4P’nin maliyet yoniiyle ilgilenen diger unsurlarin
aksine gelir ile ilgilenen tek unsuru fiyattir ve amaci gelir olan her isletmenin temel
odagindadir. Bu yiizden isletmeler igin fiyatlandirma hayati onem tasimaktadir.
Fiyatlandirmanin 6nemi ve turizm endiistrisinin kendine has ozellikleri géz Oniine
alindiginda gelir yonetimi olarak adlandirilan karmasik fiyatlandirma stratejileri giderek
daha fazla kullanilmaktadir. Dogru odayi, dogru miisteriye, dogru zamanda satmak olarak
tanimlanan gelir yonetimi (Cross, 1997, s. 4) ilk olarak verimlilik yonetimi adr altinda
havayolu endiistrisinde uygulamaya girmistir. Gelir yonetimi politikalarin1 uygulayan

oteller, talebi yonetmek ve geliri maksimize etmek igin farkli fiyatlandirma
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stratejilerinden faydalanmaktadir. Kar1 en iist diizeye ¢ikarmak i¢in gergcek zamanli olarak
fiyatlarin ayarlandigi bir isletme stratejisi olan dinamik fiyatlandirmada (Lin & Sibdari,
2009, s. 969), miisteri 6zelliklerine (yash miisteriler, sirket ¢alisanlari, belirli kuruluslara
iiye miisteriler vb.) ve talep ozelliklerine (haftaigi/haftasonu, doluluk orani vb.) bagh

olarak benzer odalar i¢in farkli fiyatlar belirlenmektedir (Taylor & Kimes, 2010, s. 6).

Kimes (1989, s. 15) bir isletmenin gelir yonetimini kullanabilmesi igin alt1 6n sart
tamimlamustir. Bunlar: (1) isletme nispeten belirli bir kapasitede ¢alismali, (2) talep
anlagilir bicimde tanimlanabilen boliimlere ayrilabilmeli, (3) iiretim ¢abuk bozulabilir
ozellige sahip olmali, (4) iiriin 6nceden satilabilmeli (5) ve talep sabit olmamali. Turizm
endiistrisine bakildiginda konaklama isletmeleri; sabit bir kapasite ile calisir, farkli
seyahat davranislarina yonelik farkli pazar segmentleri vardir, hizmet iiretildigi yerde
tilketilme o6zelligine sahiptir ve depolanamaz, hizmetler 6nce satin alinip sonra

kullanilmaktadir, turizm talebi ¢ok yonlii ve karmasik bir 6zellige sahiptir.

Turizm enddistrisinin miisteri odakli olmasi gerekliligi goz oniine alindiginda gelir
yonetimi uygulamalar tiiketici ile miisteri arasinda potansiyel ¢atismalara neden olabilir.
Konaklama sektoriinde uygulanan ayrimci oda fiyatlandirmas: tiiketicilerin ayni iiriin
veya hizmeti, ayn1 zamanda kullanmak i¢in bile olsa farkli fiyatlarla satin almaya mecbur
kilmas tiiketici algisinda memnuniyetsizlige neden olabilmektedir (Kimes, 1994, s. 22).
Ayrica ayrimer fiyat politikalart igletmeler agisindan kisa donemde hedeflerini
gerceklestirmesine yardimci olacak bir uygulama olarak goriinse de tiiketicilerin bu
uygulamalar1 haksiz olarak algilamalar1 uzun vadede karlilig: etkileyecek ve tekrar satin
alma niyetlerinde diislise sebep olacaktir (Kimes, 1994; Campbell, 1999; Kimes &
Noone, 2002). Ayrimci fiyat politikalarinin yarattig tiiketici adaletsizlik algisini1 6lgmeye
yonelik galismalar yapilmistir. Ornegin Taylor ve Sheryl (2010, s. 13) yaptiklar: bir
aragtirmada, tiiketicilerin otel fiyatlandirma politikalar1 hakkinda ne kadar
bilgilendirilirse ve ne kadar asina olurlarsa bu uygulamalari o kadar benimsediklerini,
adaletsizlik algilarinda da o kadar diisiis yasandigini gézlemlemistir. Ayrica Wirtz ve
Kimes (2007, s. 236) gelir yonetimi uygulamalarina asina olan tiiketicilerin adalet algisini

degerlendirirken uygulamanin yarattig1 farkliliklar1 g6z ardi ettiklerini tespit etmiglerdir.

Fiyat farklilagtirma konusu ekonomi ve isletme alanlarinda teorik olarak ¢ok dikkat

cekse de tiiketicilerin bu fiyatlama uygulamalarina nasil tepki gosterdigi neredeyse hig
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dikkat ¢ekmemistir (Garbarino & Lee, 2003, s. 496). Bu yiizden dinamik fiyatlandirma
konusu, miisteri fiyat adaleti algisinin memnuniyeti 6lgmeye yonelik yapilan bu

calismada kavramsal olarak ele alinmistir.

1.3. GUVEN ALGISI

Gliven, insanoglunun giinliik yasantisinda sik¢a kullandig1 fakat tanimlanmasinin
zor oldugu bir kavramdir. Ekonomi alaninda (Arrow, 1972; Williamson, 1993), sosyoloji
alaninda (Luhmann, 2000; Bradach & Eccles, 1989), felsefe alaninda (Williams, 2000;
Erikson, 1977), siyasal bilimler alaninda (Dunn, 2000; Brewer, 2004) ve pazarlama
alaninda (Young & Wilkinson, 1989; Morgan & Hunt, 1994; Oakes, 1990; Moorman ve
dig., 1992) arastirilan giiven kavrami felsefi anlamda kisisel bir nitelik olarak goriiliirken,
iktisadi anlamda ckonomik bir se¢im mekanizmasi olarak tanimlanmaktadir.
Memnuniyetin bir belirleyicisi olmasi (Driscoll, 1978), belirsizligi azaltmas1 (Lewis &
Weigert, 1985) ve islem maliyeti diisiirme mekanizmasi oldugu igin (Wicks ve dig., 1999)

tiiketici boyutlu bir¢ok arastirmada giiven kavrami incelenmektedir.

Giiven, insanlarin kendi lehine daha iyi bir sonug¢ beklemesine yonelik diger kisi
veya kurumlara kars1 kendilerini isteyerek savunmasiz birakmasi durumuna denir (Mayer
ve dig., 1995, s. 712). Ayrica savunmasizlik durumu olmadiginda giivene ihtiyag
duyulmayacagi i¢in giiven ve savunmasizlik birbirinden ayrilamayan kavramlardir (Hall
ve dig., 2001, s. 616). Kavrami inceleyen yaklagimlara gore giivenin iki temel sart1 oldugu
goriilmektedir. Tlki “kars: taraftan bir beklenti”, ikincisi “kars1 tarafa olan savunmasizlik
istegi”dir (Rousseau ve dig., 1998, s. 394). Beklentiye agirlik veren ¢aligmalarda giliven
kavrami genel olarak karsi taraftan bir fayda saglama ya da en azindan zarar gelmemesi
tizerine tamimlamalar yapmakta iken savunmasiz kalmaya istekli olmaya dayal
caligmalarda kisilerin gliven duydugu tarafa karsi bagimliligi  oldugundan
bahsedilmektedir. Cagdas pazarlama anlayigina gore tiiketiciler ile hizmet saglayicilar
arasinda kurulan iliskilerde en hassas konulardan biri olan giiven kavrami (Sirdeshmukh
ve dig., 2002, s. 33), tiikketiciyi isletmeye baglayan bir duygu olarak tanimlanmaktadir
(Sarwar ve dig., 2012, s. 28). Davies ve Rundall’a gore (2000, s. 612) karsilikli iliski
icerisinde gliven olugmasi i¢in bazi sartlar vardir. Birincisi, iki taraf arasinda bir miktar
karsilikli dayanisma olmast gerekliligidir. Yani bir tarafin eylemleri diger tarafa etki

edebilmelidir. Ikincisi, herhangi bir tarafin tercih yapabilme hakki olmas: gerekmektedir.
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Uciinciisii, bu tercihlerle baglantili olarak bir belirsizlik veya risk olmalidir. Bir iliskideki
giiven diizeyi karsi tarafa olan savunma derecesini etkiler (Zand, 1972, s. 229). Bu
savunma diizeyi giiven arttikca azalacak, tam giliven diizeyine ulastifinda savunma
mekanizmalari ortadan kalkacaktir. Gliven kavrami ile hizmet adaleti kavramlari birbirine
benzer kavramlardir. Iki kavram da miisterinin algisina baglidir. Fakat hizmet adaleti
algist genelde ¢ok da biiylik olmayan olaylardan etkilenirken giliven algis1 sarsici

olaylardan etkilenmektedir.

Giiven kavraminin zaman faktoriine dayanan 6n giiven ve devam eden giiven olmak
lizere iki boyutu onerilmektedir (Siau & Shen, 2003). On giiven, giivenilen hakkinda
hicbir bilgi gerektirmez ve ilk defa yapilan aligveriste ortaya cikar. Devam eden giiven
ise tekrar aligverisler lizerine giiven gelisimini ifade eder. Baska bir bakis agisiyla giiven,
biligsel ve duygusal olarak ikiye ayrilmaktadir (Komiak & Benbasat, 2004, s. 187).
Biligsel giliven, glivenen tarafin diger tarafa gilivenmesi igin gerekli yeterlilige,
yardimseverlige ve biitiinliige sahip olduguna yonelik rasyonel beklenti olarak
tanimlanmaktadir. Duygusal giliven ise gilivenen tarafin diger tarafa duygusal olarak
giivenli ve rahat hissetmesi olarak tanimlanmaktadir. Giiven, iliskilerin olusumunda
zorunlu bir role sahiptir. Bu yilizden iliskilerde giiven ihlallerinin olumsuz bir etki
yaratmast muhtemeldir. Cesitli sosyal aligveris iligkilerinin ortaya c¢ikisinda ve
stirdiiriilmesi sirasinda da 6nemli bir unsur oldugu belirtilen giiven (Roy ve dig., 2015, s.
1003), memnuniyet ve baglilik arasinda da araci bir etkiye sahiptir (Salegna & Goodwin,
2005). Araci degisken roliiniin diginda giivenin, adalet ile iliskili olmasmin yani sira
(Aurier & Siadou-Martin, 2007), memnuniyet ile pozitif iliskili oldugunu belirten bir ¢ok
calisma mevcuttur (Gummerus ve dig., 2004; Hocutt, 1998; Taylor & Hunter, 2003).
Ornegin Gummerus ve arkadaslarinin (2004) icerik tabanli web siteleri miisterilerine
yonelik yaptiklar1 ¢aligmada, miisteri sadakatinin memnuniyet ile olustugunu fakat
memnuniyetin de Onclisii olarak giivenin yer aldigmi belirtmislerdir. Hocutt (1998)
yaptig1 bir ¢alismada tiiketici ve saglayici iligskisinin baglilik yapisina yonelik yeni bir
kavramsal tasarim bulmus, giivenin miisteri sadakatindeki 6nemini belirtmisir. Taylor ve
Hunter (2003) yaptiklar1 ¢aligmada ise hizmet saglayicisina olan miisteri giiveninin,
marka tutumunda ve memnuniyetinde 6nemli bir yordayict oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Giivenin, hizmet adaleti ile miisteri memnuniyeti arasinda aracilik etkisine sahip oldugu



18

(Zhu & Chen, 2012), tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigi de (Dogrul &
Yagci, 2015) yapilan ¢alismalarda ortaya konulmustur.

1.4. MUSTERI MEMNUNIYET

Miisteri memnuniyeti veya diger bir ifade ile miisteri tatmini, isletmeler i¢in en
onemli stratejilerden birisidir. 1980'li yillardan giiniimiize gelismis iilkelerin firmalar
tarafindan iizerinde durulan ana konulardandir. Firmalarin karliligi, pazar paylart ve
bliylime oranlarinda en 6nemli etken olan miisteri memnuniyeti, temel olarak firma
sadakatine baglidir (Eroglu, 2005, s. 9). Genel olarak miisteri memnuniyeti kavrami
beklenti ve deneyimlerle ifade edilmektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti sunulan
tiriin veya hizmeti ile ilgili olarak sunumdan veya satin almadan Onceki beklenti
cergevesinde sunum veya satin alma sonrasinda yasanan deneyimin tatmin edici olma
durumu olarak tanimlanabilmektedir (Vavra, 1999, s. 51). Oliver ise (1999, s. 34) miisteri
memnuniyetini, belirli bir aligveris sonucunda miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanma
derecesi olarak tanimlamislardir. ilter (2009, s. 101) benzer bir bicimde miisteri
memnuniyetini, belirli bir islemin veya aligverisin yapilmasinin ardindan yapilan
degerlendirmeler olarak tanimlamislardir. Miisteri tatmini ve memnuniyeti kisiden kisiye,
alinan iriinden triine ve sunulan hizmetten duyulan beklentiye gore degiskenlik
gosterebilmektedir. Ancak genel olarak tatmin, {riiniin veya hizmetin tiiketicinin
ithtiyaclarini karsilama durumudur. Bu beklenti tam manasiyla karsilanamaz ise tatmin
memnuniyetsizlige doniisecektir. Aksi durumda ise memnuniyete doniisebilmektedir
(Zeithaml & Bitner, 2003). Benzer bir bicimde Yilmaz ve arkadaslar1 (2007, s. 234)
miisteri memnuniyetini, misterilere sunulan {irlin veya hizmetten miisterilerin

bekledikleri ile algiladiklar1 arasindaki fark olarak agiklamislardir.

Ozellikle hizmet sektoriinde devamliligin saglanabilmesi miisteri memnuniyetine
baghdir. Her miisterinin ihtiya¢ ve istekleri birbirinden farkli oldugu gbéz Oniinde
bulunduruldugunda miisteri memnuniyetini 6l¢iilmesinin zorlugu ortaya ¢ikmaktadir.
Bunun i¢in miisteri gereksinimlerini bilmek son derece dnemlidir (Yilmaz ve dig., 2007,
s. 234). Isletme igerisinde miisteri memnuniyeti olusturabilmek miisteri odakli bir
yaklasim icerisinde olmayi, miisterileri dlisiinmeyi ve onlarla ilgilenmeyi
gerektirmektedir. Misterilerin 6zellikleri, beklenti, istek ve goriisleri hakkinda bilgi

sahibi olan ve onlar1 yakindan taniyan isletmelerin miisterilerinin memnuniyetlerinin
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saglanmasinda ve memnuniyet diizeylerinin arttirtlmasinda rakip igletmelere goére bir
adim onde olduklar1 sdylenebilir (Tiirk, 2004, s. 274). Birikimli memnuniyet, miisterilerin
isletmenin  bitliinli hakkinda algilarmin  ve disilincelerinin  yansimasi olarak
degerlendirildiginde, genel miisteri bilgilerini kullanarak geg¢mis, glniimiiz ve
gelecekteki miisteri memnuniyeti hakkinda temel gostergelerdendir. Birikimli
memnuniyet gostergeleri isletmeleri miisteri memnuniyetine yonelik yatirnm yapmaya

tesvik etmektedir (Anderson ve dig., 1994, s. 54).

Isletmelerin faaliyet gosterdikleri alanlarda miisterilerinin memnuniyetlerini
saglamalar1 varliklarini siirdiirebilmeleri ve karliliklarini arttirabilmeleri ve rekabet
edilebilirlik agisindan son derece onemlidir. Burada 6nemli olan miisterilerin bir defa
degil siirekli olarak isletmeden mal ve hizmet almalarini saglamaktir. Uriin veya
hizmetin, miisterilerin birbirinden farkli isteklerini veya beklentilerini karsilama durumu
miisteri tatminini diger bir ifade ile memnuniyetini saglar (Atakan, 2006, s. 56). Algilanan
performans ve beklentiler neticesinde, Tlriin veya hizmete yonelik performans
miisterilerin beklentilerinin altinda ise miisteri memnun olmamaktadir. Uriin veya
hizmetin performanst miisteri beklentileri ile aynm1 diizeyde oldugunda ise miisteri
memnun olabilmektedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin tercih ve tiikketimlerden
sonra olumlu deneyimlerin tiimiine bagl belli bir zamanda meydana gelmektedir (Pisgin
& Atesoglu, 2015, s. 254). Herhangi bir alanda iiretim gerceklestiren biitiin isletmeler
iliski igerisinde olduklari miisterilerinin memnun edilebilmeleri noktasinda oldukga
biiyiikk ¢aba gostermektedirler. Bireylerin egitim diizeylerinin her gegen giin giderek
artmasi, gelisen teknoloji ve buna bagl olarak iletisim olanaklari, miisteri koruma
hareketlerinin yogunluk kazanmasi isletmeleri faaliyet alan1 hangi sektor olursa olsun
miisteri memnuniyetini 6n planda tutarak ¢aligmalar yapmay1 gerekli kildiklar faktorler

olarak siralanmaktadir (Emir ve dig., 2010, s. 292).

Gliniimiiz firmalarinin ~ birinci  hedefi miisteri memnuniyetidir. Miisteri
memnuniyetini saglayan ve miisteriyi tutan firmalar, yiiksek kar ve diisiik pazarlama
harcamalar1 hedeflemektedirler. Bu hedefler dogrultusunda firmalar pazarlama
arastirmalar1 yaparak miisteri memnuniyetini 6lgmektedirler. Bir¢cok pazarlama arastirma
firmalar1 miisteri memnuniyetini G6lgebildigi gibi firmalarin pazarlama boéliimleri de

misteri memnuniyetini 6lgmektedir (Karaca, 2010, s. 446). Hizmet sektoriinde bir
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isletmenin faaliyetlerini devam ettirebilmesinin 6n kosullarindan birisi miisteri

memnuniyetidir.

Ozellikle internetin bilgiyi ve sahsi degerlendirmeleri kolay ve hizl1 bir bigimde
yayginlastirdig1 gliniimiiz diinyasinda hizmet {ireten isletmelerin miisteri memnuniyetini
saglamalar1 bir zorunluluk haline gelmistir. Isletmeleri saglayabildikleri miisteri
memnuniyetleri yeni miisteriler anlamina gelirken saglayamadiklari memnuniyetsizlik de
miisteri kaybi1 demektir. Dolayisiyla miisteriyi memnuniyeti saglamak isletmeler
agisindan son derece onemlidir (Bozbay ve dig., 2016, s. 249). Ozellikle hizmet
sektorliinde yogun rekabetin yasandigi konaklama isletmelerinde bu 6nem diizeyi her
gecen giin artmaktadir. Otel isletmelerinin saglamis oldugu miisteri memnuniyeti
beraberinde miisteri sadakati, otel hakkinda agizdan agiza olumlu iletisim, fiyata
duyarsizlik, otele geri bildirimin saglanmasi gibi birgok olumlu sonucu getirmektedir. Bu
kapsamda basarili olan isletmelere miisterilerin tekrar gelme niyetleri de artmaktadir
(Sirin & Aksu, 2016, s. 533). Miisteri memnuniyetini yiiksek diizeyde saglamis
isletmelerin elde edebilecegi diger bir 6nem olarak da rakipleri ile rekabet edebilmeleri
sOylenebilir. Herhangi bir mal veya hizmetle ilgili beklentisini karsilayabilmis
miisterilerin isletmede tutulmasi ve bu miisterilere tekrar mal ve hizmet satilmasi yeni
miisterilere satilmasindan daha kolaydir. Bu kapsamda sadik miisteriler isletmeyle
biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal bag olusmus miisterilerdir (Cigek &
Dogan, 2009, s. 200). Miisterilerde memnuniyet veya hayal kirikligi duygularinin
olusturdugu zaman dilimi Onemlidir. Sireklilik haline gelmis pozitif deneyimler
kiimiilatif memnuniyete yol agmaktadir. Miisteri memnuniyeti, bu kapsamda pazarlama
politikalarii giincel tutan isletmelerde kullanilan pazar iliskisi i¢in uygun ve giincel

oldugu soylenebilir (Akbulut, 2011, s. 6).

Bir ¢ok arastirma miisteri memnuniyetinin, miisteri baglilifina, agizdan agiza
olumlu iletisime ve dolayisiyla karliliga etki ettigini belirtmektedir (Anderson & Sullivan,
1993; Oliver, 1980; LaBarbera & Mazursky, 1983; Bolton & Drew, 1991). Ayrica adalet
ve memnuniyet kavramlari sik¢a birlikte kullanilmaktadir. Bazi aragtirmalar iki kavramin
birbiriyle yiiksek oranda iliskili oldugunu ve bazen de birbirinin yerine kullanilabilecegini

gostermistir (Ordonez ve dig., 2000, s. 340).
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Miisteri memnuniyetinin temeli Beklentilerin Onaylanma/Onaylanmama Teorisine
dayanmaktadir. Teoriye gore miisteriler, 6nceki deneyimlerine dayanan beklentilere ve
iirtin/hizmet verimine gore mevcut deneyimlerini kiyaslayarak bir tatmin diizeyi
olusturmaktadirlar (Skogland & Siguaw, 2004, s. 222). Teoriye gore miisteriler bu
kiyaslama sonucu {i¢ tiir degerlendirmeye ulagabilmektedir. Bunlar: (1) onaylama durumu
mevcut verim beklentilerdeki verim ile uyustugunda ortaya ¢ikar ve tarafsiz bir duyguya
neden olur, (2) beklentilerindeki verimden daha fazla mevcut verim elde edildiginde
pozitif onaylamama durumu ortaya c¢ikar ve memnuniyete yol acgar, (3) negatif
onaylamama durumu ise mevcut verim beklenen verimden daha kotii oldugunda ortaya

¢ikar ve memnuniyetsizlige neden olur.
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IKIiNCi BOLUM

HIiZMET ADALETI, FIYAT ADALETI ve GUVEN ALGILARININ
MEMNUNIYET UZERINDEKI ETKIiSIi: KIS KORIDORUNDA
KONAKLAYAN YABANCI TURISTLER UZERINE BIR ARASTIRMA

2.1. ARASTIRMANIN ONEMI ve AMACI

Ulkeler, turizm sektdriinde tutunabilmek ve turizm gelirlerini arttirabilmek icin
turistik iriin ¢esitlendirmesine giderek daha fazla 6nem vermeye baslamistir. Sahip
olduklar1 potansiyel turistik iirlin ¢esidini arttirarak turizm olgusunu tiim yila yaymaya,
dolayistyla rekabet avantaji elde etmeye calismaktadir. Kis turizmi gibi alternatif turizm
cesitleri sayesinde hem yeni pazarlara girilebilir hem de geleneksel turizm hareketlerine
olan bagimliliktan kurtulunabilir. Bu ¢alismada, turizmin gelismesi agisindan tilkemizin
sahip oldugu potansiyel kaynaklardan biri olan kis turizmi kapsaminda kis koridorunda

yer alan yabanci turistler agisindan degerlendirilmesi amaglanmustir.

2.2. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu boliimde, calismaya iliskin evren ve Orneklem se¢imi, verilerin toplanmasi,
arastirma hipotezleri ve hipotezleri ispatlamak amaciyla kullanilan istatistiksel yontem,

teknikler ile glivenilirlik ve gegerlilikleri agiklanmistir.

2.2.1. Arastirma Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 Kis Turizmi Gelisim
Koridorunda bulunan Erzurum, Erzincan, Kars, Ardahan ve Agri illerinde yer alan otel
isletmelerinde konaklayan yabanci turistler olusturmaktadir. Tiirkiye Kiiltlir ve Turizm
Bakanligindan elde edilen verilere gore kis koridorunda yer alan illerde belediye belgeli
konaklama tesis sayis1 165, oda sayis1 3515 ve yatak sayis1 10517°dir. Turizm igletme ve
yatirim belgeli konaklama tesis sayist ise 2016 yili itibariyle 93 tesis olup, 5027 oda ve
10059 yataktan olugmaktadir. Kis koridorunda yer alan toplam tesis sayis1 258 olup, 8542
odadan ve 20576 yataktan olusmaktadir. Yine Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gére

2016 yilinda kis koridorunda konaklayan yabanci turist sayis1 22706 olarak agiklanmaistir.
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Bu rakam aragtirmanin ana kiitlesini temsil etmektedir. Orneklem ydntemi olarak basit
tesadiifi 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Bu baglamda o6rneklem biiytikligi %95
giiven araliginda olmak iizere 70 yabanci turist araciligiyla 6n test yapilmis, ifadeler ve
boyutlar aras1 gilivenirlik kat sayisinin 0,837 oldugu tespit edilmistir. Daha sonra kis
koridorunda yer alan illerde konaklayan yabanci turistlere, Yazicioglu ve Erdogan (2004)
tarafindan belirlenen evren biiylikliigline goére minimum Orneklem sayisina bagh
kalinarak 800 anket formu uygulanmis olup 141 tanesi eksik/hatali oldugu ve istatistiki
yontemlerle tamamlanamayacagi tespit edildiginden ilgili anketler arastirmadan

cikartlmistir.

2.2.2. Arastirma Kisitlari

Arastirma, Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 Kis Turizmi Gelisim Koridorunda
bulunan Erzurum, Erzincan, Kars, Ardahan ve Agn illerinde uygulandigi i¢in en biiyiik
kisitt segilen cografi konumdur. Kis turizmi acisindan incelendiginde Tiirkiye’nin diger
kis turizm merkezlerine yonelik yapilacak calismalar konunun gelistirilmesine fayda
saglayacaktir. Ayrica arastirma, strateji planinda belirtilen illerde konaklayan yabanci
turistlere uygulanmigtir. Sadece yabanci degil ayn1 zaman yerli turist olarak biiyiik bir
potansiyele sahip bu boélgede yapilacak olan ¢alismalarda yerli ve/veya karma turist

tiirlerine yer verilmesi tavsiye edilir.

2.2.3. Veri Toplama Araci

Calismada kullanilan 6lgme araci; Kwortnik Jr. ve Han (2010) tarafindan
literatiirden uyarlanan ¢oklu maddeler igeren kesitsel bir 6lgek ile Hassan ve arkadaslari
(2013) tarafindan onceki calismalardan elde edilen bilgilerden 1siginda olusturulan
olgeklerden yararlanilarak hazirlanmistir. Olgme aracinda; hizmet adaleti algisi, fiyat
adaleti algis1, giiven ve memnuniyet ifadeleri 5°1i likert dlgegi ile dlgiilmiistiir. Olgme
aracinda otuzii¢ ifade bulunmaktadir. Bulunan ifadelerden ilk alt1 tanesi turistlerin
demografik 6zelliklerini 6lgmekte, geriye kalan yirmiyedi ifade ile hizmet adaleti algilari,
fiyat adaleti algilari, giiven diizeylerini ve memnuniyet seviyeleri olgiilmektedir.
Arastirmada, hizmet adaleti algisi, fiyat adaleti algisi, gliven ve memnuniyeti 6lgmeye

yonelik  kullanilan  ifadeler “1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,



24

3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum” olarak siralanmigtir.
Kullamlan &lgekler Ingilizce dilinde olusturuldugu ve uygulandigi icin baska dile

cevrilmesine ihtiya¢ duyulmamastir.

2.3. ARASTIRMA MODELI ve HIPOTEZLERI

Arastirmanin modeline bakildiginda (Sekil 3) bagimli ve bagimsiz olmak tizere iki
tir degiskenin oldugu goriilmektedir. Yapisal esitlik modellemesine gore bagiml
degiskenler baska bir degisken veya degiskenlerden etkilenirken, bagimsiz degiskenler
diger degiskenlerden etkilenmemektedir. Modele gore hizmet adaleti algisi, fiyat adaleti

algis1 ve giiven bagimsiz degiskenler olurken, miisteri memnuniyeti bagimli degiskendir.

Hizmet
Adalet Algist

Fiyat Adalet Miisteri
Algisi Memnuniyeti

Sekil 2.1. Arastirmanin Modeli (M1)

Kis Koridorunda yer alan otel isletmelerinde konaklayan yabanci turistler
kapsaminda algilanan hizmet adaleti, fiyat adaleti ve giivenin, memnuniyet tizerindeki
etkilerini inceleme amaciyla c¢esitli hipotezler belirlenmistir. Bu hipotezler soyle

siralanmaktadir:

Hia: Cinsiyet gruplari ile hizmet adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.

Hib: Cinsiyet gruplari ile fiyat adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.



Hic:
Hid:
Hza:
Hab:
Hac:
H2d:
Haa:
Hab:
Hac:
Haa:
Haa:
Hab:
Hac:
Had:
Hsa:
Hsb:
Hsc:
Hsd:

Hea:
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Cinsiyet gruplari ile gliven arasinda anlamli farklilik vardir.

Cinsiyet gruplar1 ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.

Yas gruplari ile hizmet adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.

Yas gruplar ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farklilik vardir.

Yas gruplart ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir.

Yas gruplar1 ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.

Medeni durum gruplari ile hizmet adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.
Medeni durum gruplart ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farklilik vardir.
Medeni durum gruplari ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir.

Medeni durum gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.

Egitim durumu gruplari ile hizmet adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.
Egitim durumu gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farklilik vardir.
Egitim durumu gruplari ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir.

Egitim durumu gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.
Meslek gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli farklilik vardir.
Meslek gruplari ile fiyat adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.

Meslek gruplar ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir.

Meslek gruplar ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.

Otelde kalma sikligi gruplari ile hizmet adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik

vardir.

Heb:
Hec:

Head:

Otelde kalma siklig1 gruplart ile fiyat adaleti algist arasinda anlamli farklilik vardir.
Otelde kalma siklig1 gruplari ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir.

Otelde kalma siklig1 gruplar1 ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir.

H7: Hizmet adaleti algis1, miisteri memnuniyetinin yordayicisidir.

Hs: Giliven, miisteri memnuniyetinin yordayicisidir.

Hog: Fiyat adaleti algisi, miisteri memnuniyetinin yordayicisidir.
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2.4. BULGULAR
2.4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yabanci turistlerin demografik 6zelliklerine iliskin bulgulara

arastirmanin bu kisminda yer verilmistir. Elde edilen bilgiler soyledir:

Tablo 2.1. Cinsiyet

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Erkek 391 59,3 59,3
Kadin 268 40,7 100,0
Toplam 659 100,0

Yapilan degerlendirmeler sonucunda toplam katilimci sayist 659’dur. Bu
katilimeilarin 391°ni erkekler olustururken 268°ni kadinlar olusturmaktadir. Toplam

yiizdenin %59,3°nii erkekler temsil etmekteyken %40,7’sini bayanlar temsil etmektedir.

Tablo 2.2. Yas
Frekans Yiizde Toplam Yiizde

18-24 106 16,1 16,1
25-34 256 38,8 54,9
35-44 114 17,3 72,2
45-54 139 21,1 93,3
55-64 31 4,7 98,0
65 ve uizeri 13 2,0 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %16,1 (106 kisi) kism1 18-24 yas aras1 ve sirastyla %38,8 (256 kisi)
25-34 yas arasi, %17,3 (114 kisi) 35-44 yas arasi, %21,1 (139 kisi) 45-54 yas arasi, %4,7
(31 kisi) 55-64 yas aras1, %2 (13 kisi) ise 65 ve lizeri yas aras1 gruplar1 olusturdugu tespit
edilmistir. Bu durumda katilimcilarin biiyiik gogunlugu 25-34 yas grubunda bulunan

katilimcilardan olusmaktadir.

Tablo 2.3. Medeni Durum

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Evli 447 67,8 67,8
Bekar 212 32,2 100,0

Toplam 659 100,0
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Katilimeilarin %67,8’lik (447 kisi) kismi evli iken, %32,2°1ik (212 kisi) kisminin
bekarlardan olustugu tespit edilmistir. Bu durumda katilimcilarin biiyliik ¢ogunlugu

evlilerden olusmaktadir.

Tablo 2.4. Meslek

Frekans Yiizde Toplam Yiizde

Y Onetici 102 15,5 15,5
Serbest Calisan 186 28,2 43,7
Beyaz Yakali 146 22,2 65,9
Mavi Yakali 115 17,5 83,3
Ogrenci 86 13,1 96,4
Emekli 13 2,0 98,3
Ev Hanimi 11 1,7 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin %15,5°1ik (102 kisi) kismi yonetici, %28,2 (186 kisi) serbest ¢alisan,
%22,2 (146 kisi) beyaz yakali, %17,5 (115 kisi) mavi yakali, %13,1 (86 kisi) 6grenci, %2
(13 kisi) emekli, %1,7’lik kismi ise ev hanimlarindan olustugu, gruplar arasinda en

yiiksek katilimin 186 kisi ile serbest ¢alisan katilimcilara ait oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2.5. Egitim Durumu

Frekans Yiizde Toplam Yiizde

Okul Egitimi Yok 22 3,3 3,3

Ik gretim 46 7,0 10,3

Lise 216 32,8 43,1

On Lisans 83 12,6 55,7
Lisans 285 43,2 98,9
Lisansiistii 7 1,1 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarim  %3,3’lik (22 kisi) kismmin okul egitimi yok, %7 (46 kisi)
ilkdgretim, %32,8 (146 kisi) lise, %12,6 (83 kisi) on lisans, %43,2 (285 kisi) lisans,
%1,1°lik (7) kismi ise lisansiistii egitim almis katilimcilardan olugmustur. Bu durum
egitim seviyesi ortalamasinin yiiksek ve katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunu lisans egitimi

almis kisilerin olusturdugunu gostermektedir.
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Tablo 2.6. Otelde Kalma Siklig1

Frekans Yiizde Toplam Yiizde

Yilda bir kereden az 256 38,8 38,8
Yilda bir kere 200 30,3 69,2
Yilda iki kere 152 23,1 92,3
Yilda 3 kere 18 2,7 95,0
Yilda dort kere 17 2,6 97,6
Yilda bes veya daha fazla 16 2,4 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin %38,8’lik (256 kisi) kismu1 yilda bir kereden az, %30,3 (200 kisi)
yilda bir kere, %23,1 (152 kisi) yilda iki kere, %2,7 (18 kisi) yilda 3 kere, %2,6 (17 kisi)
yilda 4 kere, %2,4’°liik (16 kisi) kismu ise yilda bes veya daha fazla otelde kalma siklig1
dagilimi gostermistir. Bu duruma gore otelde kalma sikliginin yilda birden az tercih eden

katilimcilar tarafindan en yiiksek degere sahip oldugu tespit edilmistir.
2.4.2. Katihmailari ifadelere Verdigi Cevaplara iliskin Bulgular

Tablo 2.7. “Bana kibar davranildi” ifadesine yonelik bulgular
Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 98 14,9 14,9
Katilmiyorum 119 18,1 32,9
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 188 28,5 61,5
Katiliyorum 145 22,0 83,5
Tamamen Katiliyorum 109 16,5 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilari %14,9’luk (98 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlar sirastyla %18,1 (119 kisi), %28,5 (188 kisi), %22 (145 kisi), %16,5
(109 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.8. “Otel personeli sorularima cevap vermeye hazirlikliydi”

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 83 12,6 12,6
Katilmiyorum 129 19,6 32,2
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 187 28,4 60,5
Katiliyorum 135 20,5 81,0
Tamamen Katiliyorum 125 19,0 100,0

Toplam 659 100,0
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Katilimeilarin %12,6°1ik (83 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmryorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlar sirastyla %19,6 (129 kisi), %28,4 (188 kisi), %20,5 (135 kisi), %19
(125 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.9. “Otel personeli sorunlarimi ¢ézmekte istekli ve hevesliydi” ifadesine yonelik
bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 109 16,5 16,5
Katilmiyorum 119 18,1 34,6
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 167 25,3 59,9
Katiliyorum 129 19,6 79,5
Tamamen Katiliyorum 135 20,5 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin %16,5°lik (109 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevaplarinin oranlar sirastyla %18,1 (119 kisi), %25,3 (167 kisi), %19,6 (129
kisi), %20,5 (135 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.10. “Otel personeli benimle iliski kurmada miikemmel bir is ¢ikardi” ifadesine
yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 87 13,2 13,2
Katilmiyorum 126 19,1 32,3
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 156 23,7 56,0
Katiliyorum 152 23,1 79,1
Tamamen Katiliyorum 138 20,9 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %13,2°1ik (87 kisi) kismi1 kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlar sirastyla %19,1 (126 kisi), %1,1 (126 kisi), %23,7 (156 kisi), %23,1
(152 kisi) olarak tespit edilmistir.
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Tablo 2.11. “Bana saygili davranildi” ifadesine yonelik bulgular
Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 66 10,0 10,0
Katilmiyorum 103 15,6 25,6
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 172 26,1 51,7
Katiliyorum 161 244 76,2
Tamamen Katiliyorum 157 23,8 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin %10’luk (66 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirasiyla %15,6 (103 kisi), %26,1 (172 kisi), %24,4 (161 kisi),
%23,8 (157 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.12. “Hizmetimi tam zamaninda aldim” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 118 17,9 17,9
Katilmiyorum 139 211 39,0
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 170 25,8 64,8
Katiliyorum 115 17,5 82,2
Tamamen Katiliyorum 117 17,8 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %17,9’luk (118 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevaplarinin oranlari sirastyla %21,1 (139 kisi), %25,8 (170 kisi), %17,5 (115
kisi), %17,8 (117 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.13. “Otelin hizmet isleyisi makuldii” ifadesine yonelik bulgular
Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 103 15,6 15,6
Katilmiyorum 136 20,6 36,3
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 179 21,2 63,4
Katiliyorum 132 20,0 83,5
Tamamen Katiliyorum 109 16,5 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin  %15,6’likk (103 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle
katiltyorum cevaplarinin oranlari sirasiyla %20,6 (136 kisi), %27,2 (179 kisi), %20 (132
kisi), %16,5 (109 kisi) olarak tespit edilmistir.
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Tablo 2.14. “Otel personelinin verdigi bilgiler acik ve anlagilirdi” ifadesine yonelik
bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 103 15,6 15,6
Katilmiyorum 165 25,0 40,7
Ne Katilityorum Ne katilmiyorum 187 28,4 69,0
Katiliyorum 102 15,5 84,5
Tamamen Katiliyorum 102 15,5 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin %15,6’lik (103 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve Kesinlikle
katiliyorum cevaplarinin oranlari sirasiyla %25 (165 kisi), %28,4 (187 kisi), %15,5 (102
kisi), %15,5 (102 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.15. “Otel personeli sorunlarim ve merak ettiklerim karsisinda ¢ok bilgili
goriiniiyordu” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 101 15,3 15,3
Katilmiyorum 142 21,5 36,9
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 190 28,8 65,7
Katiliyorum 118 17,9 83,6
Tamamen Katiliyorum 108 16,4 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarm %15,3’lik (101 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevaplarinin oranlari sirastyla %21,5 (142 kisi), %28,8 (190 kis1), %17,9 (118
kisi), %16,4 (108 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.16. “Otel personeli ihtiyaglarima yonelik esnek davrandi” ifadesine yonelik
bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 72 10,9 10,9
Katilmiyorum 113 17,1 28,1
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 144 21,9 49,9
Katiliyorum 169 25,6 75,6
Tamamen Katiliyorum 161 24,4 100,0

Toplam 659 100,0
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Katilimeilarin %10,9’Iuk (72 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlar sirasiyla %17,1 (113 kisi), %21,9 (144 kisi), %25,6 (169 kisi),
%24.,4 (161 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.17. “Otel ihtiyaglarimi timiiyle karsiladi” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 61 9,3 9,3
Katilmiyorum 113 17,1 26,4
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 179 27,2 53,6
Katiliyorum 157 23,8 77,4
Tamamen Katiliyorum 149 22,6 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %9,3lik (61 kisi) kismi1 kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirasiyla %17,1 (113 kisi), %27,2 (179 kisi), %23,8 (157 kisi),
%22,6 (149 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.18. “Otel verdigi hizmetleri dogru bir sekilde yerine getirdi” ifadesine yonelik
bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 77 11,7 11,7
Katilmiyorum 101 15,3 27,0
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 159 24,1 51,1
Katiliyorum 150 22,8 73,9
Tamamen Katiliyorum 172 26,1 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilari %11,7°1ik (77 kist) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirasiyla %15,3 (101 kisi), %24,1 (159 kisi), %22,8 (150 kisi),
%26,1 (172 kisi) olarak tespit edilmistir.
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Tablo 2.19. “Otelde istedigim her sey yerine getirildi” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 63 9,6 9,6
Katilmiyorum 112 17,0 26,6
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 169 25,6 52,2
Katiliyorum 163 24,7 76,9
Tamamen Katiliyorum 152 23,1 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %9,6’lik (63 kisi) kism1 kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirastyla %17 (112 kisi), %25,6 (169 kisi), %24,7 (163 kisi), %23,1
(152 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.20. “Otelin fiyat1 aldigim hizmet i¢in makuldii” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 79 12,0 12,0
Katilmiyorum 102 15,5 27,5
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 156 23,7 51,1
Katiliyorum 160 24,3 75,4
Tamamen Katiliyorum 162 24,6 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin %12’lik (79 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirasiyla %15,5 (102 kisi), %23,7 (156 kisi), %24,3 (160 kisi),
%24,6 (162 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.21. “Bu otel, miisterilerinin ¢ikarlariyla ilgilendigi i¢in giivenilirdir” ifadesine
yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 113 17,1 17,1
Katilmiyorum 127 19,3 36,4
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 175 26,6 63,0
Katiliyorum 119 18,1 81,0
Tamamen Katiliyorum 125 19,0 100,0

Toplam 659 100,0
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Katilimeilarin %17,1°lik (113 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevaplarinin oranlari sirastyla %19,3 (127 kisi), %26,6 (175 kisi), %18,1 (119
kisi), %19 (125 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.22. “Bu otel, miisterilerine kars1 diirtisttiir” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 107 16,2 16,2
Katilmiyorum 139 211 37,3
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 189 28,7 66,0
Katiliyorum 115 17,5 83,5
Tamamen Katiliyorum 109 16,5 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin  %16,2°1ik (107 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle
katiltyorum cevaplarinin oranlari sirastyla %21,1 (139 kisi), %28,7 (189 kisi), %17,5 (115
kisi), %16,5 (109 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.23. “Bu otel benim ihtiyaglarimi giderme yetenegine sahiptir” ifadesine yonelik
bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 86 13,1 13,1
Katilmiyorum 149 22,6 35,7
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 183 27,8 63,4
Katiliyorum 114 17,3 80,7
Tamamen Katiliyorum 127 19,3 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilari %13,1°1ik (86 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirasiyla %22,6 (149 kisi), %27,8 (183 kisi), %17,3 (114 kisi),
%19,3 (127 kisi) olarak tespit edilmistir.
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Tablo 2.24. “Bu otele giiveniyorum ve bagli kalmaya hazirim” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 104 15,8 15,8
Katilmiyorum 144 21,9 37,6
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 183 27,8 65,4
Katiliyorum 107 16,2 81,6
Tamamen Katiliyorum 121 18,4 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin  9%15,8°lik (104 kisi) kismu kesinlikle katilmiyorum cevabini
verirken; katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle
katiltyorum cevaplarinin oranlari sirastyla %21,9 (144 kisi), %27,8 (183 kisi), %16,2 (107
kisi), %18,4 (121 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.25. “Bu oteldeki deneyimimden memnun kaldim” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 18 2,7 2,7
Katilmryorum 63 9,6 12,3
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 232 35,2 475
Katiliyorum 229 34,7 82,2
Tamamen Katiliyorum 117 17,8 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimceilari %2,7°1ik (18 kisi) kismui kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlari sirasiyla %9,6 (63 kisi), %35,2 (232 kisi), %34,7 (229 kisi), %17,8
(117 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.26. “Bu otelde konaklamak keyifliydi” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 22 3,3 3,3
Katilmiyorum 47 7,1 10,5
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 227 34,4 449
Katiliyorum 222 33,7 78,6
Tamamen Katiliyorum 141 21,4 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %3,3°1ik (22 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;

katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
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cevaplarinin oranlari sirasiyla %7,1 (47 kisi), %34,4 (227 kisi), %33,7 (222 kisi), %21,4
(141 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.27. “Genel olarak bu otelden memnun kaldim” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 19 2,9 2,9
Katilmiyorum 52 7,9 10,8
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 224 34,0 44.8
Katiliyorum 213 32,3 77,1
Tamamen Katiliyorum 151 22,9 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin 9%2,9’luk (19 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlar sirastyla %7,9 (52 kisi), %34 (224 kisi), %32,3 (213 kisi), %22,9
(151 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.28. “Bu otelde yasadigim deneyim beklentilerimin tizerindeydi” ifadesine
yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 26 3,9 3,9
Katilmiyorum 38 5,8 9,7
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 219 33,2 42,9
Katiliyorum 237 36,0 78,9
Tamamen Katiliyorum 139 21,1 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %3,9’luk (26 kisi) kismi1 kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirastyla %35,8 (38 kisi), %33,2 (219 kisi), %36 (237 kisi), %21,1
(139 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.29. “Bu otelde kalmak akillica bir davranist1” ifadesine yonelik bulgular
Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 26 3,9 3,9
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 247 37,5 414
Katiliyorum 231 35,1 76,5
Tamamen Katiliyorum 155 23,5 100,0

Toplam 659 100,0
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Katilimeilarin higbiri kesinlikle katilmiyorum cevabini vermezken; katilmiyorum,
ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplarinin
oranlar1 sirasiyla %3,9 (26 kisi), %37,5 (247 kisi), %35,1 (231 kisi), %23,5 (155 kisi)

olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.30. “Bu otel ihtiyac¢larimi karsilamada miimkiin olan en iyi fiyati sunmaktadir”
ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 13 2,0 2,0
Katilmiyorum 35 5,3 7,3
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 41 6,2 13,5
Katiliyorum 259 39,3 52,8
Tamamen Katiliyorum 311 47,2 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimeilarin %2°lik (13 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlar sirasiyla %5,3 (35 kisi), %6,2 (41 kisi), %39,3 (259 kisi), %47,2
(311 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.31. “Bu otelde 6deme konusunda farkli planlar sunulmaktadir” ifadesine yonelik
bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 10 15 15
Katilmiyorum 45 6,8 8,3
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 34 5,2 13,5
Katiliyorum 308 46,7 60,2
Tamamen Katiliyorum 262 39,8 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %1,5’lik (10 kisi) kism1 kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirasiyla %6,8 (45 kisi), %5,2 (34 kisi), %46,7 (308 kisi), %39,8
(262 kisi) olarak tespit edilmistir.
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Tablo 2.32. “Otelin fiyatlar1 makuldiir” ifadesine yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 6 9 9
Katilmiyorum 25 3,8 4.7
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum o1 7,7 12,4
Katiliyorum 289 43,9 56,3
Tamamen Katiliyorum 288 43,7 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %0,9°1uk (6 kisi) kismi kesinlikle katilmiyorum cevabinmi verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlart sirasiyla %3,8 (25 kisi), %7,7 (51 kisi), %43,9 (289 kisi), %43,7
(288 kisi) olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.33. “Genel olarak, bu otel digerlerine gore daha uygun fiyat sunar” ifadesine
yonelik bulgular

Frekans  Yiizde Toplam Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 11 1,7 1,7
Katilmiyorum 33 5,0 6,7
Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 37 5,6 12,3
Katiliyorum 298 45,2 57,5
Tamamen Katiliyorum 280 425 100,0
Toplam 659 100,0

Katilimcilarin %1,7’lik (11 kisi) kism1 kesinlikle katilmiyorum cevabini verirken;
katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevaplarinin oranlar sirastyla %5 (33 kisi), %5,6 (37 kisi), %45,2 (298 kisi), %42,5 (280
kisi) olarak tespit edilmistir.
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2.4.3. Demografik Degiskenler A¢isindan Farkhilik Analizleri

Bu boliimde demografik degiskenler agisinda farklilik analizlerine yer verilmistir.

Tablo 2.34. Cinsiyet Gruplarina Gore Farkliliklar

Degiskenler Faktor Grup n x df. (p)
Hizmet adaleti Kadin 268 3,17 0,77 0.897
Algisi Erkek 391 317 074
- Fiyat adaleti Kadin 268 4,22 0,65 0.791
B Algist Erkek 391 421 072 7
2 . Kadin 268 3,02 0,99
G Given Erkek 391 300 101 7%
. Kadin 268 3,64 0,62
Memnuniyet Erkek 391 365 062 083

Sonuglar incelendiginde; sirasiyla grup biiylikliikleri ve eleman sayilari; erkek
n=391, kadin n=268 scklinde tespit edilmistir. Gruplar arasinda hizmet adaleti algisi
ortalamasinin 3,17 aritmetik ortalama ile esit oldugu tespit edilmistir. Standart sapmalar1
ise 0,77 ile kadinlarin daha yiiksek, 0,74’liikk sapma degeri ile erkeklerin daha diisiik
oldugu tespit edilmistir. Cinsiyet gruplar1 arasinda yapilan degerlendirmeler sonucunda
hizmet adaleti algis1 bakimindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit
edilmistir (p=0,897>0,05). Fiyat adaleti algisi bakimindan medeni durum
degerlendirilmesi sonucunda %95 giiven diizeyinde gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p=0,791>0,05). Fiyat adaleti algis1 ve
hizmet adaleti algisi ile benzer sekilde giiven bakimindan medeni durum arasinda anlaml
bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p=0,787>0,05). Memnuniyet faktorii bakimindan
da cinsiyet gruplar1 arasinda %95 giivenilirlik derecesinde anlamli bir fark olmadig tespit

edilmistir (p=0,836>0,05).



40

Tablo 2.35. Yas Gruplarina Gore Farkliliklar

Degiskenler Faktor Grup n ¥ df. (p)

18-24 106 3,13 0,74
25-34 256 3,19 0,75

Hizmet adaleti 35-44 114 3,17 0,77 0.951

Algist 45-54 139 3,15 0,76 ’

55-64 31 3,15 0,72
65 ve lzeri 13 3,31 0,74
18-24 106 4,22 0,73
25-34 256 4,20 0,69

Fiyat adaleti 35-44 114 4,22 0,70 0.999

Algisi 45-54 139 4,23 068

55-64 31 425 0,65
o 65 ve uizeri 13 4,23 0,78
>~ 18-24 106 3,00 1,00
25-34 256 3,05 1,00
. 35-44 114 3,04 0,98

g 45-54 139 2,03 1,00 90
55-64 31 2,97 1,02
65 ve lzeri 13 3,03 1,01
18-24 106 3,69 0,62
25-34 256 3,65 0,62
. 35-44 114 3,63 0,64

Memnuniyet 4554 139 360 0.60 0,935
55-64 31 3,64 0,61
65 ve uizeri 13 3,70 0,70

Sonugclar incelendiginde; yas gruplari arasinda yapilan degerlendirmeler sonucunda
hizmet adaleti algis1 bakimindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit
edilmistir. Sirasiyla grup biiyiikliikleri ve eleman sayilari; 25-34 n=256, 45-54 n=139, 35-
44 n=114, 18-24 n=106, 55-64 n=31, 65 ve lizeri yas grubu ise n=13 seklinde tespit
edilmistir. Gruplar arasinda hizmet adaleti algis1 ortalamasi en yiiksek olan grup 3,31
aritmetik ortalama ile 65 ve lizeri yasa sahip olan katilimcilar iken, en diisiik deger ise
3,15 aritmetik ortalama ile 45-54 ve 55-64 yas araliginda bulunan katilimcilara ait oldugu
tespit edilmistir. Standart sapmalari ise 0,77 ile 35-44 yas araligina sahip grup en biiyiik
sapmay1 gosterirken 0,72 sapma degeri ile 55-64 yas araliina ait oldugu tespit edilmistir.
Hizmet adaleti algist bakimindan yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olmadig1 %95 giiven diizeyinde tespit edilmistir (p=0,951>0,05). Fiyat adaleti

algis1 bakimindan yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi
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%095 giiven diizeyinde tespit edilmistir (p=0,999>0,05). Fiyat adaleti algis1 ve hizmet
adaleti algis1 ile benzer sekilde giiven bakimindan yas gruplari arasinda anlamli bir
farklilik olmadigi tespit edilmistir (p=0,20>0,05). Memnuniyet faktorii bakimimndan da
yas gruplar1 arasinda %95 gilivenilirlik derecesinde anlamli bir fark olmadigi tespit

edilmistir (p=0,935>0,05).

Tablo 2.36. Medeni Durum Gruplarina Gore Farkliliklar

Degiskenler Faktor Grup n T df. (p)
Hizmet adaleti Evli 447 3,16 0,74 0.460
= Algist Bekar 212 3,20 0,76 '
o Fiyat adaleti Evli 447 4,19 0,72 0.223
A Algist Bekar 212 426 062
= . Evli 447 2,99 0,99
3 E Bekar 212 3,05 1,01 P
S . Evli 447 365 0,63
Memnuniyet Bokar 212 364 060 8%

Sonuglar incelendiginde sirasiyla grup biiyiikliikleri ve eleman sayilari; evli n=447,
bekar n=212 seklinde tespit edilmistir. Gruplar arasinda hizmet adaleti algisi ortalamasi
en yiiksek olan grup 3,20 aritmetik ortalama ile evli olan katilimcilar iken, en diisiik deger
ise diger grup olan 3,16 aritmetik ortalama ile bekar olan katilimcilara ait oldugu tespit
edilmistir. Standart sapmalari ise 0,76 ile evli olan grup en biiylik sapmay1 gosterirken
0,74 sapma degeri ile bekar olan katilimcilara ait oldugu tespit edilmistir. Medeni durum
gruplari arasinda yapilan degerlendirmeler sonucunda hizmet adaleti algis1 bakimindan
gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p=0,460>0,05). Fiyat
adaleti algis1 bakimindan medeni durum degerlendirilmesi sonucunda %95 giiven
diizeyinde gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit
edilmistir (p=0,223>0,05). Fiyat adaleti algis1 ve hizmet adaleti algis1 ile benzer sekilde
giiven bakimindan medeni durum arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir
(p=0,519>0,05). Memnuniyet faktorii bakimindan da medeni durum gruplar arasinda

%095 giivenilirlik derecesinde anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir (p=0,829>0,05).
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Tablo 2.37. Egitim Durumu Gruplaria Gore Farkliliklar

Degiskenler Faktor Grup n ¥ df. (p)
Okul Egitimi Yok 22 3,11 0,62
Tlkokul 46 3,11 0,75

Hizmet adaleti i} Lise 216 3,17 0,77 0.127

Algist On lisans 83 3,39 0,70 ’

Lisans 285 3,12 0,75
Lisanststu 7 3,18 0,73
Okul Egitimi Yok 22 4,05 0,81
[lkokul 46 4,32 0,51

Fiyat adaleti _ Lise 216 4,23 0,70 0.049

= Algist On lisans?® 83 4,01 0,78 ’

£ Lisans® 285 4,27 0,67
5 Lisansustii 7 421 0,61
2 Okul Egitimi Yok 22 290 0,95
= Ikokul 46 2,91 1,07
ey v Lise 216 298 1,04

= - On lisans 83 310 006 U°%4
Lisans 285 3,00 0,96
Lisanstusti 7 3,10 1,39
Okul Egitimi Yok 22 3,46 0,57
[lkokul 46 3,70 0,63
: Lise 216 3,67 0,63

Memnuniyet On lisans 83 357 069 04
Lisans 285 3,66 0,59
Lisansiisti 7 3,45 0,57

Sonuglar incelendiginde; egitim durumu gruplar1 arasinda yapilan degerlendirmeler
sonucunda egitim diizeyi gruplari; egitim almamus, ilkdgretim, orta dgretim, On lisans,
lisans ve lisanstistii seklinde siniflandirilmistir. Dagilimlar ise sirasiyla; Lisans n=285,
Ortadgretim n=216, On Lisans n=83, {lkdgretim n=46, Egitim Almamis n=22, Lisansiistii
n=7 olarak tespit edilmistir. Katilimcilar arasinda egitim diizeyinin yiiksek oldugu sonucu
ortaya ¢ikmaktadir. Hizmeti adaleti bakimindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
olmadig tespit edilmistir (p=0,127>0,05). Sirastyla gruplarin aritmetik ortalamalar1 On
lisans=3,39, Lisansiistii=3,18, Ortadgretim=3,17 Lisansiistii=3,12, ilkdgretim=3,11 ve
son olarak Egitim Almamis=3,11 seklinde tespit edilmistir. Fiyat adaleti algisi
kapsaminda aritmetik ortalamalar arasinda 4,32’lik deger ile ilkdgretim mezunlar1 en
yiiksek degeri olustururken, 6n lisans egitimi almis katilimcilarin aritmetik ortalamalari

4,01 ile en diisiik aritmetik ortalama degerine sahip oldugu tespit edilmistir. Fiyat adaleti
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algis1 kapsaminda lisans ve On lisans egitimi almis katilimcilar arasinda %95 giiven

diizeyinde anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir (p=0,049<0,05). Giiven kapsaminda

aritmetik ortalamalar arasinda 3,19’luk deger ile 6n lisans mezunlar1 en yiiksek degeri

olustururken, 2,90 aritmetik ortalama ile egitim almamis katilimcilar ise en diisiik degeri

olusturmuslardir. Giiven kapsaminda gruplar arasinda %95 giiven diizeyinde anlaml1 bir

iliski olmadig tespit edilmistir (p=0,584>0,05). Memnuniyet bakimindan en yiiksek

aritmetik ortalamaya sahip grup 3,70’lik deger ile ilkgretim mezunlar1 olurken, 3,46 ik

aritmetik ortalama ile en diisiik degere sahip grup egitim almamis katilimcilar oldugu

tespit edilmistir. Memnuniyet ile egitim durumu arasinda %95 giiven diizeyinde anlaml

bir iliski olmadig tespit edilmistir (p=0,441>0,05).

Tablo 2.38. Meslek Gruplarina Gore Farkliliklar

Degiskenler Faktor Grup n ¥ df. (p)

Y Onetici 102 2,99 0,77
Serbest Meslek 186 3,22 0,76
Hizmet adaleti Beyaz Yakali 146 3,19 0,75

AP M%Vi Yakali 115 3,19 0,72 0,01
Ogrenci 86 324 0,72
Emekli A 13 353 0,52
Ev Hanimi A 11 2,60 0,67
Y Onetici 102 4,25 0,70
Serbest Meslek 186 4,24 0,63
Fiyat adaleti Beyaz Yakali 146 4,16 0,77

Algist Me}yi Yakali 115 4,21 0,71 0,815
Ogrenci 86 4,22 0,65
Emekli 13 4,30 0,70
K Ev Hanimi 11 397 0,89
3 Yonetici A 102 2,71 0,95
= Serbest Meslek ® 186 3,13 1,03
Beyaz Yakali ¢ 146 3,02 0,96

Giliven Mavi Yakali P 115 3,05 0,97 0,001
Ogrenci © 86 3,11 1,02
Emekli 13 3,26 1,00
Ev Hanimi B/¢/PE 11 2,09 0,81
Y oOnetici 102 3,57 0,63
Serbest Meslek # 186 3,69 0,59
Beyaz Yakali B 146 3,65 0,62

Memnuniyet Mavi Yakal © 115 3,63 0,62 0,021
Ogrenci P 8 3,73 0,61
Emekli 13 3,61 0,66
Ev Hanimi A/B/¢/® 11 3,03 0,59
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Tablo 2.38 sonuglarina gore 102 kisi yonetici, 186 kisi serbest ¢alisan, 146 kisi
beyaz yakali, 115 kisi mavi yakali, 86 kisi 6grenci, 13 kisi emekli ve 11 kisi ise ev
hanimidir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda hizmet adaleti algis1 bakimindan,
emekliler ve ev hanimlari arasinda istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde anlamli bir
fark oldugu tespit edilmistir (p=0,01<0,05). Emeklilerin, hizmet adaleti algis1 ortalamasi
3,53 iken ev hanimlarinin ortalamasi 2,60 olarak hesaplanmistir. Standart sapmalari ise
sirastyla 0,52 ve 0,67 olarak tespit edilmistir. Bu anlamda degerlendirildiginde
emeklilerin hizmet adaleti algilar1 ev hanimlarinin algilarina gére daha olumlu olduklar
ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica emeklilerin standart sapmalari ev hanimlarina gére daha
diisiik olmasi kendi i¢lerinde daha tutarli olduklarinin bir gostergesidir. Fiyat adaleti algisi
bakimindan meslek gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi
%095 giiven diizeyinde tespit edilmistir (p=0,815>0,05). Hizmet adaleti algisina benzer
sekilde giiven bakimindan yoneticiler ile serbest calisanlar arasinda, ev hanimlar ile
serbest calisanlar, beyaz yakalilar, mavi yakalilar ve 6grenciler arasinda istatistiksel
olarak %95 giiven diizeyinde fark oldugu tespit edilmistir (p=0,001<0,05). Memnuniyet
faktorii bakimindan ev hanimlari ile serbest ¢alisanlar, beyaz yakalilar, mavi yakalilar ve
Ogrenciler arasinda istatistiksel olarak fark oldugu tespit edilmistir (p=0,021<0,05).
Giiven bakimindan 3,03 ortalama ile en diisiikk ev hanimlari iken en yiiksek otalama 3,73
ile Ogrencilere aittir. Bu anlamda degerlendirildiginde meslek gruplar1 arasinda en az
giiven duygusu ev hanimlarinda iken en fazla giiven duygusunun 6grencilerde oldugu

tespit edilmistir.
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Tablo 2.39. Otelde Kalma Siklig1 Gruplarina Gore Farkliliklar

Degiskenler Faktor Grup n ¥ df. (p)
Y1lda bir kereden az 256 3,11 0,78
Yilda bir kere 200 3,18 0,77
Hizmet adaleti Yilda iki kere 152 3,30 0,74
Algsst Yilda 3 kere 18 3,00 0,36 0,164
Yilda dort kere 17 3,01 0,60
Yilda bes veya daha 16 319 045
fazla
Yilda bir kereden az” 256 4,31 0,60
Yilda bir kere® 200 4,22 0,72
Fiyat adaleti Yilda iki kere 152 4,16 0,71
5o Algsst Yilda 3 kere 18 4,04 0,80 0,002
= Yilda dort kere”® 17 3,70 1,02
fﬁ Yilda bes veya daha 16 390 0,82
£ fazla
E Y1lda bir kereden az 256 292 1,01
° Yilda bir kere 200 3,06 1,00
% Yilda iki kere 152 3,15 0,98
) Giiven Yilda 3 kere 18 291 1,08 0,129
Yilda dort kere 17 2,60 0,87
Yilda bes veya daha 16 304 0,92
fazla
Y1lda bir kereden az 256 3,67 0,59
Yilda bir kere 200 3,65 0,61
Yilda iki kere 152 3,68 0,61
Memnuniyet Yilda 3 kere 18 3,45 0,72 0,081
Yilda dort kere 17 3,30 0,84
Yilda bes veya daha 16 343 0,65
fazla

Tablo 2.39 sonuglarina gore 256 kisi yilda bir kereden az, 200 kisi yilda bir kere,
152 kisi, yilda iki kere, 18 kisi yilda {i¢ kere, 17 kisi y1lda dort kere, 16 kisi y1lda bes veya
daha fazla otelde kalma siklig1 gostermistir. Hizmet adaleti algisi igin sirastyla (biiyiikten
kiigiige) aritmetik ortalamalari, yilda iki kere=3,30, yilda bes veya daha fazla=3,19, yilda
bir kere=3,18, yilda bir kereden az=3,11, yilda dort kere=3,01, yilda ii¢ kere=3,00
seklinde tespit edilmistir. Standart sapmalar1 ise sirasiyla d.f. = 0,78, d.f. = 0,77, d.f. =
0,74, d.f. = 0,36, d.f. = 0,60 ve d.f. = 0,45 olarak tespit edilmistir. Yapilan
degerlendirmeler sonucunda hizmet adaleti algis1 bakimindan, istatistiksel olarak %95

giiven diizeyinde gruplar arasinda anlamhi bir fark olmadigi tespit edilmistir
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(p=0,164>0,05). Fiyat adaleti Algis1 bakimimndan aritmetik ortalamalar; yilda bir kereden
az=4,31, yilda bir kere=4,22, yilda 2 kere=4,16, yilda ii¢ kere=4,04 yilda bes veya daha
fala=3,90, yilda dort kere=3,70 olarak tespit edilmistir. Fiyat adaleti algis1 standart
sapmalar1 ise sirasiyla d.f.=0,60, d.f.=0,72, d.f.=0,71, d.f.=0,80, d.f.=1,02 ve d.f.=0,82,
olarak tespit edilmistir. Bu anlamda degerlendirildiginde Fiyat adaleti algisinin otelde
kalma siklig1 ile ters orantili olarak arttigi tespit edilmistir. Fiyat adaleti algis1 kapsaminda
gruplar arasinda, yilda dort kere otellerde kalma siklig1 gésteren grup ile yilda bir kere ve
yilda bir kereden az otelde kalma siklig1 gosteren katilimcilar arasinda anlamli farklilik
oldugu tespit edilmistir (p=0,002<0,05). Otelde kalma sikliginin artis gosterdigi
gruplarda fiyat adaleti algisinda esitsizlik oldugu kanisin1 dogurdugu gézlemlenmistir.
Otelde kalis siklig1 azaldikga fiyat adaleti algisinin memnuniyet iizerine daha olumlu ve
pozitif yonde yansidigi yapilan analiz sonucu tespit edilmistir. Giliven bakimindan
aritmetik ortalamalar; yilda bir kereden az=2,92, yilda bir kere=3,06, yilda 2 kere=3,15,
yilda ii¢ kere=2,91, yilda bes veya daha fazla=2,60, yilda dort kere=3,04 olarak tespit
edilmistir. Giiven bakimindan standart sapmalar1 ise sirasiyla d.f.=1,01, d.f.=1,00,
d.f.=0,98, d.f.=1,08, d.f.=0,87 ve d.f.=0,92, olarak tespit edilmistir. Gruplar arasinda
istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde anlamli fark olmadigi tespit edilmistir
(p=0,129>0,05). Memnuniyet faktorii bakimindan aritmetik ortalamalar; yilda bir
kereden az=3,67, yilda bir kere=3,65, yilda 2 kere=3,68, yilda ii¢ kere=3,45, yilda dort
kere=3,30, yilda bes veya daha fazla=3,43 olarak tespit edilmistir. Memnuniyet faktori
bakimindan standart sapmalar ise sirasiyla d.f.=0,59, d.f.=0,61, d.f.=0,61, d.f.=0,72,
d.f.=0,84 ve d.f.=0,65 olarak tespit edilmistir. Memnuniyet faktorii bakimindan Otelde
kalma siklig1 gruplart arasinda anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir (p=0,081>0,05).
Bu anlamda otelde kalma sikliginin memnuniyet iizerine etkisi olmadigi sonucuna

varilmistir.

2.4.4. Arastirmanin Giivenirliligine fliskin Bulgular

Olgme aracinin giivenilirligi Cronbach Alpha (o) katsayisiyla belirlenmistir.
Modelde yer alan faktorlere iliskin gilivenilirlik katsayilart Tablo 2.40°de verilmistir.
Cronbach Alfa (a) degerlerinin 0,60 ile 0,80 arasinda olmasi giivenilir oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 2.40. Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Boyutlar Cronbach’s Alpha Test Edilen ifade Sayisi
Hizmet adaleti Algisi (a+b+c) 0,847 14
a) Etkilesimsel Adalet Algisi 0,691 5
b) Prosediirel Adalet Algisi 0,742 5
c¢) Dagitimsal Adalet Algisi 0,605 4
Fiyat adaleti Algis1 0,791 4
Giliven 0,758 4
Memnuniyet 0,641 5
TOPLAM 0,885 27

Tablo 2.40” den goriilecegi tizere dlgiilen Cronbach Alfa (o) degerleri hizmet adaleti
algisinda 0,847 (etkilesimsel adalet algisinda 0,691, prosediirel adalet algisinda 0,742,
dagitimsal adalet algisinda 0,605, fiyat adaleti algisinda 0,791, giivende 0,758 ve
memnuniyette 0,641°dir. Bu rakamlar dogrultusunda 6l¢me aracinin giivenilir oldugu

tespit edilmistir.

2.4.5. Arastirmanin Gegerliligine iliskin Bulgular

Kis koridorunda konaklayan yabanci turistlerin memnuniyetini etkilemede hizmet
adaleti algilari, fiyat adaleti algilar1 ve giivenlerini inceleyen yapisal esitlik modelinin
sonuglar1 Tablo 2.41’te goriilmektedir. Sonuglar, gelistirilmis yapisal esitlik modelinin
ampirik  verilerle uyumlu oldugunu gostermektedir. Modelin  uygunlugunu
degerlendirmek igin kullamlan X?%/sd. degerinin 3’ten kiigik olmasi model
uyumlulugunun kabul edilebilir degerde oldugunu gostermektedir (Yilmaz, Yildiz, &
Arslan, 2011, s. 272).

Tablo 2.41. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Testi Ornekleme Yeterliliginin Olgﬁmﬁ ,837
Bartlett Kiiresellik Testi Ortalama Ki Kare 2679,951
Serbestlik Derecesi 136
Anlamlilik Degeri ,000

Yapilan analizler sonucunda, yapisal esitlik modeli yaklagiminin gegerliligini

saglamak i¢in verilere faktor analizi uygulanmistir. KMO degerinin 0,837 ve ortalama Ki
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kare degerinin 2679,951 oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar verilere faktdr analizinin
yapilabilecegini gostermektedir ¢linkli sosyal bilimler alanindaki arastirmalarda
genellikle KMO degerinin 0,60°dan biiyiilk olmasi orneklem biiylikliigliniin yeterli

oldugunu gostermektedir.

2.4.6. Faktor Analizi Bulgular

Veri degerlendirmeleri igin karar verilen analizler, veriler toplandiktan sonra ¢ok
sayida bagimsiz ve bagimli bir degisken oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi; ¢ok
sayidaki degiskeni, belirli sayida gruplara ayirarak, her bir grubun igerisindeki
degiskenlerin birbirleri arasindaki iliskiyi maksimum, gruplar arasindaki iliskiyi ise
minimum yaparak, gruplar1 yeni degiskenlere doniistiiren bir analiz tiiriidiir (Karagoz,
2016, s. 877). Grup igerisinden tiretilen degiskenlerin her birine faktor adi verilir. Faktor
analizinde amagc, cok sayidaki degiskeni aralarindaki iligskilere dayanarak, birbirinden
bagimsiz, az sayida, daha net, anlamli kisacas1 6zet seklinde yeni degiskenleri ortaya
¢ikarmak i¢in kullanilan bir analiz tiiridir. Faktor analizi ayrica; mevcut oldugu
bilinmekle beraber, direkt gozlem yolu ile belirlenemeyen gizli boyutlar1 ortaya
cikarmak, fazla sayidaki veri setlerini sadelestirerek basit hale getirmeyi amaglar. Yapisi
yenilenmis bu verilere regresyon, korelasyon, ayirma, kiimeleme gibi analizler

uygulanabilir (Karagoz, 2016).

Arastirmacinin, tek bir veri setindeki hangi degiskenlerin bir digerine nispeten
bagimsiz olarak tutarli alt kiimeleri oldugunu kesfetmek adina kullandig: istatistiksel
tekniklere faktdr analizi denir. Her dogrusal kombinasyon matematiksel olarak bir
faktordiir. Gozlenen degiskenlerin birka¢ dogrusal kombinasyonunu iiretmek i¢in faktor
analizi kullanilir. Ancak birka¢ gdzlenen degisken bir faktorle yiiksek diizeyde iligkili
olup diger faktorler ile iliskili olmadig1 durumlarda daha iyi yorumlanabilir. Faktor
analizi degiskenleri sadelestirme acisindan Onemli olsa da, yapisal gegerliligi
arastirmacinin daha 6nce yapilan arastirilmalar: tekrarlasa da yorumunda ortaya koyacagi
farkliliklar ve analiz icerisindeki asamalarda aldigi her tiirlii karar analizi etkileyecek
sonuglar ortaya koyacaktir (Tabachnick & Fidell, 2015). Veriler, en azindan aralikli 6lgek
ya da dlgekler ile olgiilmelidir. Alinacak 6rneklem biiytikliiglin degisken sayisinin en az
5 kat1 hatta 10 kati civarinda olmasidir. Orneklem biiyiikliigii olarak 50 ¢ok zayif, 100
zayif, 200 orta, 300 1yi, 500 ¢ok iyi, 1000 miitkemmeldir. Calismanin 6rneklem biiyiikliigi
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n=659 kisinin atilimi ile gerceklestirilmistir. Bu baglamda ¢ok olarak nitelendirilebilir.
Orneklem biiyiikliigii faktdr ve evren korelasyon sayilarina bagh olarak

degisebilmektedir (Karagdz, 2016).

Tablo 2.42°te yer alan faktor analizi sonuglar1 incelendiginde; ilk grupta yer alan
(giiven) dort sorunun gecerlilik degerinin 0,758 oldugu belirlenmistir. ikinci grupta yer
alan (memnuniyet) ii¢ sorunun gegerlilik degerinin 0,617 oldugu belirlenmistir. Ugiincii
grupta yer alan (fiyat adaleti algisi) dort sorunun gegerlilik degerinin 0,791 olurken,
dordiincii grupta yer alan (hizmet adaleti algisi) alt1 sorunun ise gegerlilik degerinin 0,701
oldugu belirlenmistir. Bulunan alfa degerlerinin hepsinin 0,50’ten biiyilk olmasi
sonuglarin giivenilir oldugunu gostermektedir. Ayrica gliveni 6dlgmeye yonelik agiklanan
varyans 23,8, memnuniyeti 6lgmeye yonelik agiklanan varyans 17,1, fiyat adaleti algisini
6lgmeye yonelik agiklanan varyans 17,2 ve hizmet adaletini 6lgmeye yonelik agiklanan
varyans 6,8 olarak gozlemlenmektedir. Toplam degisken aciklama oraninin yaklasik %65

oldugu belirlenmistir.

Tablo 2.42. Agimlayici Faktor Analizi Sonuglar

. g %Varyans
N Faktor Eigen
Faktorler .. . Aciklama a
Yiikleri Vvalue
Oranlar
T Giiven 4,055 23,850 0,758
T1 Bu' otel,. Tgs?erll.e‘:rlnlp '<;11<.arlar1y1a 0,771
ilgilendigi i¢in giivenilirdir.
T4 Bu otele giiveniyorum ve bagh 0,722
kalmaya hazirim.
T3 B.u otel benim 11V1j[1ya<;1ar'1m.1 0,694
giderme yetenegine sahiptir.
T B}l E)tel',' misterilerine karsi 0,615
diiriisttiir.
SA Memnuniyet 2,908 17,105 0,617
SA2 Bu otelde konaklamak keyifliydi. 0,705
SA3 Genel olarak bu otelden memnun 0,514
kaldim.
SA4 Bu otelde yasadigim deneyim 0,426

beklentilerimin lizerindeydi.
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Tablo 2.42. (Devami)

P Fiyat adaleti Algisi 1,085 17,25 0,791
Bu otel ihtiyaglarimi karsilamada
P1 miimkiin olan en iyi fiyati 0,799
sunmaktadir.
P4 G"enel olarak, bu otel digerlerine 0,779
gore daha uygun fiyat sunar.
o Bu otelde 6deme konusunda farkli 0,767
planlar sunulmaktadir.
P3 Otelin fiyatlar1 makuldiir. 0,703
Si Hizmet adaleti Algisi 1,160 6,825 0,701
Otelde istedigim her sey yerine
SIB getirildi. 0.739
Otel personeli ihtiyaglarima
Rl 1 yonelik esnek davrandi. o°
SI5 Bana saygili davranildi. 0,624
s114 Otelin ftl.yatl aldigim hizmet i¢in 0,568
makuldii.
sI12 Ote} Verdlgl h1zm§tl§r1 dogru bir 0,540
sekilde yerine getirdi.
s Otel ihtiyaglarimi tiimiyle 0,458

karsiladi.

2.4.7. Yapisal Esitlik Modellemesi

Arastirma kapsaminda birgok farkli bilesen ele alinmig katilimeilarin demografik
bilgileri incelenmis ve bu baglamda anlaml farkliliklar olup olmadigi t-testi ve ANOVA
analizleri ile gozlemlenmistir. Arastirmanin evrenini olusturan kis koridoru {izerinde
bulunan iller i¢in yabanci turistlerin memnuniyet diizeylerine etki eden faktorlerin tespit
edilmesi amaglanmistir. Bununla birlikte bu faktdrlerin memnuniyet diizeylerini ne kadar
etkiledikleri ve nasil iyilestirme ¢aligmalar1 yapilmasi gerektiginin tespiti amaglanmistir.
Pilot caligma sonrasinda uygulanan 6lgek icerisinden giivenilirligi diisiik ifade ve boyutlar
cikarilarak, nihai Olcek olusturulup tekrar uygulanmistir. Dogrulayic1 faktor analizi
sonrasi, elde edilen bulgular 151831Inda memnuniyet diizeyini etkileyen unsurlar 3 ana
(hizmet adaleti algisi, fiyat adaleti algisi, gliven), 3 alt (hizmet adaleti algis1 alt boyutlari;
etkilesimsel adalet algisi, prosediirel adalet algisi, dagitimsal adalet algis1) boyut olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada, cok degiskenli analizlerde kullanilan yapisal esitlik

modellemesi tercih edilmistir. Model i¢in yapisal esitlik modellemesi bulgulari, bir biitlin
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olarak modelin isleyip islemedigi perspektifiyle incelenmis ve modelin bir biitiin olarak

isledigi sonucuna ulagilmistir.

Yapisal esitlik modellemesi analizlerinde M1 modeli olusturulurken yapilan
acimlayici faktor analizi sonucunda faktor yiikii katsayilar1 0,50°den kiigiik olan ifadeler
cikartlmistir. Faktor yiikii 0,50°den yiiksek olan diger biitiin ifadeler arasinda yapilan
yapisal esitlik modellemesi analiz sonuglar ise agiklanan varyans degerlerinde karsimiza
cikmaktadir. Model i¢in hizmet adaleti algisinin, memnuniyet {izerine agiklama oraninin
diisiik oldugu tespit edilmistir. Ancak varyansin diisiik bulunmasinin bu yontemde dolayl
etkilerin incelenemiyor olmasindan kaynaklanabilecegi gercegi de g6z ardi
edilmemelidir. A¢iklanan varyanslardaki farklilik sonucu model agisindan énemli bir rol
iistlenmektedir. Ciinkii ¢cok degiskenli model analizlerinde, ama¢ bir yandan bagimsiz
degiskenlerin her birindeki degisimin bagimli degiskende ne kadarlik bir degisime yol
actigini tespit etmek iken, diger yandan bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki
degisimin ne kadarmi acikliyor oldugunu da tespit edebilmektedir. Ozellikle model
gelistirme caligmalarinda, yapisal esitlik modellemesi analizinde biitiin bagimsiz
degiskenlerin ve bagimsiz degiskenleri 6l¢iilebilir hale getiren her bir ifadenin, 6l¢iilmesi
beklenen boyut iizerindeki varyanslarini tespit ederken, boyutlarin da bagimli degisken
tizerindeki varyansinin ne kadarini agikladigini ortaya koyar. Dolayisiyla, arastirmacilar
yapisal esitlik modellemesinde bir¢cok analizi bir arada kullanarak bulgular1 inceler ve

daha net sonuglara ulasir.

Yapisal esitlik modellemesi, degiskenler arasi nedenselligi ve yapisal ozellikleri
analiz etmek icin kullanilan bir yontemdir. Ozellikle Egitim Bilimleri, Sosyal Bilimler,
Davranis Bilimleri, Saglik Bilimleri, Ekonomi Bilimler ve Spor Bilimlerinde degiskenler
arasinda nedensel iliskilerin analizlerinde ve kuramsal model sinamalarinda kullanilan
yaygin bir yontemdir. YEM, bagimsiz degigkenlerin kategorik, karma, numerik, hata
icermesi durumunda bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken/degiskenler ile olan
toplam, dogrudan veya dolayli iliskilerinin nedensellik iizerine etkilerini ortaya koyan
modelleri belirleme, test etme ve tahminleme islevini yerine getiren yontemler biitiintidiir

(Ozdamar, 2016, s. 161).
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YEM analizinin kullanilabilmesi i¢in degiskenler arasinda yordama olmasi gerekir,
regresyon analizi bu iligki boyutunu 6lgen analizdir, regresyon analizi i¢in ise veri

setlerinin tagimasi gereken kosullar:

1) Veriler aralikli ya da orantili 6l¢ekli olmali,

2) Bagimli degisken normal dagilmali,

3) Degiskenler Hatas1 olgiilmeli,

4) Hata terimleri normal dagilmali,

5) Degiskenler arasinda ¢oklu bagimlilik olmamali,

6) Degiskenler arasinda dogrusal baglanti olmal,

7) Gozlem degerleri bagimsiz ve aralarinda oto korelasyon olmalidir (Ozdamar,
2016). Bunun yani sira seride asiri/aykiri degerler olmamalidir. Asir1 degerlerin
belirlenmesinde Jackknife yontemi ve asimetri/basiklik i¢inde Mardia katsayisi
kullanilir. Gozlenen degiskenler ¢ok degiskenli normal dagilima sahip
olmamalidir. Seri ¢coklu normal dagilmiyorsa ki-kare degeri biiyiik ¢ikacaktir.
Verilerin dagilimi ¢ok degiskenli normal dagilima uymuyorsa seri asiri
degerlerden temizlenerek veya seriye transformasyonlar (iistel, logaritmik vb.)
uygulanarak verilerin dagilimmin c¢ok degiskenli normal dagilima uymasi

saglanabilir (Tabachnick & Fidell, 2015).

Aragtirmanin bu kisminda Yapisal Esitlik Modeli (SEM) analizinde kullanilan
paket yazilim, uyumluluk endeksleri i¢in farkli sonuglar vermektedir. LISREL
kullanicilart genelde, sonuglari Ki-Kare degerine ek olarak GFI, AGFI, RMSEA, CFI ve
NNFI gibi uyumluluk endekslerine dayanarak yorumlarlar (Siimer, 2000). Analiz
sonucunda Tablo 2.43’¢ gore modelin uyumluluk endekslerinin iyi uyum gosterdigi

goriilmektedir.

Tablo 2.43. Uyum Endeksleri
Olgiim Uyum lyiligi

Endeksi Istatistigi Gegerli Model
RMSEA  0<RMSEA<0,05 0,05 < RMSEA < 0,10 0,017
NFI 0,95 <NFI<I 0,00< NFI < 0,95 0,07
NNFI 0,97 <NNFI<I 0,95< NNFI < 0,07 0,09
CFI 0,97 <CFI<I 0,05< CFI < 0,97 1,00
GFI 0,95 < GFI<I 0,90< GFI < 0,95 0,08
AGFI 0,90 < AGFI<I 0,85< AGFI < 0,90 0,97

Kaynak: (Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003, s. 36)
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Tablo 2.43 incelendiginde; yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA) degeri
0,017°dir. Normlastirilmis uyum indeksi (NFI) 0,97°dir. Karsilastirict uyum Kkatsayisi
(CFI) 1,00’dir. Uyum iyiligi indeksi (GFI) 0,98’dir. Diizeltilmis uyum iyiligi indeksi
(AGFI) 0,97°dir. Bu degerler modelin miikemmel bir uyuma sahip oldugunu

gostermektedir.

Hizmet adaleti algisi, fiyat adaleti algist ve gilivenin, miisteri memnuniyetine
etkisini 6lgmeye yonelik kurulan yapisal esitlik modellemesine iligskin analiz sonuglari

Sekil 2.2°de verilmistir.
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Chi-Square=135.87, df=113, P-value=0.00000, RMSEA=0.017

Sekil 2.2. Memnuniyet Uzerine Kurulan Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 2.2°de kurulan yapisal esitlik modeline gore memnuniyet faktorii tizerinde 3
faktoriin etkili oldugu goriilmektedir. Bu modelde SI: Hizmet adaleti Algisi, T: Giiven,
P: Fiyat adaleti Algis1t ve SA: Memnuniyet faktorlerini ifade etmektedir. Memnuniyet
faktorii tizerinde en fazla etkinin 0,62’lik oranla giiven degiskeni oldugu tespit edilmistir.
Yani gliven degiskeninde meydana gelecek 1 birimlik degisim memnuniyet iizerinde

0,62’lik bir artisa neden olmaktadir. Bir bagka degisle memnuniyet faktorii %62°lik bir
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oranla giiven degiskeninden etkilenmektedir. Giiven faktori ise 4 degisken tarafindan
Olciilmektedir. Bu degiskenler arasinda en fazla etki T1: “Bu otel, miisterilerinin
cikarlariyla ilgilendigi i¢in giivenilirdir.” degiskeni olmaktadir. Etki derecesi ise pozitif
yonlii 0,98 olarak hesaplanmistir. En az etki ise 0,79’luk katsayisi ile T2: “Bu otel,
miisterilerine kars1 diiriisttiir.” degiskeni oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde T3 ve
T4 degiskenlerinin katsayilari sirasiyla 0,85 ve 0,90°dir. Fiyat adaleti Algis1 faktoriinii em
fazla etkileyen faktorle sirasiyla P1: 0,65, P4: 0,64, P2: 0,62 ve P3: 0,57 olarak tespit
edilmistir. Fiyat adaleti algisini en yiiksek oranda etkileyen faktor “Bu otel ihtiyaglarimi
karsilamada miimkiin olan en iyi fiyat1 sunmaktadir.” Ifadesidir. Baska bir degisle
Memnuniyet faktoriinde yasanan 1 birimlik bir degisimde P1 diizeyinde pozitif yonde
birlikte, dogru orantili olarak 0,65’lik bir artis oldugu tespit edilmistir. Fiyat adaleti

algisini en az etkileyen “P3: 0,57 faktorii olarak tespit edilmistir.

Arastirma hipotezlerinin, yapilan analizler sonucundaki durumu Tablo 2.44’de

verilmistir:

Tablo 2.44. Arastirma Hipotezleri

Hia: Cinsiyet gruplari ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli | Reddedildi
farklilik vardir.

Haib: Cinsiyet gruplari ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

Hic: Cinsiyet gruplar ile giiven arasinda anlaml farklilik vardir. Reddedildi
Hid: Cinsiyet gruplart ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

H2a: Yas gruplar ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

Hob: Yas gruplar ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

Hac: Yas gruplari ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir. Reddedildi
H2d: Yas gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik vardir. Reddedildi
Hsa: Medeni durum gruplar ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli | Reddedildi
farklilik vardir.

Hsb: Medeni durum gruplan ile fiyat adaleti algis1 arasinda anlamli | Reddedildi
farklilik vardir.

Hsc: Medeni durum gruplari ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir. | Reddedildi
Hsda: Medeni durum gruplari ile memnuniyet arasinda anlaml farklilik | Reddedildi
vardir.

Hasa: Egitim durumu gruplart ile hizmet adaleti algis1 arasinda anlamli | Reddedildi
farklilik vardir.
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Tablo 2.44. (Devami)

Hab: Egitim durumu gruplar ile fiyat adaleti algisi arasinda anlamli | Kabul Edildi
farklilik vardir.

Hac: Egitim durumu gruplan ile giliven arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

Had: Egitim durumu gruplari ile memnuniyet arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

Hsa: Meslek gruplart ile hizmet adaleti algisi arasinda anlamli farklilik | Kabul Edildi
vardir. Kabul

Hsb: Meslek gruplari ile fiyat adaleti algis1 arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

Hsc: Meslek gruplari ile giiven arasinda anlamli farklilik vardir. Kabul. | Kabul Edildi
Hsd: Meslek gruplari ile memnuniyet arasinda anlaml farklilik vardir. | Kabul Edildi
Hea: Otelde kalma siklig1 gruplar ile hizmet adaleti algisi arasinda | Reddedildi
anlamli farklilik vardir.

Heb: Otelde kalma sikligi gruplar ile fiyat adaleti algisi arasinda | Kabul Edildi
anlamli farklilik vardir.

Hec: Otelde kalma sikligi gruplari ile giiven arasinda anlamli farklilik | Reddedildi
vardir.

Hed: Otelde kalma sikligi gruplart ile memnuniyet arasinda anlamli | Reddedildi
farklilik vardir.

H7: Hizmet adaleti algisi, miisteri memnuniyetinin yordayicisidir. Kabul Edildi
Hs: Giiven, miigteri memnuniyetinin yordayicisidir. Kabul Edildi
Ho: Fiyat adaleti algisi, miisteri memnuniyetinin yordayicisidir. Kabul Edildi
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SONUC ve ONERILER

Alternatif turizm ¢esitleri arasinda 6nemli bir yere sahip olan kig turizmi, giderek
artan rekabet ortaminda iilkemizin kullanabilecegi en énemli kaynaklardan biridir. Uriin
cesitlendirmesi ile lilkemiz turizminin tek tip turizm ¢esidi bagimliligindan kurtulmasi,
sahip oldugu potansiyel kaynaklar1 6n plana ¢ikarip rekabet avantaji elde edebilmesi i¢in
stratejiler gelistirilmektedir. Miisteri bagliligi, tekrar satin alma niyeti, olumlu agizdan
agiza iletisim ve karlilik konulara direkt olarak etki edebilen bir kavram oldugu icin
bolgedeki miisteri memnuniyetini incelemek ¢alismanin amagclar1 arasinda yer
almaktadir. Ayrica literatiirde miisteri memnuniyeti ile birlikte sik¢a ele alinan hizmet
kalitesi kavraminin tek basina yeterli olup olmadigi halen tartisilan bir konu oldugundan
memnuniyeti etkileyen diger etmenleri de ortaya cikarabilmek caligmanin amacini
olusturmaktadir. Bu dogrultuda; ¢alisma kis koridorunda bulunan Erzurum, Erzincan,
Kars, Agr1 ve Ardahan illerinde yer alan otellerde konaklayan yabanci turistler tizerine
uygulanmis ve miisteri memnuniyeti etkileyen diger etmenlerin bulunmasi

hedeflenmistir.

Calismada 27 adet hipotez gelistirildi ve test edildi. Sonuglara bakildiginda cinsiyet
gruplarinin, yas gruplarinin ve medeni durum gruplarinin; hizmet adaleti algisi, fiyat
adaleti algisi, giiven ve memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik

bulunamamastir.

Hizmet adaleti algis1 bakimindan emekliler ve ev hanimlari arasinda anlamli bir
fark oldugu tespit edilmistir. Sonuglara gére emeklilerin aldig1 hizmete yonelik adalet
algilarinin daha olumlu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica emeklilerin standart sapmalari
ev hanimlarina goére daha diisiik olmasi katilimcilarin kendi arasinda daha tutarh

olduklarinin bir gostergesidir.

Yapilan degerlendirmeler sonucunda egitim durumu gruplarina bakildiginda, fiyat
adaleti algisi ile anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Fiyat adaleti algisi
kapsaminda 6n lisans ve lisans egitimi almis katilimcilar arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu tespit edilmistir. Fiyat adaleti algis1 en yiiksek olan grubun lisans egitimi almis
olanlar, en diisiik olan grubun ise 6n lisans egitimi almis katilimcilardan olustugu tespit

edilmistir.
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Giliven bakimindan yoneticiler, ev hanimlari, serbest ¢alisanlar, beyaz yakalilar,
mavi yakalilar ve 6grenciler arasinda fark oldugu tespit edilmistir. Giiven duygusu en
diisiik olanin ev hanimlar oldugu tespit edilirken, en fazla giivenenlerin ise serbest
meslek ile ugrasanlar oldugu belirlenmistir. Ev hanimlarinin standart sapmalarinin diger

gruplara oranla daha diisiik olmasi kendi i¢lerinde daha tutarli olduklarini géstermektedir.

Memnuniyet faktorii bakimindan ev hanimlari ile serbest calisanlar, beyaz
yakalilar, mavi yakalilar ve Ogrenciler arasinda istatistiksel olarak fark oldugu tespit
edilmistir. Memnuniyet bakimindan en diisiik ortalama ev hanimlarinda iken en yiiksek
ortalama 6grencilere aittir. Bu anlamda degerlendirildiginde meslek gruplar arasinda en
az memnuniyet duygusunun ev hanimlarinda, en fazla memnuniyet duygusunun ise

ogrencilerde oldugu tespit edilmistir.

Kis koridorunda yer alan konaklama isletmelerinde konaklayan yabanci turistler
lizerine yapilan ¢aligsmaya gore otel miisterilerinin demografik 6zelliklerine bagli olarak
kaldiklar isletmelerden beklentileri farklilik gostermektedir. Bu sebepten isletmelerin,
agirlayacaklar1 miusterilerin demografik 6zelliklerine gore nasil bir beklenti igerisinde
olduklarini bilmesi dnem tasimaktadir. Arastirma bulgularindan elde edilen sonuglara
gore en diisiik giiven duygusunun ve memnuniyet seviyesinin ev hanimlarinda oldugu
ortaya c¢ikmaktadir. Bu sonugtan yola c¢ikarak, otel isletmelerinin miisteri giiven ve
memnuniyetini artirabilmek adina farkli demografik 6zelliklere sahip miisterilere yonelik
farklilagtirilmis ~ stratejiler uygulamalari ve belirtilen gruplarin  giivensizlik ve

memnuniyetsizlik nedenlerine yonelik ¢alismalar yapilmasi 6nerilmektedir.

Fiyat adaleti algis1 kapsaminda gruplar arasinda, yilda dort kere otellerde kalma
siklig1 gosteren grup ile yilda bir kere ve yilda bir kereden az otelde kalma siklig1 gosteren
katilimcilar arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Otelde kalma sikliginin
artis gosterdigi gruplarda fiyat algisinda adaletsizlik oldugu sonucuna ulagilmistir. Otelde
kalis siklig1 azaldikga fiyat adaleti algisinin memnuniyet iizerine daha olumlu ve pozitif
yonde yansidigi yapilan analizler sonucunda tespit edilmistir. Otel isletmelerinin
fiyatlandirma yapisinin diger isletmelere gore nispeten karmasik olmasi, fiyat adaleti
algisinin  ve gilivenin Ozellikle Onem gosterilmesi gereken konular oldugunu
gostermektedir. Calismada otelde kalma sikliginin arttigi gruplarda fiyatin adaletsiz

olarak algilandigi sonucuna ulasildigindan, isletmelerin dikkat etmesi gereken
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hususlardan birinin de fiyat seffafligi konusu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuda
Taylor ve Sheryl (2010) ve Wirtz ve Kimes’in (2007) ¢alismalarinda da belirtildigi tizere,
isletmelerin  miisterileri  fiyatlandirma  politikalar1  hakkinda  bilgilendirmesi
onerilmektedir. Ciinkii miisteriler dinamik fiyatlandirma hakkinda bilgilendirildiklerinde,
isletmeler uygulamanin yarattig1 farkliliklart minimuma indirebileceklerdir. Diger bir
deyisle, misteriler fiyat farklarimin nelerden kaynaklandigi hakkinda bilgilendirilirse,
fiyat adaleti algilarindaki hassasiyet o kadar azalacaktir. Bu nedenle isletmeler,
miisterilerini fiyat farklilastirma politikalar1 hakkinda bilgilendirmesi tavsiye edilir. Bu
sayede miisterilerin fiyat adaletsizligi algilar1 degisecek ve memnuniyetlerinin artmasina

sebep olacaktir.

Hizmet adaleti algisi, miisteri giiveni ve fiyat adaleti algisi faktorlerinin miisteri
memnuniyetinin bir yordayicist oldugu hipotezleri, yapilan analiz sonucunda
dogrulanmistir. Miisteri memnuniyetini en fazla yordayan faktoriin giiven duygusunun

oldugu, ardindan fiyat adaleti algisinin ve hizmet adaleti algisinin geldigi belirlenmistir.

Hizmet adaleti algisinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisi daha 6nce yapilmis
calismalar ile dogrulayici nitelik tagidig1 gézlemlenmistir. Martinez-Tur ve arkadaslarinin
(2006) otel ve restoran miisterilerine, Li’nin (2011) seyahat acentesi miisterilerine ve
Fu’nun (2013) restoran miisterileri {izerine yaptiklari ¢alismalarda da miisterilerin hizmet
adaleti algilarinin memnuniyetlerinin bir yordayicisi oldugu hatta hizmet adaleti algisi
boyutlarindan dagitimsal adalet algilarinin diger algilara oranla daha etkili oldugunu
ortaya koymuslardir. Bu durum, hizmet sektorii miisterilerinin satin alimlarinda
algiladiklar1 adalet durumunun memnuniyetlerinde etkili bir faktér oldugunun ispati
olmaktadir. Hizmetin sunulurken adaletli olmasi, miisteriler tarafindan isletme bazinda
degerlendirilmesi ve davranissal bir sonuca doniistiirmesi, isletmeler tarafindan dikkat
edilmesi gereken bir konudur. Adil olmayan hizmet algilamalari, miisteri
memnuniyetsizligine neden olacagindan isletmelerin belirli standartlar belirlemesi,
kontrol sistemleri gelistirmesi ve hizmet dagitiminda sosyal anlayis benimsemeleri

Onerilmektedir.

Miisteri giiveni ile memnuniyetleri arasindaki iligkiyi bulmaya yonelik yapilan
caligmalar, arastirmada yer alan glivenin miisteri memnuniyetinin bir yordayicisi oldugu

hipotezini destekler sekildedir. Banka miisterileri (Leninkumar, 2017), dagitim sektorii
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miisterileri (Bricci ve dig., 2016), seyahat acentesi miisterileri (Setiawan & Sayuti, 2017)
ve otel miisterileri (Al-Msallam & Alhaddad, 2016; Maghzi ve dig., 2011; Osman, 2013;
Valenzuela & Vasquez-Parraga, 2006) iizerine yapilan ¢alismalar da gorildiigii lizere
miisteri giiveninin miisteri memnuniyeti lizerine etkisi oldugu ve hatta memnuniyet
tizerinde en fazla etkiye sahip olan faktoriin giiven duygusu oldugu belirtilmistir (Mosavi
& Ghaedi, 2012).

Fiyat adaleti algisinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisi ile ilgili ¢alismalara
bakildiginda bir¢cok hizmet sektorii tlizerinde durulduguna rastlanmistir. Senguo ve
arkadaglarinin (2017) telekomiinikasyon miisterileri tizerine, Herrman ve arkadaslarinin
(2007) otomotiv sektorii miisterileri tizerine, Kaura’nin (2012) banka sektorii miisterileri
tizerine, Khraim ve arkadaslariin (2014) havayolu miisterileri {izerine, Hanaysha’nin
(2016) restoran miisterileri iizerine ve Gumussoy ve Koseoglu’nun (2016) otel miisterileri
lizerine yaptig1 ¢calismalarda da miisterilerin fiyat adaleti algisinin memnuniyetlerinin bir
yordayicist oldugu kanitlanmistir. Bu durum miisterilerin adil fiyat algilarinin
memnuniyetlerini pozitif yonde etkilediginin gostergesidir. Diger bir deyisle adil fiyat
algilamalar1 memnuniyette artisa, adil olmayan fiyat algilamalar1 ise memnuniyette

diisiise sebep olacaktir.

Miisteri memnuniyetinin temel amact misafir ihtiyaglarint  tam olarak
anlayabilmektir. Isletmeler sunduklari hizmetleri sadece ihtiyaglari giderme yoniiyle
degil ayn1 zamanda miisteri algilarin1 da dikkate alarak sergilediklerinde, memnuniyetleri
tizerinde daha etkili olacaklardir. Miisteri memnuniyeti konusundaki genel alg iiriin veya
hizmetin kalitesiyle paralel oldugudur. Bu calismada memnuniyet konusunun sadece
kalite ile dl¢lilemeyecegi, miisterilerin adalet algilarinin ve giiven duygularinin da etkili
oldugunu gosterilmektedir. Dolayisiyla c¢alisma ile birkag pazarlama konsepti
birlestirilerek hizmet adaleti algisini, fiyat adaleti algisin1 ve gilivenin, memnuniyet
tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu anlamda, miisteri memnuniyeti saglamada bu
faktorlerin etkisinin oldugu ortaya konulmaktadir. Calismada miisteri giiven ve fiyat
adaleti algilamalarinin, memnuniyetlerini etkilemede biiyiik rolii oldugunun bulunmasi
isletmelerin miisteri giiveni konusunda daha hassas davranmalar1 gerektigini

gostermektedir.
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Daha 6nce de belirtildigi iizere ¢calismanin en 6nemli kisitlarini, aragtirmada sadece
yabanci turistlerin ele alinmasi ve uygulandigi cografi konum olusturmaktadir. Bunun
yani sira ¢alismada katilimeilarin kiiltiirel farkliliklar1 goz ard1 edilmistir. ilerde yapilmasi
planlanan ¢alismalarda kiiltiirel farkliliklarin da ele alinmasi Onerilir. Bu sayede
isletmeler, kiiltiirel farkliliklarin belirlenmesiyle birlikte kendi veri tabanlarini olusturup,
farkliliklardan olusan beklentilere gore hizmet verebilirler. Caligmanin kisitlarini
olusturan bir diger etmen ise sadece konaklama isletmelerine uygulanmis olmasidir.
Gelecekte yapilacak calismalarda, seyahat acenteleri, tur operatorleri, restoranlar gibi
diger turizm hizmet saglayicilarinin da dahil edilmesi daha genis bir genelleme ve sonug

elde edilmesini saglayacaktir.
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EKLER

EK 1. Anket formu

Dear respondent,

This survey is prepared to obtain data with specific purpose in order to use within the
scope of dissertation. Your participation in this study is voluntary. Your answers will be
used only for academic purposes. Data provided will be kept confidential.

Thank you for your contributions to the study by responding to the questionnaire.
Ress. Asst. Emre CILESIZ
Atatiirk University
Tourism Faculty
Please choose the appropriate option for your situation.

1. You are:

() Male () Female
2. Your age falls into following groups of:

()18-24()25-34 ()35-44()45-54 ()55-64 ()65 orabove
3. Your marital status:

() Married () Single () Other. ...... (Please indicate)
4. Your occupation:

() Executive/manager () Self-employed
() White collar () Blue collar () Student
() Retired () Housewife () Other. . . .(Please indicate)
5. The level of education you received:
() No school education () Elementary school (1) Junior high school
() High school () Junior college () Bachelor’s degree
() Master’s degree () Doctorate degree

6. Your frequency of stay at hotels:
() Less than once a year () Once a year () Twice a year
() Three times a year () Four times a year () Five times or more
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Please indicate your level of agreement or disagreement with the
following statements.

7. | was treated with courtesy.

8. Hotel staff was ready to answer my questions.

9. Hotel staff was enthusiastic or eager to resolve my problems.

10. Hotel staff did an excellent job building rapport with me.

11. I was treated with respect.

12. | received service in a very timely manner.

13. The service procedures of the hotel were reasonable.

~ |~ |~ |~ |~ |~ [~ Strongly Disagree
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14. Hotel staff provided me with information that was clear and
understandable.
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15. Hotel staff seemed very knowledgeable about any of my questions or
concerns.
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16. Hotel staff treated me flexibly according to my needs.

17. The hotel has fully met my needs.

18. The hotel served me correctly.

19. The hotel provided me with what | asked.

20. The price of the hotel was reasonable for the service | received.
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21. This hotel is trustworthy because it is concerned with the customer’s
interests.
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22. This hotel treats customers with honesty.

23. This hotel has the ability to provide for my needs.

24. | trust and am willing to depend on this hotel.

25. | am satisfied with my experiences in this hotel.

26. | have had pleasurable stays in this hotel.

27. | am satisfied with this hotel overall.

28. My experiences at this hotel have exceeded my expectations.

29. It was wise of me to stay at this hotel.

30. This hotel offers the best possible price that meets my needs.

31. This hotel provides a variety of pricing plans.
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32. The price charged by this hotel is reasonable.

33. Overall, this hotel provides superior price compared to other service.
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