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ONSOZ

Is diinyasinin ve ¢alisma ekonomisinin en énemli ihtiyaglarindan biri is amaciyla
gerceklestirilen turistik seyahatlerdir. Gergeklestirilen bu seyahatlerde konaklamalarin
ve etkinliklerin gerceklestigi alanlarin basinda ise oteller gelmektedir. Is turizm
kapsaminda seyahat eden turistlerin, konaklama gerceklestirdigi otelleri tekrar tercih
etmesinin, tesisten memnun olma durumu ile iligkili olabilecegi mutlaka

distiniilmektedir.

Bu arastirmada, Zonguldak sehrine is turizmi kapsaminda katilan turistlerin
konaklama memnuniyetinin tavsiye etme niyetine etkisi analiz edilmektedir.
Arastirmadan elde edilecek sonuglarin, Zonguldak ve diger sehirlerde bulunan is
turizmine hitap eden otel isletmeleri ve turizm sektdrii icin yol gosterici olabilecegini

diistinmekteyim.

Tez ¢aligmam boyunca bilgilendirici, motive edici ve yonlendirici destegini
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tiyelerim Sayin Dog. Dr. Can BICER ve Sayin Dog. Dr. Erkan GUNES hocalarima katk1

ve desteklerinden dolay1 saygilarimi sunarim.
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Is amaciyla seyahat gerceklestiren turistlere hizmet vermekte olan otel
isletmeleri icin tliketici davranisi kapsaminda memnuniyet arastirmalari, olduk¢a dnemli
ciktilar olarak goriilebilir. Gergeklesen konaklamanin neticesindeki memnuniyet
durumunun, ayni bolgede konaklama gergeklestirecek olan kisilere tavsiye etme, tekrar
ziyaret etme ve sosyal medyada paylasim niyetleri izerinde 6nemli etkisinin bulundugu
diisiiniilmektedir. Is turizmine katilan turistlerin taleplerinin dogru yénetilemediginde
memnuniyetsizlik durumuna ve bunun sonuglarina dikkat ¢ekilmektedir. Bu nedenle is
turizmine katilim saglayan turistlerin goriisleri dikkate alinmasi gereken 6nemli bir

durumdur.

Bu diisiinceden hareketle tasarlanan bu arastirmada Tiirkiye’de daha ¢ok sanayi
alaninda potansiyel bir giice sahip oldugu bilinen Zonguldak sehrinde bulunan otel
isletmelerinde is turizm baglaminda konaklama hizmeti alan turistlerin memnuniyetinin
tavsiye etme, tekrar ziyaret etme paylasim niyetleri lizerine etkisinin ortaya ¢ikarilmasi
amaclanmistir. Arastirma kapsaminda 697 katilimciya Kasim-Aralik 2021 déneminde
anket uygulanmistir. Anket verilerinin analizi sonucunda is turizminde konaklama
memnuniyetinin tavsiye etme ve sosyal medyada paylasim niyeti iizerinde etkili oldugu,

tekrar ziyaret etme niyetini ise etkilemedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Is Turizmi; Konaklama Memnuniyeti; Tavsiye Etme Niyeti;

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti; Sosyal Medyada Paylasma Niyeti; Zonguldak.



ABSTRACT

Satisfaction research within the scope of consumer behavior can be seen as very
important outputs for hotel businesses that serve tourists traveling for business purposes.
It is thought that the satisfaction level as a result of the accommodation has a significant
impact on the intention to recommend it to people who will stay in the same region, to
revisit it and to share it on social media. Attention is drawn to the dissatisfaction and
consequences of tourists participating in business tourism when their demands cannot
be managed correctly. For this reason, the opinions of tourists participating in business

tourism are important to take into account.

In this research designed with this idea in mind, it is aimed to reveal the effect of
satisfaction of tourists who receive accommodation services in the context of business
tourism in hotel establishments in Zonguldak, which is known to have a potential power
in the field of industry in Turkey, on their intention to recommend, revisit and share.
Within the scope of the research, a survey was administered to 697 participants between
November and December 2021. As a result of the analysis of the survey data, it was
determined that accommodation satisfaction in business tourism had an impact on the
intention to recommend and share on social media, but did not affect the intention to

revisit.

Keywords: Business Tourism; Accommodation Satisfaction; Intention to Recommend;

Intention to Revisit; Intention to Share on Social Media; Zonguldak.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Turizm sektorii, topluma sagladigi ekonomik ve sosyokiiltiirel katki ile nemini
artirarak devam etmektedir. Bununla birlikte tiiketicilere iiriin ve hizmet sunan birgok
isletmenin varlig1 ve iletisim araglari ile biitiinlesen dinamik yapinin sonucunda turizm
sektoriinde pazar ve rekabet kosullar: giin gectikge agirlasmaktadir (Igdz, 2001). Bu
stirecte turizm isletmeleri mevcut misterilerini elinde tutabilecek ve potansiyel

miisterilerini isletmelerine ¢ekebilecek stratejilere odaklanmaktadir.

Turizm isletmeleri i¢in is turizmi seyahatleri olduk¢a 6nemli ve cezbedicidir.
Ciinkii is turizmi amaciyla seyahat eden insanlarin, ayn1 destinasyona tekrar tekrar
ziyaretleri turizm isletmeleri i¢in 6nemli bir hareketliktir. Ozellikle bu hareketlilik,
konaklama amaciyla tercih ettikleri otel isletmelerinde goreceli derecede hissedilebilir.
Bu durumun farkinda olan otel isletmeleri, miisteri memnuniyetine odaklanmakta ve
misafirlerinin tavsiye etme niyetlerini 6nemsemektedir. Bu baglamda is turizmi alaninda
hizmet vermekte olan tesislerin saglamis oldugu hizmetlerin ig turizmine dahil olan

turistler tarafindan degerlendirilmesine yonelik 6l¢iimler anlam ve 6nem kazanmaktadir.

Bu arastirmada Zonguldak sehri 6zelinde olmak iizere is turizmine katilim
saglayan turistlerin memnuniyet durumlarina ve tekrar ziyaretlerine odaklanilmakta ve
ziyaretlerine etki eden faktorler konu edilmektedir. Bu yoniiyle bu arastirma, otel

isletmelerinin gelisimi agisindan 6nemli bir kaynak olarak degerlendirilebilir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Tiirkiye’de turizm endiistrisinin en 6nemli unsurlari otel isletmeleridir. 2022 y1l1
Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verilerine gore turistik faaliyetlere katilim saglayan
hane halk1 %8,1 oraninda otel konaklamas1 gerceklestirirken, %2,6 oraninda is turizmine
katilim saglamistir. Bu baglamda is turizmine katilim saglayan kisilerin genel olarak,
akraba evi, pansiyon, kendi yazlik evi gibi alanlar1 konaklama amaciyla
kullanmayacagin1 diisiiniirsek; konaklama amaciyla otelleri tercih eden kisilerin
yaklasik %30 oranlarinda is amaciyla seyahat eden kisiler oldugunu 6ngdrebiliriz.
Dolayisiyla is turizminin bu derece onemli yer tuttugu turizm pazarinda konaklama
tesisleri acisinda is turizmi kapsaminda seyahat eden turistler son derece degerli

miisterilerdir.

13



Bu calismanin genel amaci, is turizmi potansiyeline sahip bolgelerdeki otel
isletmelerinin, is seyahati kapsaminda konaklama ihtiyaci1 duyan turistlerin memnuniyet
beklentilerini dikkate alarak onlarin ihtiyaglarina yonelik hizmetler sunmasina yol
gostermektir. Calismanin 6zel amaci ise Zonguldak sehrine i turizmi amaciyla gelen
turistlerin konaklama hizmet beklentilerini tespit etmek ve ilde faaliyet gOsteren

isletmelerde bu beklentiler konusunda farkindalik olusturmaktir.

Bu ¢aligsma, is turizmi kapsaminda seyahat eden turistlerin otel isletmelerinden
beklentilerini 6grenme yoniiyle turizm karar vericilerine yol gosterici ve is turizminin
gelisimine destek saglayici olarak goriilebilir. Ayn1 zamanda konaklama memnuniyetini
tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve sosyal medyada paylasma niyetine etkisini test etme

yoniiyle turizm literatiiriine katki saglayabilecegi diistiniilmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu ¢alisma, Zonguldak sehrine is turizmi amaciyla seyahat eden turist tiplerinin,
memnuniyet durumlarinin tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve sosyal medyada paylasim
niyetlerine etkisini belirlemeye yonelik nicel ve betimsel bir bilimsel arastirmadir.
Arastirmanin birincil verileri Kaya (2019), tarafindan yapilan ¢alisma baz alinarak

akademisyen goriisiinde hazirlanan arastirma 6lgeginden elde edilmistir (Ek-1)

Bu ¢alismada kullanilan arastirma 6lgegi; kisisel bilgiler, miisteri memnuniyeti
ve tekrar ziyaret etme niyeti 6l¢egi olmak iizere li¢ boliim olarak tasarlanmistir. Kisisel
bilgiler boliimiinde katilimeilarin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik
gelir durumu ve calisilan sektér olmak tizere demografik ozellikler ile is turizmi
kapsaminda otellerde konaklama yapilan geceleme siiresi diger 6zellik yer almistir.
Katilimceilarin miisteri memnuniyetine iliskin beklentilerini 6grenmeye yonelik ikinci
boliimde 5°1i Likert tipi aralikli 6lgek kullanilmistir. Anketin {igiincli béliimiinde ise
katilimcilarin tekrar ziyaret etme niyetinin ortaya ¢ikarilmasi baglaminda 5°1i Likert tipi
aralikli 6l¢ek kullanilmistir. Likert tipi dlgekte grup araliklar 1: Hi¢ Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kismen Katiliyorum, 4: Katiliyorum ve 5: Tamamen Katiliyorum,
olarak ongoriilmiistiir. Anket 6lgegi, Zonguldak sehrinde yer alan otel isletmelerinde is
turizmi kapsaminda konaklama saglayan katilimcilara kolayda 6rneklem yontemi ve yiiz

yiize goriisme teknigi ile Kasim-Aralik 2021 doneminde uygulanmustir.
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ARASTIRMA HIPOTEZLERIi / PROBLEM

Bu tez ¢alismasinda is turizmi kapsaminda seyahat eden turistlerin konaklama
memnuniyetinin tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve sosyal medyada paylasim niyetine
etkisi incelenmekte ve konaklama isletmelerinin gelisimine ve is turizmi boyutunda
katki saglanmasi amaglanmaktadir. Bu g¢ercevede aragtirmanin problemi “is turizmi
kapsaminda seyahat eden turistlerin konaklama memnuniyetinin tavsiye etme, tekrar
ziyaret etme ve sosyal medyada paylagim niyetine etkisinin belirlenmesi” olarak kabul
edilmistir. Bu problem ¢ercevesinde arastirma modeli, hipotez ve arastirma sorulari

asagidaki sekilde belirlenmistir:
H1: Is turizminde konaklama memnuniyeti, tavsiye etme niyetini etkiler.
H2: Is turizminde konaklama memnuniyeti, tekrar ziyaret etme niyetini etkiler.

H3: Is turizminde konaklama memnuniyeti, sosyal medyada paylasim niyetini

etkiler.

Tavsiye Etme Niyeti
H1

Konaklama Ho
Memnuniyeti —>  Tekrar Ziyaret Etme
Niyeti

H3

Sosyal Medyada
Paylasim Niyeti

Sekil 1. Arastirma modeli

Arastirmada test edilmesi 6ngoriilen arastirma hipotezlerine ek bu arastirmada su

arastirma sorularina da cevaplar aranmustir.

-Is turizmi kapsaminda seyahat eden turistlerin demografik (cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, c¢alisilan sektor) ve diger Ozelliklerine (konaklama
tesislerinde geceleme siiresi) gore konaklama memnuniyetleri arasinda anlamli bir

farklilik var midir?
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- Is turizmi kapsaminda seyahat eden turistlerin demografik cinsiyet, medeni durum,
yas, egitim durumu, c¢alisilan sektdr) ve diger Ozelliklerine (konaklama tesislerinde

geceleme siiresi) gore tavsiye etme niyetleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?

- Is turizmi kapsaminda seyahat eden turistlerin demografik cinsiyet, medeni durum,
yas, egitim durumu, c¢alisilan sektdr) ve diger Ozelliklerine (konaklama tesislerinde
geceleme siiresi) gore tekrar ziyaret etme niyetleri arasinda anlamli bir farklilik var

midir?

- Is turizmi kapsaminda seyahat eden turistlerin demografik cinsiyet, medeni durum,
yas, egitim durumu, c¢alisilan sektor) ve diger Ozelliklerine (konaklama tesislerinde
geceleme siiresi) gore sosyal medyada paylasim niyetleri arasinda anlaml bir farklilik

var midir?

EVREN VE ORNEKLEM

Bu arastirma igin evren Tirkiye’nin Zonguldak sehrinde yer alan otel
isletmelerinde is seyahati kapsaminda konaklamis olan turistler kabul edilmistir. TUIK
2019 konaklama verilerine gore Zonguldak sehrinde bulunan konaklama isletmelerinde

konaklama gergeklestiren kisi sayis1 398.526 seklindedir (https://yigm.ktb.gov.tr).

Zaman, maliyet ve ulasilabilirlik unsurlar1 kapsaminda Ornekleme
basvurulmustur. Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde Sekeran (2003) tarafindan
ongoriilen Olcekte belirtilen 100.000 {izeri evren i¢in 384 orneklem biiyiikligii
kapsaminda %+-5 giiven aralifinda Z degeri 1,96 olmak kosuluyla 6rnek sayisi1 384
olarak saptanmustir. Calisma, 697 katilimci iizerinde Kasim-Aralik 2021 déneminde

gerceklestirilmistir.

KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER

Is turizmi kapsaminda seyahat eden turistlerin memnuniyetinin tekrar ziyaret
etme niyetine etkisinin Slglimlenmesine yonelik olan bu arastirma igin sinirhilik ve

giicliikler asagidaki bicimde ongoriilmiistiir:
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-Arastirma, is turizmi kapsaminda seyahat gerceklestiren turistlerin memnuniyet
Olcegi ve tavsiye etme niyeti, tekrar ziyaret etme niyeti ve sosyal medyada paylasim

niyetine yonelik sorularla sinirlidir.

-Arastirma, Kasim-Aralik 2021 déneminde, is seyahati kapsaminda Zonguldak

sehrinde konaklama gergeklestiren turistlerin gorisleriyle siirlidir.

-Arastirma sorularin turistler i¢in konaklama yaptigr isletme hakkinda
memnuniyet taramasi izlenimi olusturan 6znel bir durum olmasi nedeniyle turistleri bu
konuda bilgilendirme ve ikna etme zorlugu ile katilimcilarin anket doldurma yonelik

isteksizlikleri temel giigliikler olarak belirlenmistir.
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GIRIS
Otel isletmeleri, insanlarin siirekli yasadiklari yerlerin digina gergeklestirdikleri
seyahatlerde, barinma ihtiyaglarini karsiladigi, igeriginde kisiye 6zel dinlenme alanlar

bulunan isletmelerdir. lkel sartlardan giiniimiize dek gelisim gosteren bu isletmeler

seyahatin ¢esitliligine gore, farkli faaliyetler icermektedir.

Turizm; ekonomik sartlar, kiiltiirel 6zellikler, dogal kaynaklar, istihdam ve yerel
halkin tutumunu kapsayan ¢ok yonlii bir sektor olmasi sebebi ile turist lizerinde 6nemli
bir etkiye sahiptir. Her gecen giin daha da biiyiimekte olan turizm sektoriinde, isletmeler,
misteri memnuniyetini saglamak ve miisteri sadakatini olusturmak iizere markalasma
caligmalarina yogunluk vermektedir. Diinya ekonomisinde, kiiresellesmenin etkisi ile
tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektdriinde de rekabet hizla artmaktadir. Isletmeler,
kaliteli tirtinler ortaya ¢ikararak ve markalagsma caligmalar ile olusan bu pazardan daha

fazla pay almayi; neticesinde turizm gelirlerini arttirmay1 amaglamaktadir.

Turizm sektorii i¢in miisterilere erigilebilir olmak Onemli bir gerekliliktir.
Miisteriler i¢in mitkemmel hizmet, genellikle yiikksek memnuniyet olarak karsilik bulur.
Ayni zamanda, turizm isletmesini misterilerinin yeniden ziyaret ve isletmeyi
baskalarina tavsiye niyetini artirir. Bu baglamda, turizm sektoriinde yer alan tiim turizm
isletmeleri, iilke ve destinasyonlar hizmetlerinde yiiksek standartlar1 yakalamak adina

miisteri i¢in performans sergilemek zorundadir (Ayaz ve Sorgun, 2020).

Turizm sektoriinde stirdiiriilebilirliginin saglanmas1 ile turizm bdlgelerinde
yasayan insanlarin ekonomik, kiiltiirel, sosyal ve istihdama yonelik kosullar1 daha refah
seviyelere ulagsmaktadir. Turistler genel olarak deniz, kum, giines turizmi ve bunlarin
yan1 sira yine mevsim Ozelliklerine gore kis turizmini, tatil ve bos vakit degerlendirme
stireclerinde degerlendirmektedir. Ancak calisma siireclerinde; seminer, toplanti, fuar,
tanitim ziyaretleri gibi is amaciyla gergeklestirdikleri seyahatlerde, konaklama, yeme-
igme ve eglenme gibi ihtiyaglarini da karsilayabilmektedir. Dolayisiyla turizm
sektoriinde siirdiiriilebilirligin saglanmasi konusunda is turizmi 6nemli bir turizm
cesididir. Is turizmine katilan ziyaretgilerin memnuniyet degerlendirmeleri, ayni
destinasyonun farkli turizm g¢esitliliklerine hizmet etmesine olanak saglamaktadir.
Olumlu destinasyon imaji olusturmak, destinasyonun pazarlanmasi ve turizm
cesitliligine katki saglamakta, isletmelerin sadik miisteriler elde etmesine ve miisteride

aidiyet hissinin olugmasin1 saglamaktadir. Turistik igletmelerin yonetim stratejileri
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arasinda miisteri memnuniyetini 6l¢timlemek ve yenilik¢i bir yaklasimla hizmetlerinin
giincelligini saglamak 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu yaklagim rekabet {istlinliigli kurma

ve siirdiirtilebilir turizm hizmeti saglama konusunda 6nemli derecede etkilidir.

Memnuniyeti Ol¢ciimleme ve geri bildirimlerin karsilanmasi agisindan
miisterilere erisilebilir olmak 6nemli bir unsurdur. Miisterilere sunulan iyi bir hizmetin
miisteri tarafindaki karsiligi genellikle memnuniyetle sonuglanir. Miisteri tercihlerini
etkileyen faktorler ele alindiginda her miisteri i¢in farkli etkenler géz Oniinde
bulundurulsa da misterilerin turizm isletmesini yeniden ziyaret etme ve organizasyonu
baskalarina tavsiye etmeleri durumunda, kisisel tercihlerin disinda genel isletme
olanaklarinin 6ne ciktigr goriiliir. Bu nedenle turizm sektoriinde yer almakta olan
seyahat ve turizm isletmeleri, miisteri sadakatini saglama adina miisteri iliskileri

konusunda yiiksek performans gostermek zorundadir.

Bu ¢alismada kapsaminda is turizmi kapsaminda seyahat gergeklestiren
turistlerin memnuniyetinin tekrar ziyaret etme niyetine etkisine iliskin faktorlerin
arastirilmasi amaglanmistir. Calismanin birinci boliimiinde konaklama isletmeleri ile
ilgili genel bilgiler alan yazin taratilarak aktarilmistir. Bu boliimde otel isletmelerinin
turizm sektorii icerisindeki yeri ve dnemi, tarihsel gelisimi, siniflandirilmasi konularina
deginilerek konaklama memnuniyeti ve onu olusturan unsurlara pazarlama boyutu ile
odaklanilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde is seyahati amaciyla turizme katilan is
insanlarimin tiiketim aligkanliklar1 ile motivasyonlar1 aragtirilmistir. Calismanin {i¢lincii
bolimiinde ise konaklama memnuniyetinin tavsiye, tekrar ziyaret ve sosyal medyada
paylasim niyetlerine etkisinin belirlenmesi iizerine gergeklestirilen aragtirmanin

bulgularina yer verilmistir.
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1. BIRINCI BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERI, TARIHSEL GELIiSIMi, ONEMI,
CESITLERI VE KONAKLAMA MEMNUNIYETI

Calismanin bu bdliimiinde seyahatleri boyunca turistlere basta kalinacak yer
olmak iizere yiyecek-igcecek ve eglence hizmetleri sunan konaklama isletmeleri,
konaklama sektoriiniin en biiyiik parcasini olusturan otel isletmeleri baz alinarak

incelenmistir.
1.1. Konaklama isletmeleri

Ekonomik ve sosyokiiltiirel katkilar1 ¢ercevesinde turizm sektorii gliniimiizde
onemini artirarak devam ettirmektedir. Bununla birlikte turizm sektoriinde isletmeler
arasinda rekabet kosullar1 giin gectikge zorlagmakta ve pazar gesitliligi artmaktadir. Bu
isletmelerden bir tanesi de sayist her gegen giin artan otel isletmeleridir. Otel isletmeleri;
tilketicilerin gittigi yerlerde beslenme, barinma, dinlenme ve eglenme gibi taleplerin
karsilanmasi boyutunda hizmet sunan 6nemli konaklama isletmelerdir (Tascan ve Cetin,
2016). Turizm Yatinmlari ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi cercevesinde
konaklama isletmeleri “asli fonksiyonlari miisterilerin konaklama ihtiyaglarin1 saglamak
olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve
tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesisler” seklinde ©ne

cikartilmaktadir (https://resmigazete.gov.tr).

Turizm, seyahat gergeklestiren tiiketicilere hizmet ve iiriin arzin1 gergeklestiren
birgok tesis ve orgiitten olusan bir sektordiir. Bu isletmelerin sundugu {iriin ve hizmetler;
eglence, ulastirma, yeme i¢me, konaklama seklinde siralanmaktadir (I¢oz, 2001).
Turizm sektoriiniin en biiyiik alt kolunu konaklama hizmeti sunan otel isletmeleri
olusturmakta ve sektorler arasinda bir lokomotif etkisine sahip bulunmaktadir (Giiler,
2009). Bu isletmelerin genel 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir (Dinger ve Dinger,
1989; Rizaoglu, 2016):

e Tiiketicilerin saglanan hizmetler ile birlikteligi kisadir.
e Hizmetleri birbirine bagimlidir.
e Hizmetlerinde kanitlayict 6geler dnemlidir.
e Hizmetleri emek yogun 6zelliktedir.

e Hizmetlerinin taklit edilmesi kolaydir.
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e Hizmetlerinde fiziksel dagitim sistemi bulunmaz.

e Hizmetleri ¢cevre degerlerini kavrar.

e Hizmetleri mevsimsel 6zelliktedir.

e Hizmetleri duygusal satin alma egilimi gosterir.

o Konaklama isletmeleri zaman satar.

e Konaklama isletmeleri daima aktif durumda olmak zorundadir.

e Konaklama isletmeleri 365 giin, 7 hafta, 24 saat hizmet verir.

e Konaklama isletmelerinde hizmet iiretildigi anda tiiketilir ve stok edilemez.

e Konaklama isletmelerinde hizmetlerin aksamamasi, departmanlar ve personel
arasinda yakin is birligine dayanir.

e Konaklama igletmelerinde temel hizmet miisteri agirlamaktir.

Turistik konaklama, birey veya gruplara tesis ve hizmetleri sunmak olarak
tanimlamakta ve otel, motel, misafirhane, restoran ve apartmanlar tarafindan verilen
yatak hizmetleri, konaklama tesislerinin miisterilerine sundugu ana hizmet 6gesi olarak
one ¢ikartilmaktadir. Bununla birlikte, restoranlar ve barlar (yiyecek ve icecek), dinlence
olanaklar1 (ylizme havuzlari, basketbol sahalari, binicilik vb.), spor salonlar1 ve SPA
merkezleri gibi hizmetlerin yani sira konuklarin kullanimina yonelik konferans ve
toplant1 odalar1 hizmete sunulan diger kaynaklar olarak gosterilmektedir (Ramyar vd.,
2020). Insanlarin siirekli yasadiklar1 hane disinda, farkli sebeplerle gergeklestirdikleri
seyahat neticesinde konaklama, dinlenme, yeme-igme ve eglenme gibi zorunlu
ihtiyaglarin telafi edilmesi adina iiriin ve hizmet ireten ticari isletmeler olarak
konaklama isletmelerinden ekonomi igerisinde kararli siirdiiriilebilirligin saglanabilmesi
i¢in sektoriin iiriin ve hizmetlerini kabul edilebilir yontemlerle sunmasi beklenmektedir

(Olali ve Korzay, 1993; Sheela, 2002).

1.2. Konaklama isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Insanlarin barmma, yeme-igme vb. giinliik ihtiyaclarim karsilayan, ticarethane
niteligi tasiyan konaklama isletmelerinin tarihsel gelisimi, otelciligin baslangicini temsil
eden hanlara kadar uzanmaktadir. Hanlar; dogu iilkelerinde kervansaray, bati

cografyasinda ise han olarak one ¢ikmistir. Milattan sonra dokuzuncu ve onuncu
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ylzyillarda Ortadogu’da ve kisa bir siire sonra da Anadolu'da han isletmelerinin

kervansaray adi altinda yayildigi belirtilmektedir (Kozak, 2002).

Otelciligin tarihsel gelisimini inceledigimizde, Bat1 ile Dogu arasinda farkliliklar
oldugu, Dogu'daki kervansaraylarda konaklayanlarin tanrinin misafiri sayildigi, Bati’da
ise hanlarin ticari ve kar amaci giiden isletmeler seklinde ortaya ¢iktig1 goriilmektedir
(Oral, 2004). Orta Cag ve Yeni Cag'in getirdigi sosyal ve ekonomik degisimlerle birlikte
bu kuruluslar yeni gorevler listlenmistir. Sanayi Devrimi ile ¢agcil otelciligin temelleri
atilmig ve “otel” ad1 verilen yeni, modern tesisler i¢in gerekli ortam olusmustur (Kozak
vd., 2018). ilk kurulusun (Grand Hotel) kendisine otel adin1 vermesi 25 Ocak 1774'te
Londra’da olmustur. Bugiin, diinya ¢apinda tahminlere gére 500.000'in izerinde otel ve
gastronomi isletmesi bulunmaktadir. Guinness Rekorlar Kitabi'na gore diinyanin en
biiyiikk oteli 7351 odasiyla Malezya'nin Pahang sehrindeki “First World Hotel” dir

(https://www.customer-alliance.com).

Denizyolu, demiryolu, karayolu ve havayollarinin gelismesine de etki eden
sanayi devrimiyle birlikte, sadece soylulara liikse ve konforu sunan Avrupa otelciligi
geri planda kalarak, seyahat eden insanlarin medeni ihtiyaclarini karsilayacak olan
modern Amerikan otelciligi biliylik Olciide ilerleme kaydetmistir. 1908 yilinda otel
zinciri konseptinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, 20. yiizyilda uluslararasi otel zinciri

isletmeciligi hizla diinyaya sirayet etmistir (Dinger ve Dinger, 1989).

Tiirkiye’de modern anlamda ilk konaklama isletmesi, 1892 yilinda Uluslararasi
Yatakli Vagonlar ve Biiyiik Avrupa Ekspresleri Kumpanyasi tarafindan tasarlanarak
misteri agirlanan ve bugiin Jumeirah Group adli uluslararasi otel zincirleri isletmecisi
tarafindan yonetilen “Pera Palace” olmustur. Bu isletmeyi 1931'de yapilan “Park Otel”
izlemistir. 1955 yilinda Istanbul'da hizmete giren Hilton Oteli ise Tiirkiye'nin ilk otel
zinciridir (Dinger ve Dinger, 1989; Kozak vd., 2018).

1.3. Konaklama isletmelerinin Smiflandiriimasi

Birgok arastirmaci otel isletmelerini, toplumlarin kiiltiir yapilar1 ve ihtiyaglari
dogrultusunda farkli sekillerde smiflandirilmistir (Kozak ve Emir, 2016). Otelcilik
endiistrisinin gelisiminin ilk gilinlerinde oteller konumlarina, fiyatlarina, sunduklar

hizmetlere ve tliketici tercihlerine gore siniflandiriliyordu. Sektor gelistikce ve kullanici
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tercihleri gesitlendikge otel sirketleri de fonksiyonel olarak farklilasmaya ve degismeye
baslamistir (Hayes vd., 2016).

1.3.1. Konaklama Amacina Gore Otel Isletmeleri
Otelcilik faaliyetlerinin amacina gére belirlenen bu siniflandirmada alt basliklar;
kaplica-kiir isletmeleri, sayfiye isletmeleri, kongre amagh isletmeler, dag ve spor amacl

isletmeler seklinde siralanmaktadir.

Kaplica-Kiir Isletmeleri: Termal maden suyu banyosu, i¢me, nefes egzersizi,
camur banyosu gibi cesitli yontemlerin yami sira iklim terapisi, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, rejim gibi destekleyici tedaviler birlestirilerek
tedavi uygulamalari yapilmakta ayrica termal sularin, dinlenme ve eglence amagh

kullanimu ile ortaya ¢ikan turizm tiiriiniin gergeklestigi isletmelerdir (Ceylan, 2019).

Sayfiye Isletmeleri: Eglence, dinlenme, saglik ve tatil amaciyla seyahat eden
kisilere konaklama hizmeti saglayan bu tesisler cogunlukla deniz, kaplica, gol, dag,
yayla gibi ¢ekici turistik merkezlerin yakininda kurulmakta ve bu alanlara uygun etkinlik
olanaklar1 sunmakta ve bu tesislerin biiylik ¢ogunlugu uluslararas: kitle turizmine

yonelik ¢aligmaktadir.

Kongre Amagli Otel Isletmeleri: kongre, seminer, ekip calismalari, komite
toplantilar1, konferans ve sempozyum gibi toplu ¢alisma hizmetleri veren isletmelerdir.
Bu isletmelerde 250 ile 2.000 arasinda oda sayisinin olmasi katilimci isletmeler
tarafindan uygun goriiliirken, eglence ve dans pisti, ylizme havuzu, bekleme odalari,
cesitli toplanti odalar1 ve oyun gibi aktivitelere yonelik hizmetlerin de olmasi

gerekmektedir (Kozak, 2008).

Dag ve Spor Amacli Otel Isletmeleri: Dagcilik ve kayak sporu etkinliklerine
katilmak ve dogayla bas basa vakit gegirerek dinlenmek isteyenlerin konakladig:
tesislerdir (Demirtas, 2010).

1.3.2. Konuma Gére Otel Isletmeleri
Otel isletmeleri yer aldiklari konumdaki ulagim olanaklarina olan baglantilarina
ve bu ulasim olanaklarma yakinlik veya uzakliklarina gore asagidaki sekilde

siniflandirilmaktadir (Cakici, 2002).
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Havaalan: Otelleri: Havalimanlar1 ¢evresinde yer alan, personel ve yolculara
kisa siireli konaklama hizmeti veren bu otel tesislerinde, genellikle havalimanindan
transfer icin ulasim hizmeti verilmesi sebebiyle giris ve ¢ikis saatleri daha esnek

uygulanmaktadir (Lattin vd., 2009).

Kent Merkezindeki Oteller (Sehir Otelleri): Genellikle sehir i¢inde ve sanayi
merkezlerine yakin konumda bulunan ve kisa siireligine gegici konaklamalar1 agirlayan
bir otel tiirtidiir. Bu otelleri kii¢iik (rasyonel gereksinimlerine cevap verebilecek tiirde
oteller) ve biiyiik oteller (digerlerine gore daha donanimli, gesitli yoresel ve kiiltiirel
mutfaklar sunan, modaya uygun, sosyal ve ticari faaliyetlere olanak saglayan oteller)

olarak iki grupta toplanmaktadir (Yolcu, 2006).

Liman Otelleri: Kiy1 kentlerinde bulunan ve sehir planlarinda liman isletmeleri
yer alan sehirlerde konumlanmaktadir. Bu tesisler yolcu gemileri ve ticari gemilerin

duraklama noktalarinda yer almaktadir (Kozak ve Emir, 2016).

Istasyon Otelleri: Avrupa iilkelerinin klasik otel tiirii olan istasyon otelleri
genellikle biiyiik sehirlerde otogar ve tren istasyonlar1 ¢evresinde yer alan isletmelerdir

(Olal1 ve Korzay, 1989; Sener, 2010).

1.3.3. Sahiplik Ilkesine Gére Otel Isletmeleri
Sahiplik durumuna gore otel isletmeleri 6zel, kamu ve karma isletmeler olarak
sekillenmektedir. Ozel oteller tamamen kisi veya kuruluslarm miilkiyetinde olan
otellerdir. Kamu kurumlarina ait oteller, sermayelerinin tamaminin kamu kurumlarina
ait olan igletmelerdir (polis evi, misafirhane vb.). Kamu kurumlari kendi kurulus
kanunlarindan aldiklar1 lisansla da bu otelleri isletebilmektedir. Karma miilkiyetli
oteller, sermayesinin bir kisminin kamu kurumlari bir kisminin ise 6zel sektor tarafindan

saglandig otellerdir.

1.3.4. Diger Ozelliklere Gore Otel Isletmeleri
Oteller; faaliyet kapsami, miilki durumu ve ¢alisma sekilleri itibariyla tamamen
bagimsiz olarak calistirilan oteller, baskasina ait olup zincire bagl oteller, zincire ait
olup yonetim sozlesmesiyle isletilen oteller ve imtiyaz sdzlesmesi ile ¢alistirilan oteller

seklinde de siniflandirilabilmektedir (Gee, 2012). Ayrica biiyiikliiklerine gore biiytik,
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orta, kiiciik ve ¢ok kiiciik oteller; faaliyet siirelerine goére devamli galisan oteller ve

mevsimlik oteller olarak literatiirde kendine yer bulmaktadir (Dinger ve Dinger, 1989).

1.4. Konaklama isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Turizmin deneyiminin bir gdstergesi olan memnuniyet, turizm sektoriinde
rekabetin kalbinde yer almaktadir. Havayollari, tur operatérleri, oteller ve turizm hizmeti
sunan diger firmalar arasinda rekabet, destinasyonlar arasinda yaptiklart secimleri
sekillendirmekte ve bir¢cok genis ve karmagik konuyu kapsamaktadir (Ritchie ve Crouch,
2000). Bir se¢im yapildiktan sonra bir karardan duyulan memnuniyetin Olgiilmesi,
verilen kararin dogrulugu ve/veya uzun vadeli sonuglarin belirsiz oldugu zor se¢im

durumlart i¢in 6zellikle 6nemlidir (Sainfort ve Booske, 2000).

Miisteri memnuniyeti; bir {irlin veya hizmet tiikketen miisteri/tiiketicinin ihtiyag,
istek ve beklentilerinin bir sonraki iirlin veya hizmet talebini i¢in karsilanma derecesi
olarak ifade edilmektedir. Bununla birlikte “tiiketim deneyimlerinden kaynaklanan nihai
bir durum”, “satin alinan iiriin veya hizmete yonelik diisiinceler”, “yasanilan deneyime
verilen duygusal tepkiler” ve “beklenen sonugla harcanan bedelin karsilastiriimasi”
miisteri deneyimi ile iliskilendirilmektedir. Miisteri deneyiminde tiiketicinin satin

almadan onceki beklentileri ile tiriiniin satin aldiktan sonra sagladigi faydalar arasindaki

farkliliklarin degerlendirilmesi 6nemsenmektedir (Atilgan, 2001).

Turizm pazarlamasinda tiiketici davranigi gergevesinde son zamanlarda turizm
pazarlamasinda farkli 6zelliklere, motivasyonlara, ilgilere ve seyahat tarzlarma sahip
turistlerin tatmin duygusunu ifade eden memnuniyet kavraminin Onemine vurgu
yapilmaktadir (Ayaz ve Sorgun, 2020). Onemli bir verimlilik kriteri olarak kabul edilen
misteri memnuniyeti; miisterilerin tekrar ziyaretinin saglama ve alinan {irlin ve hizmeti
baskalarina tavsiye etme niyetini sekillendirme agisindan énemsenmektedir (Kili¢ ve

Pelit, 2004).

Severt ve arkadaslar1 (2007) turist memnuniyetini, turistin seyahat kapsamindaki
ihtiyaglarini, isteklerini ve isteklerini karsilayan bir {iriin veya hizmetin gezi
deneyiminden ortaya ¢ikan tatmin duygusunun derecesi olarak tanimlamaktadir.
Bununla birlikte memnuniyet, 6zellikle seyahat oncesi ve seyahat sonrasi deneyimlere

iligkin algilarin bir fonksiyonu olarak kabul edilmekte, beklentilerin Gtesine gegerse
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ziyaret¢inin mutlu ¢ikmazsa mutsuzluk ve hayal kirikligina dikkat g¢ekilmektedir
(Reisinger ve Turner, 2003). Temelde bir seyahat faaliyeti olan turizmde seyahat
memnuniyeti i¢in misterilerin talep ve beklentilerinin dnemsenmesi Ve turistlerin
karsilagtigr durum ve davraniglari agiklama yoniiyle 6ne ¢ikartiimaktadir (Dunnross ve
IsoAhola, 1991). Turizm sektoriinde bireysel beklenti ile algilanan hizmet arasindaki
gerceklesen fark ne kadar diisiik olursa, miisteri memnuniyeti de o kadar yiiksek olacagi
ve misteri memnuniyetsizliginin yiiksek bireysel beklentiden veya yetersiz hizmet

kalitesinden kaynaklandig: diistiniilmektedir (Yiiksel, 2003).

Turizmde miisteri seyahatinden duydugu memnuniyeti dile getirirken, seyahat
sonunda seyahate iligkin beklentilerini kendi algisiyla karsilastirarak aldigi hizmetleri
degerlendirir. Almman hizmetin etkisi turistin beklentilerine yaklastikca memnuniyet
diizeyi de yiikselmektedir. Memnuniyet seviyesi yiiksek ise olumlu anilar ve deneyimler
daha iyi hatirlanacak ve gelecekteki seyahat kararlarini etkileyecektir (Odabagi, 1995).
Turizmde miisteri memnuniyetini sekillendiren unsurlar; isletmenin konumu, temizlik,
fiyat, giivenlik, hizmet kalitesi, personelin hizmet bilgisi ve yardimseverligi olarak 6ne
¢ikartilmaktadir (Giirbiiz, 2003). Turizmde memnuniyet gostergeleri; konukseverlik,
ulagim kolaylig1 ve rahatligi, dogal giizelliklerin korunuyor olmasi, ¢evre temizligi ile
on plana ¢ikarken, fiyatlarinin yiiksekligi, isletmelerin hizmet kalitelerinin diistiklig,
yapilan tanmitim faaliyetleri ve verilen rehberlik hizmetlerinin yetersizligi ise
memnuniyetsizlikle iligkilendirilmektedir (Kili¢ ve Pelit, 2004). Bu siiregte, turizmde
faaliyet gdsteren isletmelerin tatmin edici hizmet sunmalar1 hem mevcut miisterilerini
elde tutmak hem de yeni miisteriler kazanmak agisindan oldukca dnemli goriilmektedir

(Ozgelik, 2007).

Kiiresellesme ekseninde agirlasan rekabet kosullari, isletmelerin miisteri
agirlama maliyetini artirmakta ve artan miisteri beklentileri, otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetini zorunlu kilmaktadir. Memnuniyet diizeyinin artmasi konusunda,
sunulan {iriin ve hizmetlerin yani1 sira miisterilerin isteklerini dikkate alan ve ihtiyaglarini

onemsemek 6n plana ¢ikmaktadir (Ozkul, 2007).

Konaklama basta olmak iizere, yeme-i¢me, sosyal statii ve sayginlik ihtiyacini
saglama boyutunda otel isletmeleri Onemli tesislerdir. Bu isletmelerde miisteri
memnuniyeti, miigterinin konaklama talebinden faturasini 6deyip otelden ayrildigi ana

kadar gegen siiredeki durumlarin sonucu olarak g¢ikmaktadir (Cakici, 1998). Artan
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miisteri bilinci, farklilagan istekler ve yogunlasan miisteri koruma hareketleri, miisteri
memnuniyetini saglamada oncelikler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Diger yandan artan
uluslararasi rekabet, kalitede yasan yeni gelismeler, iliskisel pazarlamanin ortaya ¢ikist
ve ozellikle tiiketicilerin egitim diizeylerinin artmasi da misteri memnuniyetine etki

etmektedir (Ozgelik, 2007).

Memnuniyet, miisterilerin iirlin veya hizmet aldig1 isletme ile iliskisini devam
ettirme acisindan da olduk¢a Onemlidir (Bakir ve Celikkol, 2022: 130). Miisteri
memnuniyeti, uzun dénemde karlilik ve siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii kazanma,
isletmelerin biiyiime ve pazar paylarini artirmada da énemsenen bir durumdur (Eroglu,
2005: 9). Bu baglamda miisterilerin tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve paylasim

niyetlerini giiclendirecek faaliyetler 6n plana ¢ikarilabilir.

1.4.1. Tavsiye Etme Niyeti

Tavsiye etme niyeti, “bir miisterinin baskalar1 i¢in olumlu bir kullanic1 deneyimi
sunacak bir liriin veya hizmeti tavsiye etme istegi” olarak tanimlanmaktadir (Cheung ve
Thadani, 2012). Tavsiye etme niyeti, cesitli kisiler arasinda kisilerarasi iletisimi de
iceren bir siire¢ olarak isletmenin iriin ve hizmetleri hakkinda olumlu sistematik
kazanimlarin nasil saglanacagina iligkin oneriler ve agizdan agza iletisim siireciyle
iliskilendirilmektedir (Haywood, 1989). Bir miisteri tarafindan yapilacak pozitif bir
tavsiye, potansiyel miisterilerde isletmenin marka ve hizmetleri hakkinda olumlu bir

algiya sahip olmalarina neden olusturmaktadir (Jin vd., 2013).

Insanlar satm aldiklar1 iiriin veya hizmetlerle ilgili gériis ve deneyimlerini diger
insanlarla sik¢a paylasabilmekte ve bu paylasim siirecinde karsi tarafa olumlu ya da
olumsuz duygular aktarilabilmektedir. Bu baglamda tavsiye etme niyeti, “miisterilerin
satin aldiklar1 iirlin veya hizmeti ailesi ve gevresindeki diger insanlara 6nermesi” veya
“tliketicilerle kanallar, {lirlin ya da hizmet saglayicilar, uzmanlar, yakin g¢evre ve
akrabalar gibi kisilerle veya taraflar arasindaki sozli iletisim  seklinde

tanimlanabilmektedir” (Chaniotakis ve Limperopoulos, 2009; Arli, 2012).

Turizm sektoriinde tavsiye etme niyeti “ziyaretgilerin aldiklari hizmetten
memnun kalmasi ve destinasyonu ziyaret ettikten sonra bu hizmeti bagkalarina tavsiye
etmesi” olarak agiklanmaktadir (Topsakal ve Iplik, 2013). Pazarlamada tiiketicilerin,

tirtin ve hizmetlerle ilgili olarak 6nceden deneyimi olan kisilerin oneri ve tavsiyelerine
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daha ¢ok giiven duymasi tavsiye etme niyetini 6nemli kilmaktadir (Kinard ve Capella,
2006). Ozellikle potansiyel turistler i¢in daha dnceki ziyaret ve baskalarinin énerileri en
giivenilir bilgi kaynagi konumundadir (Yoon ve Uysal, 2005). Esmaeili ve arkadaslar
(2020), turizmde turistlerin deneyimlerini baskalarina tavsiye etmeleri; sosyal iligki,
satin alma niyeti ve karar verme siireglerini etkiledigini belirtmektedir. Haywood
(1989), hizmet isletmelerinde tavsiye etme niyetinin potansiyel yararlarini asagidaki

bicimde siralamaktadir:

* Soyutluk, es zamanl iiretim-tiikketim ve heterojenlik nis 6zellikleri bulunan
hizmetleri kullanim 6ncesinde tiiketicilere giivenilir kilar,

* Hizmet sunucu ile miisteri arasinda gergeklesen hizmet alig-verisinde yeterli
zamanin olmamasi nedeniyle hizmet etkilesimi tiiketicilerin deneyimlerini
tavsiye etmesiyle paylasilabilir,

*  Hizmetlerin planlanmas1 ve gilincellenmesinde olumlu yonde 6neride bulunma

niyeti oldukga yardimcidr.

Misteri memnuniyeti, tiiketicinin aldig1 hizmeti kendisinden beklenenle
karsilastirarak verdigi tepkidir. Bu baglamda miisterilerinin hizmetleri kullanirken
unutulmaz ve keyifli bir deneyim yasamasinin agizdan agiza pazarlama niyeti iizerinde
onemli bir etkisi vardir. Agizdan agiza iletisim, hizmet alicilarinin, aldiklar1 hizmetlerle
ilgili olarak diger insanlarla gerceklestirdigi olumlu ve olumsuz iletisim siireci
oldugundan isletmenin imajin1 korumak i¢in miisteri memnuniyetini en ist diizeye
cikarmasi gerekir (Susilowati ve Yasri, 2019). Ciinki bir {irin veya hizmet tiikketiminden
duyulan memnuniyetin tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu bir etkisi bulunur (Kitapg1
vd., 2014; Jang, 2018; Warsito vd., 2022).

1.4.2. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti
Tekrar ziyaret etme niyeti, “bir destinasyona ziyaret gerceklestiren turistin
Ongoriilen bir siire igerisinde ayni destinasyona geri donme planini yansitan biligsel
durum” olarak gosterilmektedir (Celik vd., 2017). Ziyaretcilerin memnuniyetini ve
tekrar ziyaret etme davranissal niyetlerini etkileyecek ii¢ ana faktor; algilanan kalite,
uyarilmaya dayali deneyimler ve zevke dayali deneyimlerle iliskilendirilmektedir.

Niyetin, insanlarin gelecekte de aymi sekilde davranma istegini canlandirdigi

diistiniilmektedir (Aziz vd., 2012).
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Turizm destinasyonlar1 baglaminda tekrar ziyaret niyeti “ziyaretgilerin gelecekte
turistik bir destinasyona geri donmeleri” olarak tanimlanmaktadir. Turistlerin tekrar
ziyaret niyetleri; memnuniyet, imaj, sadakat, hizmet kalitesi ve duygusal deneyim gibi
faktorlerin 6nemli oldugu disiiniilse de bir turizm destinasyonunun yapici dogasinin,
turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri lizerinde 6nemli bir etkiye sahip

oldugu belirtilmektedir (Isa vd., 2020).

Birgok destinasyonun tekrarlanan islere dayanmasi nedeniyle, tekrar ziyaret
etme niyeti onemli bir arastirma konusudur. Destinasyona iliskin olumlu bir imaj hem
anlik hem de gelecekteki geri doniis niyetlerini artirir iken gezginler arasindaki yenilik

arayisinin, memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyetini azalttifini diisiiniilmektedir

(Assaker vd., 2011).

Turistlerin bir destinasyona tekrar ziyaret etme isteginin bazi durumlarda turizmi
olumsuz etkileyebilecegi diistiniilmektedir. Fuchs ve arkadaglarmma (2004) gore
turistlerin ayn1 destinasyona tekrar ziyaretleri, geleneksel turizm iirlinlerini yenileme
yoniindeki baskiyr azaltmakta ve yen turizm iirliinlinii gelistirme veya yenileme
cabalarini olumsuz etkilemektedir. Bununla birlikte, bir destinasyonu tekrar ziyaret eden
turistlerin ilk kez gelenlere gore fazla asina oldugu ve ¢cogu zaman ilk seferden daha
uzun siire konakladig1 da belirtilmektedir (Htun vd., 2015). Onceki seyahat deneyimi,
memnuniyet, hizmet kalitesi ve algilanan riskin destinasyonlara tekrar ziyareti tesvik
etmede etkili unsurlar oldugu belirtilmektedir (Li vd., 2018).

Bir ziyaretcinin bir aktiviteyi tekrarlama veya bir destinasyonu tekrar ziyaret
etme olasilig1 olarak da tanimlanan (Baker ve Crompton, 2000) tekrar ziyaret etme
niyetinde, ilk kez gelenlerin tekrar ziyaret niyetlerini ve tekrar edenlerin niyetlerini
etkileyen ana faktorlerin farkli oldugunu diisiiniilmektedir. Ik kez gelenlerin biiyiik
6l¢iide onceki destinasyon performansindan etkilendigini, tekrarlayanlarin niyetlerinin
ise biiylik ol¢iide olumlu anilarini hatirlatan tanitim faaliyetlerinden etkilendigi

yoniindedir (Um vd., 2006).

Tekrar ziyaret etme niyeti turizmin siirdiiriilebilirligi agisindan da onemli
goriilmektedir. Bu baglamda miisterilerin tekrar ziyaret niyetinin giiclendirilmesi adina
ziyaretgilerin duygusal 6zelliklerinin dikkate alinmasi gerekliligine vurgu yapilmaktadir

(Yoon ve Uysal, 2005). Bu siiregte konaklama isletmelerine misafirlerinin konaklama
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siiresi boyunca olumlu deneyimler yasatmast ve hizmet Kkalitesini artirmasi

onerilmektedir (Abubakar vd., 2017).

Turizm igletmeleri igin mevcut miisterilerin memnuniyet ve sadakatini kazanmak
turistlerin yeni miisterileri ¢ekmek kadar Onemlidir. Bu siire¢te bir konaklama
isletmesinin personel performansi, oda kalitesi, deger, is hizmeti ve giivenlik tekrar
ziyareti belirleyen temel gostergelerdir (Kerdpitak, 2019). Bu gostergeler etrafinda
sekillenen miisteri memnuniyetinin tekrar ziyaret niyetine etkisini oldukg¢a ytiksektir
(Raza vd., 2012; Ali ve Amin, 2014; Marinkovic vd., 2014; Ali ve Omar, 2014; Jani ve
Han, 2014; Mannan vd., 2019).

1.4.3. Sosyal Medyada Paylasma Niyeti

Sosyal medya artik internet kullanicilar1 arasindaki birincil iletisim bigimi olarak
popiilaritesini artirmaktadir (Majerczak ve Strzelecki, 2022). Durum giincellemeleri,
fotograflar, videolar, yorumlar, gdsterimler veya sosyal ag sitelerinde reklamlarin
paylasilmas1 gibi igeriklerin bilgi paylasimi olarak kabul edildigi sosyal medyada
insanlar ¢ogunlukla ¢evrelerindeki insanlarla etkilesime girmektedir. Bu etkilesim, bir
yeri ziyaret ettikten sonra ve yasanilan kisisel deneyimler boyutunda yogunlagsmaktadir
(Karabiyik ve Cetin, 2022: 106). Bununla birlikte insanlar sosyal medyay1 farkli birgok
amag¢ i¢in de kullanabilmektedir. Bu amaglar; SLIM (Sharing, Learning, Interacting,
Marketing) olarak kodlanmakta ve paylasim, 6grenme, etkilesim ve pazarlama olarak
ifade edilmektedir (Shao vd, 2018; https://thoughtfullearning.com; (Ma ve Yan Ding,
2018);

Paylasim (Sharing): Sosyal medya kullanilarak bilgi ve fikirlerin farkli
sekillerde (yazili, resimli, videolu ve ses kayitlar1) paylasilmasidir. Bu siiregte

paylasimlar, 6zel veya herkese acik olabilmektedir.

Ogrenme (Learning): Sosyal medya kisisel 6grenme araci olarak arkadas, aile
veya toplumla diinyada olup bitenleri 6grenme hakkinda 6nemli bir aracidir. Bilgi
akisinin dogrudan olmasi ve en son haberlerin 6zetini neredeyse aninda edinme yoniiyle

poptilerdir.

Etkilesimde Bulunma (Interacting): Sosyal medyanin interaktif yapisiyla

insanlar arasindaki geleneksel zaman ve mesafe engellerini ortadan kaldirmaktadir.
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Skype gibi gorintiiliic sohbet teknolojileri diinyanin her yerinden yiiz yiize

konusabilmeyi saglayabilmekte ve etkilesim saglamaktadir.

Pazarlama (Marketing): Sosyal medya giderek daha fazla pazarlama araci olarak
kullanilmaktadir. Isletmeler sosyal medyay1 kendilerini ve iiriinlerini tamitarak daha
biiyiik kitlelere kolayca ulasabilmektedirler. Kar amaci giitmeyen kuruluslar, sosyal

medya araciligiyla fon toplamakta ve yardim etkinliklerini yonetebilmektedir.

Turizm sektorli agisindan fotograf ve video paylasimi olduk¢a onemlidir. Bu
slirecte paylagim ortamlarindan bir tanesi de sosyal medyadir (Eynard vd., 2012). Sosyal
medya paylasiminda fotograflar, igerik olarak 6ziinde soyut olan seyahat deneyimlerini
belgeleyebilen goriintiiler olarak turistlere deneyimlerini paylasma firsati sunar ve
potansiyel turistleri, turistik bolgeleri ziyaret etmeye tesvik eder (Lo vd, 2011; Javed
vd., 2020). Video paylasim siteleri arasinda en yaygimn kullanilanlardan biri de
YouTube'dur (Scott, 2011).

Yiiksek diizeyde sosyal etkilesimi tesvik eden ve kolaylastiran sosyal medyanin,
yeni teknolojilerle birlikte turistler lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Dinamik degisim
ve sanal etkilesimlerin turistlerin niyet ve davraniglarin etkileme giicti bulunur (Kim ve
Park, 2017). Turistlerin tatilleri sonrasi tatil deneyimine iliskin yorum ve fotograflar

paylagmasi bu giicii etkinlestirir (Fotis vd., 2012: 14).

Zeng ve Gerritsen (2014), turizmde sosyal medyanin bilgi arama ve karar verme
davranigindaki 6nemli roliine dikkat ¢ekmistir. Atadil (2011), sosyal medya ile toplanan
bilgilerin otel se¢iminde belirleyici roliine dikkat ¢ekmektedir. Lin ve Wang'a (2020)
gore bir kisinin davranisi, sosyal ¢evresinden sosyal etki diizeyini ifade eden 6znel
normlardan ve paylasim sitelerinin dogrudan, paylagsma niyetini etkilemektedir. Bir
destinasyonun itibarinda sosyal medyadaki kullanic1 yorumlart daha hizli bilgi yayilimi
saglama 6zelligi ile one ¢ikmaktadir (Zeng ve Gerritsen, 2014). Sosyal medya yorumlari
deneyim paylasimi yoniiyle bir turizm isletmesinin se¢imine etkisi yaninda ve

sikayetleri de dile getiren mecra olarak da goriilmektedir (Dogan vd., 2016: 175).
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2. IKiINCi BOLUM
IS TURIZMI, TARIHSEL GELIiSiMI, ONEMI, CESITLERI VE i$
TURIZMINE KATILAN TURISTLERIN SEYAHAT
MOTIVASYONLARI

Bu bolimde turizm sektoriinde kesintisiz olarak yapilabilen ve turizmde
niteliksel farkliliklar icerdigi diisiiniilen is turizmine yonelik kavramsal bilgiler ve is

turizmine katilan turistlerin seyahat motivasyonlar1 yer almaktadir.

2.1. is Turizmi

Is turizmi, “ziyaretcilerin belirli bir mesleki ve/veya is amaciyla isyerleri ve
ikamet ettikleri yer disindaki bir yere seyahat etmeleri amaciyla yapilan bir turizm
faaliyeti” olarak tanimlanmakta ve temel bilesenleri; toplantilar, tesvikler, kongreler ve

sergiler olarak siralanmaktadir (https://www.unwto.org).

Is turizmi “insanlarin is anlasmalari, is toplantilari ve is konferanslari
perspektifinde seyahat etme eylemi” olarak tanimlanmakta ve tilke disina sponsor olmak
i¢in uzun siireli bir seyahate ¢ikan insanlarda is turizmi kapsamina dahil edilmektedir.
Is turizminin uluslararas1 turizm pazarinm %30'unu olusturdugu ve déneminin iilkeler

arasinda 6nemli 6lgiide farklilastig1 belirtilmektedir (https://www.igi-global.com).

Insanlarin siirekli yasadig: yerlerin disina tatil, dinlenme, eglence, kiiltiir, saglik,
din, is vb. gereksinimlerini karsilanmasi i¢in tiiketici olarak seyahate ¢iktigi turizm
sektorii, hassas yapist nedeniyle teknolojik, sosyokiiltiirel, ekonomik ve politik
gelismelerden ¢ok ¢abuk etkilenebilen bir sektordiir (Bahar ve Kozak, 2006: Karaman
ve Polat, 2020). Bu siirecte bazi turizm gesitleri digerlerine gore daha dayanakli bir yap1
sergilemekte ve bu tiir olumsuzluklardan daha az etkilenmektedir. Bu turizm cesitleri;

1§, saglik ve din turizmi olarak gosterilmektedir (Ayaz, 2012).

Is diinyasinda kiiresellesmenin ortaya ¢ikardigi teknolojik yenilikler, rekabet
kosullari, ¢alisma modelleri sirketleri 6nceki yillara gére daha karmasik sorunlar ile
kars1 karstya birakmasina ragmen is seyahatleri siirekli artmaktadir. Bu durumun sonucu
olarak konaklama isletmeleri agisindan is turizmi 6nemli bir pazar haline gelmektedir

(Kaya, 2019). Is turizminde katilimcinin isi ile ilgili danmigsmanlik, teftis, toplantilar gibi
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faaliyetler birincil ve disarida yemek yeme, dinlenme, aligveris, gezi, bos zaman
etkinlikleri i¢in bagkalariyla bulusma vb. etkinlikler ise ikincil faaliyet olarak
goriilmektedir (Lenon, 2003).

2.2. Is Turizminin Tarihsel Gelisimi

Tarih 6ncesi donemlerde kadar uzanan seyahat, “yolcularin, her tiirlii amag ve
stireyle farkli cografi konumlar arasinda hareket etmeleri” olarak tanimlanmakta ve ilk
seyahatlerin beslenme, gog, avcilik ve ticaret etrafinda gergeklestigi diisiiniilmektedir
(Goeldner ve Ritchie, 2006). Mesafe uzunluklarina gére 1000 km’den kisa seyahatler
“kisa”; 1000-3000 km aras1 seyahatler “orta” ve 3000 km {izeri seyahatler ise “uzak”
seyahat kapsaminda degerlendirilmekte ve bu uzakliklarin turizmi sekillendirdigi

ongoriilmektedir (Kozak vd., 2008; Boniface vd., 2020).

Tarih 6ncesi zamanlara kadar uzanan ve insanlar1 siirekli hareket etmeye iten
saglik, din ve ticaret nedenlerle ortaya ¢ikan seyahatlerin 1950'li yillar ve sonrasinda
teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlar1 seyahat etmeye tesvik eden diger etkenler
ortaya ¢ikmistir (Zengin, 2009). Ozellikle 20. yiizyilin ortalarindan itibaren, diinya
genelinde turizm sektoriiniin hizli gelisimi sonucunda, uluslararasi seyahatlerde 6nemli

artis yasanmaktadir (Kiiciikaltan, 2012).

Is seyahatleri, tarihsel siirecte ¢ogu zaman zengin siniflarin tasarrufunda
olmustur. MO 2000 &ncesinde Orta Dogu'daki krallar, gezginlere yardim etmek ve onlari
korumak igin yollar ve ara istasyonlar saglamistir. Roma Iimparatorlugu déneminde is
icin seyahat etmek Onemli bir yasam bigimi olmustur. Marco Polo, Christopher
Columbus ve Vasco da Gama gibi tliccar kasifler, kisa siire sonra yeni, egzotik topraklar

bulmak i¢in ¢ilgin gezilere ¢ikmislardir (https://www.minaal.com).

Avrupa ve Asya arasinda kurulan ilk ticaret yollarindan bu yana, diinya
genelinde mal aligverisi is seyahatlerinin 6nemli bir itici giicli olmustur. Teknoloji
ilerledikce is seyahatinde olanlarm ulasim araglar1 da gelismistir Ipek Yolu'nun ath
kervanlari, ylizyillar sonra yerini Avrupa ve Amerika Birlesik Devletleri'ndeki buharli
motorlara birakmis ve daha sonra ugagin icadi ile seyahat siireleri onemli Glgiide

kisalmigtir (https://stacker.com).
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2.3. Is Turizminin Onemi

Ulasim ve iletisim gibi teknolojilerinin gelisimi, kisisel gelir artisi, egitim ve
kiiltiir seviyesindeki ylikselme ve ¢aligma saatlerinin kisalmasi insanlarin seyahat etme
egilimini arttirmaktadir. Bu artis goreceli olarak is amagli seyahatlerde de kendini
gostermekte ve konaklama tesislerinde is amagli konferans ve toplantilar, biiylik 6nem
kazanmaktadir (Ramyar vd., 2020). Bu siirecte katilimcilarin seyahat memnuniyeti, bir

sonraki ziyaretleri i¢in 6ne ¢ikmaktadir (Ayaz vd., 2023).

Is turizminde c¢alismakta veya sahibi bulunduklari firmalar adina seyahat
gerceklestiren, is baglantilar1 ve toplantilara katilan kisiler “is insan1” olarak
tanimlanmaktadir (Ugurlu, 2007). Bu insanlarin ulusal ve uluslararasi diizeyde iliskiler
gelistirmesi, is turizmi pazarinin 6énemli hale gelmesini saglamaktadir (Kaya, 2019).
Kongre, toplanti, fuar, sergi, konferans, is miilakati, iirlin tanmitim faaliyetleri, egitim
faaliyetleri, satis ve iletisim faaliyetleri gibi aktivitelere katilmak amaciyla ikamet
ettikleri yer disinda yerlere seyahat eden is insanlari konaklama tesislerinden talep

ettikleri hizmetlerle turizm pazarini hareketlendirmektedir (Gonzalez ve Bello, 2002).

Is turizmi pazarinda is ile ilgili gelir ve damismanlik, teftis, toplantilara katilma
gibi faaliyetler birincil; disarida yemek yeme, rekreasyon, aligveris, gezi, bos zaman
etkinlikleri i¢in baskalartyla bulusma vb. etkinlikleri igeren turizm ve eglence ile ilgili
faaliyetler ise ikincil faaliyetler kabul edilmektedir. Is turizmi pazar payinda birincil
faaliyetler, daha onemli goriilme egilimindeyken, ikincil olanlar ise siklikla "6nemli"

olarak goriilmektedir (Weber ve Khon, 2002).

Is turizmi, is seyahatine katilan kisilerin ihtiyaglarimi karsilamak icin gereken
genis bir hizmet yelpazesinin saglanmasi yoniiyle yeni islerin yaratilmasina ve hizmet
sunan isletmelerin gelirinin artmasina yol agar. Ayrica, tiikketim siirecindeki katilimeilar
arasindaki yogun bilgi aligverisi ve etkilesim, toplum {iyelerinin kisisel gelisimine ve
kendini tanimlamasina katkida bulunma yoniiyle sosyal bir 6nemde sahiptir (Jafarls,
2018).

2.4. Is Turizmi Cesitleri

Is toplantilari, sergi, fuar, konferans, kongre, egitim vb. etkinliklere katilmak
suretiyle, stlirekli yasadiklar1 yerden baska bir yere seyahat eden ve konaklama

hizmetlerinden yararlanan kisiler, is turizmi pazarimi olusturmaktadir (Gonzalez ve
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Bello, 2002). Genellikle tek baslarina yolculuk yapan is insanlari, kisa siireli
konaklamalar seklinde otel isletmelerini siklikla ziyaret etmekte ve is planlarinin
durumuna gore dnceden rezervasyon yaptirmaktadir (Hacioglu, 2016). Is amagli seyahat
gerceklestiren kisiler, konakladiklar1 tesislerde sessiz ve giiriiltiisiiz bir oda, oda
igerisinde ¢alisma alani, kuru temizleme hizmeti, gliclii internet baglantisi, fotokopi ve
yazict gibi olanaklar, hizli giris ¢ikis islemi, ulasimi1 kolay otopark, oda servisi gibi

hizmetler beklemektedir (Kizilirmak, 1995).

Is turizmi seyahatlerinde yasanan hareketlik ve is insanlarinin hizmet beklentileri
ekseninde is turizmi pazari diizenli is turizmi, 6zendirme (tesvik) seyahatleri turizmi ve
kongre, konferans, sergi ve fuar turizmi olmak {izere ¢ kategoride
degerlendirilmektedir (I¢6z, 2001; Ugurlu, 2007; Mill, 2012; Rizaoglu, 2016).

2.4.1. Diizenli Is Turizmi
Is insanlarinin veya sirket temsilcilerinin farkli konumlardaki is ortaklariyla yiiz
yiize toplantilar i¢in tasarladiklar1 geleneksel is seyahatleri veya toplantilar diizenli is

turizmi kapsaminda degerlendirilmektedir.

Diizenli is seyahati gergeklestiren kisilerin egitim seviyesinin yiiksek, gelir
durumunun iyi, firmalarinda 6nemli pozisyon, gorev ve makam sahibi oldugu ve
genellikle havayolu ulasimi tercih ettikleri belirtilmektedir. Bununla birlikte diizenli is
seyahati katilimcilarinin ¢ogunlugunun erkek oldugu, kadin katilimcilarin %15-20’1ik
bir orana sahip bulundugu diisiiniilmekte ve diizenli is seyahati gerceklestiren kadin is
insanlarinin; geng yas grubunda, uzun siireli konaklamay1 tercih eden, evlenme egilimi
daha az, rezervasyonlari igin genellikle seyahat acentelerini kullanan, sehir
merkezindeki otelleri tercih eden ve giivenligi 6nemseme yonlerine dikkat ¢ekilmektedir
(Rizaoglu, 2016).

Diizenli is turizmi katilimcilari, hava yolu ve otel gibi isletmeleri tercihlerinde
olusturduklart hareketlilik nedeniyle bu pazara 0zel {irlin ve hizmetlerle
odiillendirilmektedir. Konaklama isletmelerindeki VIP misafir uygulamalar1 ve
“Business Class” havayolu hizmetleri bu siirecte dne ¢ikan uygulamalar arasinda yer
almaktadir (I¢dz, 2001).
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2.4.2. Ozendirme (Tesvik) Seyahatleri
Calisanlarin1 motive etmeyi amaglayan ve bir is avantaji olusturmayi 6ngoren
seyahatlerdir. Ozendirme turizm olarak da adlandirilan bu pazar grubunda yer alan
kisiler ¢alistiklar1 girket tarafindan tiim masraflar1 karsilanmak iizere, tatil ya da is

amaciyla katilim saglanan seyahatler yonlendirilmektedir (Cakici ve Yildirim, 2013).

Son yillarda dinlenme amaciyla yapilan tatillerin de is kadar 6nemli oldugunun
farkina varilmasi tesvik seyahatlerine onciiliik etmektedir (Igoz, 2001). Birgok firma
tesvik gezileri diizenleme ve uygulama konusunda uzmanlagmaya gitmektedir. Bu siire¢
turizm isletmeleri agisindan ozellikle 6lii mevsimleri destekleme, yeni miisteriler
kazanma, satis hacmini artirma, yeni iiriinleri sunma ve miisteri iligkileri gelistirmede
onemli bir firsat alan1 olarak kabul edilmektedir. Tesvik seyahatlerine c¢aliganlarini
kanalize eden firmalar ise bu gezileri onemli bir motivasyon kaynagi, calismaya tesvik

edici ve sirket verimliligini artiric1 bir ara¢ kabul etmektedir (Rizaoglu, 2016).

2.4.3. Kongre, Konferans, Sergi ve Fuar Turizmi

Biiyiik 6l¢ekli toplantilara katilmak igin gergeklestirilen seyahatleri 6ngoren
kongre, konferans, sergi ve fuar turizmi son yillarda is turizminin 6ne ¢ikan 6nemli bir
alan1 olarak goriilebilir. Belirli bir ama¢ dogrultusunda, giindeme iliskin konulari
goriismek iizere, birden fazla kisinin ayni ortamda bulunmasi durumunu ifade eden
toplant1 ve bildirme, tartisma, bilgilendirme gibi amaglarla katilim saglanan toplantilar
olarak kongreler, her gegen giin 6nemini artirmaktadir. Konferans, fuar, sergi, seminer
ve toplant: gibi etkinliklere birden fazla grubun katilmasi ve katilimeilarin yeme-igme,
toplanti odasi, saglik kuliibi ve teknik donanim gibi tiim tesis hizmetlerinden
yararlanmasi yoniiyle bu aktiviteler turizm pazarinda getiri yoniiyle 6ne ¢ikmaktadir
(Aymankuy, 2003; Rizaoglu, 2016). Kamu kuruluslar1 veya 6zel sirketler tarafindan
ticari veya c¢esitli amaglarla gergeklestirilebilen bu etkinlikler, kurum i¢i veya disaridan

katilim saglama y0niiyle cazibesini artirmaktadir (Cakici, 2009).

Kisilerin siirekli yasadiklar1 yerler disina uzmanlik gerektiren bilimsel alanlarda
veya mesleki kollarinda, aligverisi yapmak amaci ile bir araya gelmeleri ile ortaya ¢ikan
seyahat, kongre turizmi olarak tanimlanmaktadir (Karasu, 1990). Kongre ve toplanti
turizminin turizm isletmeleri agisindan potansiyel faydalari; bu tiir etkinliklerle agik

veya atil olan kapasitelerinin kullanilmasi, uluslararasi yoniiyle 6nemli bir déviz kaynagi
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olma, tanitma araci, mevsimsel bagliginin bulunmamasi, iriin gesitligi firsati ve
katilimcilarla iyi miisteri iliskileri gelistirme yoniiyle iliskilendirilmektedir (Kaya,
2019).

2.5. Is Turizminde Seyahat Motivasyonlar

Tesvik etme, isteklendirme ve harekete gecirme anlamlarinda siklikla
kullanilmakta olan Latince bir kavram “motive” motivasyonun temelini olusturur.
Motivasyon, “bir hedefe yonelik bir davranisi gergeklestirmek i¢in harekete gegiren igsel
durum” olarak tanimlanmaktadir (Baysal ve Tekarslan, 2004). Motivasyonun Kisin
ihtiyaglart  ve bu ihtiyaglart tatmin etme ihtimali yiikksek faaliyetlerle
iliskilendirilmektedir (Uysal ve Hagan, 1993; Moutinho, 2000; Kaya,2019). Bununla
birlikte motivasyonun kisisel bir durum oldugu ve bireyden bireye farklilik
gosterebilecegi belirtilmektedir (Tutar, 2016). Ayni1 zamanda motivasyon siirecinin

asagidaki {i¢ birlesenden olustugu diisiiniilmektedir (Baysal ve Tekarslan, 2004);

o Fiziksel ihtiyag¢ veya psikolojik rahatlama,
e Hedefe ulasmak amaciyla gergeklestirilen eylem,

e Ihtiyaclarinin karsilanmast.

Seyahat motivasyonu, turist davraniginin en 6nemli psikolojik etkilerinden biri
olarak degerlendirilmekte ve “turistlerin belirli ihtiyagc ve istekleri” olarak
tanimlanmaktadir (Bhattacharya ve Kumar, 2017). Turistlerin kisisel 6zelliklerine gore
degiskenlik gosterdigi diisiiniilen seyahat motivasyonlarini olusturan faktorler; statii
kazanma, kiiltiirel faktorler, kisisel gelisim, duygusal ve kisisel faktor temalari etrafinda
asagidaki gibi siralamaktadir (Rizaoglu, 2012; Harman, 2014; Aydin ve Sezeral, 2017;
Swarbrooke ve Horner 2007);

e  Statii Kazanma; modaya uyma, sayginlik kazanma istegi, popiiler egilimler

o Kiiltiirel Faktiorler; gezme gorme istegi, yeni kiltlrleri tanima, yeni yerler
kesfetme istegi,

o Kisisel Gelisim; bilgi ve beceriler kazanma istegi, tarihi yerleri gérme, farkli
kiiltiirdeki insanlarla tanigsma,

e Duygusal Faktorler; macera, romantizm, nostalji, fantezi

e  Kisisel Faktorler; arkadas ve akraba ziyaretleri, bagkalarin1 mutlu etme istegi,
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o Fiziksel Faktorler; rahatlama, saglik, egzersiz, giines, spor.

Marin-Pantelescu (2011) tarafindan is insanlarinin seyahat motivasyonlarina
yonelik yapilan ¢calismada; is insanlarinin, belirlenen zaman icerisinde hizmet faydasinin
en iist seviyede saglanmasi ile motive olduklari belirtilmektedir. Is gezginlerinin iicrete
iliskin duyarliliginin disiik, seyahat siirecinin genel durumu ve statiisiine duyarliligin

ise daha yiiksek oldugu belirtilmektedir.

He ve Findley (2009) ise is turizmi kapsaminda seyahat edenler ile tatil amaciyla
seyahat gergeklestiren kisilerin motivasyonlar: iizerine gergeklestirdigi ¢alismada; is
insanlarinin taleplerinin yiiksek hizda internet baglantisi, online 6deme sistemli
rezervasyon islemi, ofis islerini yerine getirebilmek adina otel icerisinde 6zel is alani
(bussiness centre), liks ve konforlu odalar olarak siralamaktadir. Tatil ve eglence
maksadiyla seyahat gergeklestiren kisilerin ise liikks olmayan ve orta seviye pahalilikta

konaklamay1 ve odalarinda mutfak bulunan otelleri tercih ettikleri ortaya ¢ikmustur.

2.6. Is insanlarinin Seyahat Ahskanlar

Seyahat davranisi olarak da bilinen seyahat aligkanliklari, basitce misafirlerin
herhangi bir destinasyona seyahat ederken takip ettigi ortak Ozellikler olarak
tanimlanmaktadir. Rezervasyon modelleri, talep edilen olanaklar veya hizmetler,
seyahat nedenleri ve siklig1 ya da misafirleri daha 1yi anlamaya yardimci olabilecek

herhangi bir faktor olabilmektedir (https://www.ezeeabsolute.com).

Swarbrooke ve Horner (2007), turizmde seyahat aliskanliklarini etkileyen
faktorleri; tercih edilen otel isletmeleri, seyahat siiresi, seyahate ¢ikis nedeni, aktiviteler,
seyahate kiminle ve kag kisiyle ¢ikilacagi, destinasyon, seyahat siiresi, harcama tutari
seklinde siralamaktadir. Hu ve Morrison (2002) ise seyahat aligkanliklarinin ortaya

cikmasini saglayan degiskenleri asagidaki gibi siralamaktadir;

e Kullanilan konaklama tesisinin tiirii,

e Bireyin tatili siiresince katildig1 faaliyetler,

e Turistin gitmek istedigi destinasyon veya destinasyonlar,
e Seyahat amaci,

e Harcamalar,

e Kalis siiresi,
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e Seyahate katilim sekli,
e Seyahat mesafesi,
e Seyahat edilen kisi sayis1 ve kisiler,

e Seyahate ¢ikilan donemler.

Is insanlarnm ticari iliskiler kurma ve siirdiirmek iizere gerceklestirdigi yer
degistirme eylemleri ile iliskilendirilen is seyahatleri i¢in genel aliskanlik, ticaret ve
endiistri bolgelerinde yer alan, konaklama talebi fiyata daha az duyarli ve gelirlerinin
biiyiik kismini is insanlarinin konaklama ihtiyaglari tizerinden saglayan sehir otellerinde

kalmak olarak 6ne ¢ikartilmaktadir (I¢dz, 2001; Ugurlu, 2007; Akat, 2008).

Cakici ve Yildirim (2013), is turizmi kapsaminda seyahat gergeklestiren kisilerin
evlerinden uzaktaki otel isletmelerinde gegirmeleri sonucunda “yalmizlik duygusu”
olustugu ve bu kisilerin otel ¢alisanlarindan siirekli yasadiklari ev ortami diizeyinde
iliskiler bekledigini belirtmektedir. Kizilirmak (1995) ise is insanlarinin aligkanliklarini

konusunda asagidaki beklentilere dikkat ¢ekmektedir:

e Sessiz ve sakin ¢alisabilecek bir oda,
e (Calisma masasi,

e Internet baglantis1 ve fotokopi servisi,
e (Camasirhane, iitii servisi,

o  Hizli ve etkili giris ¢ikis islemleri,

e Danisma servisi,

e Oto park,

e Oda servisi,

e  Sekreterlik hizmetleri

Rizaoglu (2016), is turizmi kapsaminda diizenli seyahat eden is insanlarinin

tilketim Ozelliklerini agagidaki gibi siralamaktadir:

e Is seyahati siiresince harcamalarini ekonomik diizeyde tutmak isteyen is
insanlari, indirim sunan otelleri tercih etmekte ve gecelik konaklama fiyatlari
konusunda duyarlik gostermektedir.

e Konaklama yapilan otel odasinin is amagh kullanima uygun ve temiz olmasini

onemsemektedir.
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Is turizmi kapsaminda seyahat eden kisiler kahvalt1 ve aksam yemegi seklinde
olmak tizere yarim pansiyon, hizli servis ve uygun fiyat sunan isletmeleri tercih
etmektedir.

Is amaciyla seyahat eden kisiler daha ¢ok hafta i¢i giinlerinde konaklamay1

gergeklestirmektedir.
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3. UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA MEMNUNIYETININ TAVSIYE, TEKRAR
ZIYARET VE SOSYAL MEDYADA PAYLASIM NIiYETLERINE
ETKIiSI UZERINE ARASTIRMA

Bu bolimde is turizmi kapsamina seyahat gergeklestiren turistlerin
memnuniyetlerinin tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve sosyal medyada paylasimda
bulunma niyetine etkisi {izerine gergeklestirilen arastirmanin istatistiksel verileri analiz

edilmekte ve yorumlanmaktadir.

3.1. Arastirma Alam

Zonguldak iline is turizmi kapsaminda ziyaret gerceklestiren turistlerin
memnuniyet ve tavsiye etme davranislari {izerine bir anlayis gelistirilmesi 6ngdriilen bu

caligmada Zonguldak iline yonelik tanitict bilgilerin verilmesi yerindedir.

Zonguldak ili Tiirkiye nin kuzeyinde yer alan Karadeniz’e kiyis1 bulunan, liman1
ve tag komiiriiyle tilkemizin sanayi alaninda ilerlemesi konusunda 6nemli bir pozisyonda
bulunan, Bat1 Karadeniz bolimiiniin 6nde gelen kentlerinden biri olup birgok fabrika,
agir sanayi, limam biinyesinde barindirmaktadir. Zonguldak, ulasim altyapisi ve
cesitliligi agisindan zengin bir ildir. Zonguldak ili ¢esitli tasimacilik olanaklarina sahip
olup ulagimda biiyiik 6lgiide karayolu segenegi tercih edilmektedir. Ayrica, uluslararasi
tasimacilik yapan bir havalimani (Zonguldak’in Caycuma ilgesinde bulunan ve Bati
Karadeniz Bolgesindeki tek havaalant durumunda olan Zonguldak Havalimani Filyos
Limani’na 5 km, Zonguldak sehir merkezine 55 km, Bartin iline 35 km, Karabiik iline
86 km mesafededir) bulunmaktadir. Tiirkiye’nin baskenti Ankara ilinden kalkarak
Zonguldak ilinde sonlanan bir demiryolu hatti bulunmakta olup yolcu ve yik
tasimaciliginda kullanilmaktadir. Zonguldak ilinde agir sanayi ve gemi liretimine de
hizmet eden dort adet liman bulunmakta olup denizyolu ulasimindan agirlikli olarak
kuru yiik tasimaciliginda faydalanilmaktadir. Dis ticaret amaci ile denizyolu ulagimini
kullanarak Zonguldak iline gelen ve giden ¢ok sayida kisi bulunmaktadir. Zonguldak ili
dogal kaynaklar ve turistik Ozellikler agisindan oldukca zengin bir sehirdir. Kiy1

boyunca uzanan koy ve kumsallar, doga harikas1 gizil magaralar, her mevsimde yesil

41



kalabilen bitki ortiisii ve ormanlar i¢indeki dinlenme alanlar1 ile farkli turizm tiirlerine

ev sahipligi yapabilecek konumadir (http://www.zonguldakozelidare.gov.tr/).

Sekil 2. Zonguldak ili turizm haritasi

(http://www.zonguldakozelidare.gov.tr/).

Konaklama sektoriiniin ¢esitliligi agisindan zengin olan Zonguldak ilinde; bir
tane 5, iki tane 4 yildizli otel bulunmaktadir. Bununla birlikte 3, 2 ve 1 yildizli oteller
ile belediye isletme belgeli otel, pansiyon, misafirhane ve kamp alanlari da
bulunmaktadir. Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi’nin 2022 verilerine goére Zonguldak
ilinde belediye belgeli, turizm igletme belgeli ve yatirim belgeli tesis sayis1 83’tiir. Bu
tesisler  toplamda 2.655 oda olup 5.375 yatak sayisina  sahiptir
(https://www.tursab.org.tr). Zonguldak’ta 2022 yili itibariyle geceleme yapan toplam
turist sayis1 488.895 kisi olup bunlarin 35.605 kisisi yabancidir (Zonguldak Valiligi,
2023). Zonguldak ili metropollere ve Tiirkiye’nin yogun niifusu barindiran sechirlere
yakin konumdadir. Karayolu ile Ankara’ya 273 km, Istanbul’a 336 km, Izmir’e 695 km

mesafededir.
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3.2. Arastirma Verilerinin Analizi

Bu caligmada anket teknigi, kolayda orneklem yontemi ve yliz ylize goriisme
kapsaminda toplam 697 katilimcidan toplanan veriler ilk asamada bilgisayar ortaminda
veri tabanina kaydedilmistir. Verilerin analizinde parametrik test kullanim kararina
yonelik olarak normallik dagilimina bakilmistir. Bu islem i¢in Tablo 1’deki carpiklik
(Skewness) ve basiklik (Kurtosis) katsayilart sonuglarina ve verilerin Sekil 3’teki Q-Q

Plot dagilim1 esas alinmustir.

Tablo 1. Memnuniyet 6l¢egi ¢arpiklik ve basiklik testi sonuglari

Standart Carpikhk Basikhk
Olcek Ada n  Min Mak. Ortalama “.2ndd
Sapma . . . Standart . . . Standart
Istatistik Istatistik
Hata Hata
Memnuniyet 697 3,00 5,00 4,48 0,01 -0,839 0,093 0,259 0,185

25 3,IIZI 3:5 4!IZI 4,I:5 S:IZI 55
Sekil 3. Konaklama Memnuniyeti 6l¢egi Q-Q Plot dagilimi

Memnuniyet 6l¢egi i¢in carpiklik kat sayis1 -0,839 ve basiklik katsayisi ise 0,259
olarak goriilmekte (Tablo 1) ve Q-Q Plot Dagilimi grafiginde de veriler normal dagilim
gostermektedir (Sekil 3). Carpiklik ve basiklik deger verilerinin (-1) ile (+1) araliginda
bulunmas1 durumunda verilerin normal dagilim sergiledigi ve parametrik testlere

yonelik analizlerin gergeklestirilebilecegini ongoriilmektedir (Isleyen ve Kiigiik, 2013).
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Bu arastirmada turist memnuniyetinin katilimcilarin tanimlayici 6zellikleri ile
karsilastirmada cinsiyet ve medeni durum gibi iki degiskenli gruplar olan olusturan
degiskenler icin “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla degiskenli gruplar olusturan
yas, egitim durumu, aylik gelir durumu, calisilan sektoér ve konaklama siiresi iginse
“Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ile “Tukey
(HSD) testleri i¢in kullanim karar1 alinmistir. Arastirma modelinde 6ngdriilen turist
memnuniyetinin ve tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve sosyal medyada paylagma
niyetleri izerine etkisine yonelik hipotezlerinin test edilmesi i¢in Pearson korelasyon ve

coklu regresyon analizi yapilmasi uygun gorilmiistiir.

3.3.Turist Memnuniyetine iliskin Faktor Analizi

Is turizmi kapsaminda Zonguldak iline ziyaret gergeklestiren ve otel
isletmelerinden konaklama hizmeti satin alan turistlerin memnuniyetlerinin ortaya
cikartlmasi i¢in agiklayici faktdr analizine basvurulmustur. Memnuniyet Olcegi
cergevesinde saglanan verilerinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadiginin ortaya
konulmas: baglaminda Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi ve Bartlett’s
Anlamlilik Testi sonuglari esas alinmistir. KMO degeri 0,740 ve anlamlilik degeri ise
0,000 olarak gozlemlenmistir. Bu siiregte konaklama memnuniyeti 6l¢eginden 18 soru
(S4, S5, S15, S16, S17, S18, S19, S20, S21, S22, S23, S24, S25, S26, S27, S28, S29,
S31) ¢ikartilmis ve memnuniyet 6l¢egi igin giivenirlik katsayis1 (o)) degeri 0,858 olarak

hesaplanmuistir.
Field (2000) gore 6rneklem Sl¢lim yeterligi (KMO) degerinin 0,50’den biiyiik ve
anlamlilik testin (Bartlett’s) anlamli ¢ikmasit durumunda verilerin faktor analizi igin

uygun kabul edilmektedir. Kline (2005) ise glivenirlik katsayisi (o) degerinin 0.70’ e esit

veya biiyiik olmas1 durumunda verileri, giivenilir kabul etmektedir.

Tablo 2. Memnuniyet 6lgegi faktor analizi sonuglari

Faktor VRIS

Faktor b s.s.  Yiikii g/g;;klama
Fiziksel imkan 4,25 0,74 18,72
Odalarda iitii olmasi otel tercihimi etkiler. 413 1,02 0,873

Odalarda mini bar olmasi otel tercihimi etkiler. 419 097 0867

Odalarda ¢alisma alaninin olmasi otel tercihimi etkiler. 427 089 0,761

Otelde sigara icilmeyen katlarin bulunmasi otel tercihimi etkiler. 428 0,86 0,704
Fiyat-Konum-Taninirhk 449 0,48 15,86
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Surekli misafire indirim olanaklar: otel tercihimi etkiler. 453 0,69 0,848

Otelin konumu otel tercihimi etkiler. 460 059 0,781
Otopark alaninin genis olmasi otel tercihimi etkiler. 457 0,61 0,708
Otelin bagkalarinca tercih edilirligi otel tercihimi etkiler. 464 054 0,658
Konfor 4,57 0,51 15,03
Yatak, silte ve yastiklarin rahat olmasi otel tercihimi etkiler. 460 057 0,882
Oda iklimlendirme kontroliiniin bende olmasi otel tercihimi etkiler. 448 065 0,825
Odalarin temiz olmasi otel tercihimi etkiler. 464 058 0,740
Personel 452 0,56 13,10
Personelin diizgiin gériiniimlii olmasi otel tercihimi etkiler. 451 069 0,855
Personelin verimli hizmet saglamasi otel tercihimi etkiler. 461 060 0,840
Personelin yardimsever olmasi otel tercihimi etkiler. 441 0,73 0,661
Islem Kolayhgi-internet 458 0,61 10,65
Etkili check-in / check-out servisi otel tercihimi etkiler. 452 0,73 0,827
Otelde internet baglantisinin olmasi otel tercihimi etkiler. 460 0,68 0,811

Toplam Varyans Aciklama Oram 73,36

K-M-0 Orneklem Olgﬁm Yeterliligi:0,74
Bartlett' in Anlamlilik Testi (Chi-Square / df / Sig): 5882,984/ 120 / 0,000

Turistlerin memnuniyetine yonelik faktdr analizi sonuglar1 (Tablo 2)
incelendiginde toplam varyans agiklama oraninin %73,36 (fiziksel imkan alt boyutu:
%18,72; fiyat-konum-taninirlik alt boyutu: %24,80; konfor alt boyutu: %15,03; personel
alt boyutu: %13,10; islem kolayligi-internet: %10,65) oldugu goriilmektedir.

Turistlerin konaklama memnuniyetinde en yiiksek ortalamalarin x=4,64 ile
“odalarin temiz olmas1”; x=4,61 “personelin verimli hizmet saglamasi” ve x=4,60
ortalama ile “otelin konumu”; “yatak, silte ve yastiklarin rahat olmas1”; ve “otelde
internet baglantisinin olmas1” beklentilerinde ortaya ¢iktigi goriilmektedir. En az
memnuniyet beklentileri ise x=4,13 ile “odalarda iitii olmas1”; x=4,19 ile “odalarda mini
bar olmas1”; x=4,27 ile “odalarda ¢alisma alaninin olmas1”; ve x=4,26 ile “otelde sigara

icilmeyen katlarin bulunmas1” olarak fiziksel imkan alt boyutunda toplanmaktadir.

3.4. Arastirma Bulgulan

Bu boliimde Zonguldak ili 6zelinde is turizmi kapsaminda seyahat gergeklestiren
turistlerin tanimlayic1 bilgilerine, tanimlayici bilgilerin konaklama memnuniyeti,
tavsiye etme niyeti, tekrar ziyaret etme niyeti ve sosyal medyada paylasim niyetiyle
karsilagtirilmasina ve konaklama memnuniyeti ile tavsiye etme niyeti, tekrar ziyaret
etme niyeti ve sosyal medyada paylasim niyetine iliskin korelasyon ve regresyon analizi

bulgularina yer verilmektedir.

45



3.4.1.1s Turizmine Katilan Turistlere Iliskin Tanimlayic1 Bilgiler
Is turizmi kapsaminda turist davranisin1 konaklama memnuniyeti, tavsiye etme
niyeti, tekrar ziyaret etme niyeti ve sosyal medyada paylasim niyeti yoniiyle agciklamaya
odaklan 697 katilimcinin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
durumu, aylik gelir durumu, galisilan sektor) ve diger oOzelliklerine (konaklama
tesislerinde geceleme siiresi) iliskin tanimlayici bilgiler Tablo 3’te gosterilen sekilde

belirlenmistir.

Tablo 3. Is Turizmine katilan turistlere yonelik tanimlayici dzellikler (n=697)

Kiimiilatif
Degiskenler Gruplar f % (%)
o Kadin 38 55 55
Cinsiyet
Erkek 659 94,5 100,0
) Bekar 192 27,5 60,8
Medeni Durum -
Evli 505 72,5 100,0
18-30 73 10,5 10,5
Yas 31-45 385 55,2 65,7
46 ve Ustii 239 34,3 100,0
Ortadgretim 249 35,7 35,7
Onlisans 181 26,0 61,7
Egitim Durumu -
Lisans 209 30,0 91,7
Lisanststi 58 8,3 100,0
3001-4000 31 44 4.4
4001-6000 199 28,6 33,0
Aylik Gelir Durumu =657 78500 299 42,9 75,9
8001 ve tsti 168 24,1 100,0
Kamu Sektorii 43 6,2 6,2
Calisilan Sektor Ozel Sektor 636 91,2 97,4
Sivil Toplum Kurulugu 18 2,6 100,0
1 gece 50 7,2 7.2
2-3 gece 226 32.4 39,6
Konaklama '
tesislerinde geceleme ~ 4-7 gece 266 38,2 77,8
Say1sl 8-14 gece 120 17,2 95,0
15 ve usti 35 5,0 100,0

[s turizmi kapsaminda seyahat gerceklestiren turistlerin profil &zelliklerini erkek

(%94,5), evli (%72,5), 31-45 yas grubu (%55,2), ortadgretim mezunlari (%35,7), 6001-
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8000 TL gelir grubu (%42,9), 6zel sektor calisani (%91,2) ile 4-7 gece konaklama
yapanlar (%38,2) katilimeilar olusturmaktadir (Tablo 3).

3.4.2. Memnuniyetinin Tanimlayic1 Ozelliklerle Karsilastiriimasi
Arastirmada is seyahati kapsaminda ziyaret gerceklestiren turistlerin konaklama
memnuniyetleri ile demografik ve diger tanimlayici 6zellikleriyle karsilastirilmistir. Bu
karsilagtirmalarda anlamli bir farkliligin ortaya ¢gikarilmasinda cinsiyet ve medeni durum
degiskenleri i¢in “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; yas, egitim durumu, aylik gelir durumu,
calisilan sektor, konaklama tesislerinde geceleme siiresi igin ise “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi” esas

alinmistir.

Is turizmine katilan turistlerin konaklama memnuniyetinin cinsiyet durumuna
gore Tablo 4’te yapilan karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere

anlamli bir farklilik olmadigi (p=0,473; p>0,05) goriilmiistiir.

Tablo 4. Konaklama memnuniyetinin cinsiyet durumuna gore karsilastiriimasi

Boyut Cinsiyet n X s.S t p
Kad 38 444 041

Konaklama adin -0,717 0,473

Memnuniyeti Erkek 659 449 0,38

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin konaklama memnuniyetinin medeni duruma gére
karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir farkliligin

oldugu (p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Konaklama memnuniyetinin medeni duruma gore karsilagtirilmasi

Boyut Medeni Durum n X S.S t p
Bekar 192 437 041
Konaklama _ 4,680 0,000%
emnuniyeti Evli 505 453 0,37
*(p<0,05)

Konaklama memnuniyetinin yas durumuna goére (Tablo 6) yapilan
karsilastirmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir farkliligin

bulunmadig (p=0,089; p>0,05) goriilmiistiir.

Tablo 6. Konaklama memnuniyetinin yas durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Yas n X S.S F p
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18-30 (a) 73 4,39 041

Konaklama

Memnuniyeti 31-45 (b) 385 4,50 0,37 2,424 0,089
46 ve listil (c) 239 449 0,40

*(p<0,05)

Konaklama memnuniyetinin egitim durumuna gore karsilastirilmasinda
(Tablo7) 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlaml1 bir farkliligin oldugu (p=0,004;
p<0,05) tespit edilmistir. Tukey testi sonuclar1 kapsaminda farkliliklar, ortadgretim
(x =4,46) ile lisans (x =4,56); onlisans (X =4,45) ile lisans (X =4,56); lisans (x =4,56)

ile lisanstistii (X =4,40) arasinda ortaya ¢ikmistir.

Tablo 7. Konaklama memnuniyetinin egitim durumuna goére karsilastirilmasi

Boyut Egitim Durumu n X ss F p Tukey
Ortadgretim (a) 249 446 0,39 ae
Onlisans (b) 181 445 042

m?:rlflﬁrr;aetl Lisans (c) 209 456 o034 484 0004 b-e
Lisansiistii (d) 58 440 037 ¢-d

*(p<0,05)

Konaklama memnuniyetinin aylik gelir durumuna gore Tablo 8’deki
karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir farklili§in oldugu
(p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir. Hangi gruplar arasinda farkliligin oldugunu
belirlemek amaciyla gergeklestirilen Tukey testi sonuglarina gére 8001 TL gelir grubu
((x =4,59) ile 3001-4000 TL gelir grubu (x =4,33); 4001-6000 TL grubu (x =4,43) ve
6001-8000 TL gelir grubu (x =4,48) arasinda farklilik ortaya ¢ikmustir.

Tablo 8. Konaklama memnuniyetinin aylik gelir durumuna gore karsilastiriimasi

Boyut Aylik Gelir Durumu n x S.s F p Tukey
3001-4000 TL(a) 31 433 0,36 a-d
Konaklama 4001-6000 TL (b) 199 443 041 6.877 0.000* b-d
Memnuniyeti ' ’
6001-8000 TL (c) 299 448 0,39 c-d

8001 TL veiistii (d) 168 459 0,33

*(p<0,05)

Konaklama memnuniyetinin  galisilan  sektére goére Tablo  9’daki
karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir farklili§in oldugu
(p=0,009; p<0,05) tespit edilmistir. Hangi gruplar arasinda farkliligin oldugunu

belirlemek amaciyla gergeklestirilen Tukey testi sonuclarina gore farkliligin 6zel sektor
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calisanlar1 (x =4,50) ile sivil toplum kurulusu c¢alisanlar1 (X =4,26) arasinda oldugu

gorilmistiir.

Tablo 9. Konaklama memnuniyetinin ¢alisilan sektore gore karsilastirilmasi

Boyut Calisilan Sektor n X S.S = p Tukey
Kamu Sektorii (a) 43 4,39 0,48
Konaklama ) seiisr (b) 636 450 037 4741  0,000% b-c
Memnuniyeti
Sivil Toplum Kurulusu (c) 18 4,26 0,54
*(p<0,05)

Konaklama memnuniyetinin geceleme sayisina gore Tablo 10°da yapilan
karsilastirmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir farkliligin oldugu
(p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey testi sonuclar1 ¢cergevesinde farkliligin 1 gece
konaklayanlar (x =4,29) ile 2-3 gece (x =4,42) ve 15 gece ve lsti (x = 4,75)
konaklayanlar arasinda ve 4-7 gece (X =4,49) konaklayan katilimcilar ile 2-3 gece
(x =4,42); 8-14 gece (x =4,61) ve 15 gece ve Ustii (X = 4,75) konaklayan katilimcilar

arasinda bulundugu belirlenmistir.

Tablo 10. Konaklama memnuniyetinin geceleme siiresine gore karsilastirilmasi

Boyut Geceleme Sayisi n X S.S F Tukey
1 gece (a) 50 4,29 0,44
a-c
Konaklama 2-3 gece (b) 226 4,42 0,44 a5 0000% a-e
Memnuniyeti4-7 gece (¢) 266 449 035 | | 23
8-14 gece (d) 120 461 0,28 c-e
15 gece ve iistii (e) 35 4,75 0,26
*(p<0,05)

3.4.3. Tavsiye Etme Niyetininin Tamimlayic1 Ozelliklerle Karsilastiriimas
Arastirmada is seyahati kapsaminda ziyaret gerceklestiren turistlerin konaklama
memnuniyetleri ile tanimlayict ozellikleri karsilagtirnllmistir. Bu  karsilastirmada
herhangi bir anlamli farklilifin ortaya ¢ikarilmasi baglaminda iki farkli degiskenler
(cinsiyet ve medeni durum) igin “Bagimsiz Orneklem t-Testi” uygulanmistir. Ikiden
fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik gelir durumu, ¢alisilan sektor,
konaklama tesislerinde geceleme siiresi) igin ise “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii

Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi” uygulanmustir.

49



Is turizmine katilan turistlerin tavsiye etme niyetinin cinsiyet durumuna gore
(Tablo 11) yapilan karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli

bir farkliligin olmadigi (p=0,452; p>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 11. Tavsiye etme niyetinin cinsiyet durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Cinsiyet n X S.S t p
Kadin 38 481 0,39

Tavsiye Etme Niyeti 0,752 0,452
Erkek 659 4,75 048

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tavsiye etme niyetinin medeni duruma goére
karsilagtirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir farkliligin

oldugu (p=0,006; p<0,05) tespit edilmistir (Tablo 12).

Tablo 12. Tavsiye etme niyetinin medeni duruma gore karsilastiriimasi

Boyut Medeni Durum n X S.S t p
Evli 192 4,67 0,56

Tavsiye Etme Niyeti -2,768 0,006*
Bekar 505 4,78 044

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tavsiye etme niyetinin yas durumuna gére Tablo
13’te yapilan farklilik karsilastiriimasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere

anlaml bir farkliligin olmadig1 (p=0,058; p>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 13. Tavsiye etme niyetinin yas durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Yas n b S.S F p
18-30 (a) 73 4,72 0,44
Niyeti
46 ve iistii (c) 239 4,70 0,54
*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tavsiye etme niyetinin egitim durumuna gore
karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir farklilik

(p=0,279; p>0,05) tespit edilememistir (Tablo 14).

Tablo 14. Tavsiye etme niyetinin egitim durumuna gore karsilastiriimasi

Boyut Egitim Durumu n X S.S F p
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Ortadgretim (a) 249 4,76 0,43

Tavsiye EtmeOnlisans (b) 181 473 051 1282 0279

Niyeti Lisans (c) 209 479 0,50 ’ :
Lisansiisti (d) 58 467 047

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tavsiye etme niyetinin aylik gelir durumuna gore
Tablo 15’teki karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir
farkliligin oldugu (p=0,008; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey testi sonuglar gergevesinde
farkliligin 6001-8000 TL gelir grubu (x =4,71) ile 8001 TL ve iistii gelir grubu

(x =4,83), arasinda bulundugu ortaya konulmustur.

Tablo 15. Tavsiye etme niyetinin aylik gelir durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Aylik Gelir Durumu n X S.S F p Tukey
3001-4000 TL(a) 31 493 024

Tavsiye 4001-6000 TL (b) 199 472 050 4.011 0.008* c-d

Etme Niyeti ' '

6001-8000 TL (c) 299 471 052
8001 TL ve istii (d) 168 483 0,36

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tavsiye etme niyetinin ¢alisilan sektdre gére Tablo
16°daki karsilagtirmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere bir farklilik (p=0,002;
p<0,05) tespit edilmistir. Hangi degiskenler arasinda farkliligin oldugunu belirlemek
amaciyla gerceklestirilen Tukey testi sonuglarma gore farkliligin kamu sektori
calisanlar1 (x =4,51) ile 6zel sektor ¢alisanlart (x =4,77) ve sivil toplum kurulusu

calisanlar1 (x =4,83) arasinda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 16. Tavsiye etme niyetinin ¢alisilan sektore gore karsilagtirilmasi

Boyut Calisilan Sektor n X S.S F p Tukey
Kamu Sektorii (a) 43 451 0,70

Tavsive ) o) Sekior (b) 636 477 046 6247  0,002* ab

Etme Niyetj —2&=¢K0L : : ’ ' a-c
Sivil Toplum Kurulusu (¢) 18 4,83 0,38

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tavsiye etme niyetinin geceleme sayisina gore
Tablo 17°deki karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir
farkliligin oldugu (p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey testi sonuglar1 kapsaminda
Tablo17 sonuglarina gore farkliligin 1 gece konaklayan katilimcilar (x =4,38) ile 2-3
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gece (x =4,75); 4-7 gece (x =4,78); 8-14 gece (x =4,86) ve 15 gece {iistii geceleme

yapan katilimcilar (x =4,71), arasinda oldugunu séylemek miimkiindiir.

Tablo 17. Tavsiye etme niyetinin geceleme sayisina gore karsilastirilmasi

Boyut Geceleme Sayisi n x S.S = p Tukey
1 gece (a) 50 438 0,80
226 475 048 )
Tavsiye 2-3 gece (b) a-b
L 266 4,78 041 10,070 0,000* a-c
Etme Niyeti 4-7 gece (c) o
120 486 034 a-e

8-14 gece (d)

15 gece ve iistii (e)

35 4,71 045

*(p<0,05)

3.4.5. Tekrar Ziyaret Etme Niyetininin Tammlayicr Ozelliklerle
Karsilastirilmasi

Arastirmada is seyahati kapsaminda ziyaret gerceklestiren turistlerin konaklama
memnuniyetleri ile tanimlayict o6zellikleri karsilagtirllmistir. Bu karsilagtirmada
herhangi bir anlamli farkliligin ortaya cikarilmasi baglaminda iki farkli degiskenler
(cinsiyet ve medeni durum) igin “Bagimsiz Orneklem t-Testi” uygulanmistir. ikiden
fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik gelir durumu, ¢alisilan sektor,
konaklama tesislerinde geceleme siiresi) igin ise “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii

Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi” uygulanmustir.

Is turizmine katilan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin cinsiyet durumuna
gore Tablo 18’de yapilan karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere

anlaml bir farkliligin olmadig1 (p=0,722; p>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 18. Tekrar ziyaret etme niyetinin cinsiyet durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Cinsiyet n X S.S t p
i Kadin 38 476 054
'Nrgkra}r Ziyaret Etme -0.356 0,722
lyeti Erkek 659 4,92 280
*(p<0,05)

[s turizmine katilan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin medeni duruma gére
karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir farkliligin

olmadig1 (p=0,320; p>0,05) goriilmiistiir (Tablo 19).
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Tablo 19. Tekrar ziyaret etme niyetinin medeni duruma gore karsilastirilmasi

Boyut Medeni Durum n X S.S t p
i Bekér 192 475 049
'Nl'e.zkra.lr Ziyaret Etme . 0,994 0,320
lyeti Evli 505 4,98 3,19
*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin yas durumuna gore
Tablo 20’de yapilan karsilastirmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir

farkliligin bulunmadigi (p=0,345; p>0,05) belirlenmistir.

Tablo 20. Tekrar ziyaret etme niyetinin yas durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Yas n X S.S F p
18-30 (a) 73 4,82 0,38
Tekrar Ziyaret
Etme Niyeti 31-45 (b) 385 4,80 042 1,066 345
46 ve iistii (¢) 239 512 4,62
*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin egitim durumuna gére
karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir farkliligin

olmadigi (p=0,775; p>0,05) goriilmiistiir (Tablo 21).

Tablo 21. Tekrar ziyaret etme niyetinin egitim durumuna gore karsilastiriimasi

Boyut Egitim Durumu n X S.S F p
Ortadgretim (a) 249 4,94 0,21
Tekrar ZivaretOnlisans (b) 181 481 040
Etme Niye{i Lisans (c) 200 503 349 o775
Lisansistii (d) 58 468 0,59
*(p<0,05)

[s turizmine katilan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin aylik gelir durumuna
gore Tablo 22’°deki karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak tizere anlamli bir

farkliligin olmadig1 (p=0,424; p>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 22. Tekrar ziyaret etme niyetinin aylik gelir durumuna gore karsilagtirilmasi

Boyut Ayhk Gelir Durumu n X S.S F p
3001-4000 TL(a) 31 477 042
Tekrar Ziyaret4001.6000 TL (b) 199 4,80 0,39 0.933 0.424
Etme Niyeti ' '
6001-8000 TL (c) 299 511 413
8001 TL ve istii (d) 168 47262 53279
*(p<0,05)
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[s turizmine katilan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin galisilan sektdre gore
Tablo 23’teki karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir

farkliligin olmadigi (p=0,979; p>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 23. Tekrar ziyaret etme niyetinin galisilan sektore gore karsilagtirilmasi

Boyut Calisilan Sektor n X S.S F p
Kamu Sektorii (a) 43 483 0,37

Tekrar Ziyaret .. R

Etme Niyeti Ozel Sektor (b) 636 4,92 2,85 0,21 0,979
Sivil Toplum Kurulusu (c) 18 488 0,32

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin geceleme sayisina
gore Tablo 24°teki karsilagtirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli

bir farkliligin olmadig1 (p=0,469; p>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 24. Tekrar ziyaret etme niyetinin geceleme sayisina gore karsilastirilmasi

Boyut Geceleme Sayisi n P Qs £ 5
1 gece (a) 50 4,70 0,46
2-3 gece (b) 226 480 042

Tekrar Ziyaret 266 5,15 4,38 0,890 0,469

e 4-7 gece (c
Etme Niyeti gece (C) e
8-14 gece (d) ) )
15 gece ve iistii (e) 35 488 032
*(p<0,05)

3.4.6. Paylasim Niyetininin Tamimlayic1 Ozelliklerle Karsilastirilmasi
Is turizmine katilan turistlerin sosyal medyada paylasim niyetinin cinsiyet
durumuna gore Tablo 25°te yapilan karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak

tizere anlamli1 bir farkliligin olmadigi (p=0,781; p>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 25. Paylagim niyetinin cinsiyet durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Cinsiyet n X S.S t p
Kad 38 476 043

Sosyal Medyad? adin 0278 0,781

Paylagim Niyeti Erkek 659 4,74 0,47

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin sosyal medyada paylasim niyetinin medeni
duruma gore karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir

farkliligin oldugu (p=0,015; p<0,05) tespit edilmistir (Tablo 26).
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Tablo 26. Paylasim niyetinin medeni duruma gore karsilastiriimasi

Boyut Medeni Durum n X S.S t p
Bekar 192 465 048
Sosyal Medyadf:l -2,442 0,015*
Paylasim Niyeti Evli 505 475 049
*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin sosyal medyada paylasim niyetinin yas durumuna
gore karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere anlamli bir farkliligin

bulunmadigi (p=0,666; p>0,05) gézlemlenmistir (Tablo 27).

Tablo 27. Paylasim niyetinin yas durumuna gore karsilastirilmasi

Boyut Yas n X S.S F p
18-30 (a) 73 4,69 0,49
ﬁosya' Medyada ;) o 1) 385 475 047 0,407 0,666
aylasim Niyeti
46 ve ustii (¢) 239 4,73 0,46
*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin sosyal medyada paylasim niyetinin egitim
durumuna gore karsilastirilmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir
farkliligin oldugu (p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey testi sonu¢lar1 kapsaminda
tespit edilen anlamli farkliligin 6nlisans mezunu katilimcilar (X =4,65) ile lisans

mezunu katilimcilar (X =4,84) arasinda oldugu belirlenmistir (Tablo 28).

Tablo 28. Paylasim niyetinin egitim durumuna gore karsilagtirilmasi

Boyut Egitim Durumu n X S.S F p Tukey
Ortadgretim (a) 249 473 0,46
Sosyal Onlisans (b) 181 465 056
nlisans ) ,
Medyada _ 6,014 0,000* b-c
Paylasim Lisans (c) 209 484 0,37
Niyeti Lisansiisti
isansiistii (d) 58 4,67 0,47
*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin sosyal medyada paylasim niyetinin aylik gelir
durumuna gore Tablo 29°daki karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere
anlaml bir farkliligin oldugu (p=0,013; p<0,05) tespit edilmistir. Hangi degiskenler
arasinda farkliligin oldugunu belirlemek amaciyla gerceklestirilen Tukey testi sonuglart
cergevesinde farkliligin 4001-6000 TL gelir grubu (x =4,67) ile 8001 TL ve tstii gelir

grubu (x =4,83) arasinda bulundugu goriilmektedir.
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Tablo 29. Paylasim niyetinin aylik gelir durumuna goére karsilastirilmasi

Boyut Ayhk Gelir Durumu n X s.S F p Tukey
Sosyal 3001-4000 TL (a) 31 477 042

l'\)"aeyol';/;‘i? 4001-6000 TL (b) 199 467 055 3601 0,013* b-d
Niyeti 6001-8000 TL (c) 299 473 045

8001 TL ve {istii (d) 168 483 037

*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin sosyal medyada paylasim niyetinin galisilan
sektore gore Tablo 30’daki karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak iizere
anlamli bir farkliligin oldugu (p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey testi sonuclari
cercevesinde tespit edilen anlamli farkliligin kamu sektorii ¢alisanlart (X =4,51) ile 6zel

sektor calisanlar1 (x =4,33) arasinda ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir.

Tablo 30. Paylasim niyetinin galisilan sektore gore karsilagtirilmasi

Boyut Calisilan Sektor n X S.S F p Tukey
Kamu Sektori (a 451 0,70
Sosyal : i @) 43 b
Medyada ()¢l Sektor (b) 636 4,76 0,43 13400 0.000* &
Paylasim ' ' b-c
Niyeti Sivil Toplum Kurulusu (c) 18 4,33 0,59
*(p<0,05)

Is turizmine katilan turistlerin sosyal medyada paylagim niyetinin katilimcilarin
geceleme sayisina gore Tablo 31°de yapilan karsilastirilmada 0,05 anlamlilik diizeyinde
olmak iizere anlamli bir farkliligin oldugu (p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey
testi sonuglaria gore farkliligin 1 gece konaklama yapan katilimceilar (X =4,50) ile 2-3
gece (x =4,70), 4-7 gece (x =4,77) ve 8-14 gece konaklama yapanlar arasinda
(x =4,86) ve 2-3 gece konaklama yapan katilimcilar (X =4,70) ile 8-14 gece konaklama
yapanlar (x =4,86) arasinda ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 31. Paylagim niyetinin geceleme sayisina gore karsilastirilmasi

Boyut Geceleme Sayisi n x S.S F p Tukey
1 gece (a) 50 4,550 0,50
Sosyal 2-3 gece (b) 226 4,70 0,51 ab
Medyada 266 4,77 046 6,340 0,000 a-c
Paylasim 4-7 gece (c) a-d
Niyeti 8-14 gece (d) 120 4,86 0,34 b-d
35 4,68 047

15 gece ve iistii (e)

*(p<0,05)
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3.4.7. Memnuniyet, Tavsiye Etme, Tekrar Ziyaret Etme ve Paylasim
Niyeti iliskisne Yonelik Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasinda bir iligkinin bulunup bulunmadigini ve

bir iliski saptanmigsa bu iliskinin giicii ve yonii de ortaya koyan bir istatiksel analiz

teknigidir. Korelasyon analizde katsay1 “r”” degerinin (-1) ile (+1) arasinda bir deger

almasi

beklenir. Korelasyon degerinin 0,00-0,29 olmasi1 “diisiik”, 0,30-0,69 olmasi

“orta” ve 0,70 ve lizeri olmasi ise “yiiksek” bir iliskinin bulundugunun kanitidir (Ural

ve Kilig, 2006).

Tablo

32. Memnuniyet, tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve sosyal medyada paylasim
niyetine yonelik korelasyon analizi

Konaklama
Memnuniyeti

Tavsiye Etme Niyeti

0,423**
0,000
696

Tekrar

0,035
0,358
696

Ziyaret Etme Niyeti

Sosyal Medyada Paylasim Niyeti

0,433**
0,000
696

SO |=-|D|OC|=

*p<0,05

tavsiye

Is turizmi kapsaminda seyahate ¢ikan turistlerin konaklama memnuniyeti,

etme niyeti, tekrar ziyaret etme niyeti ve sosyal medyada paylasim niyeti

arasinda bir iligkinin var olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi i¢in Tablo 32’deki

korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Korelasyon analizine yonelik sonuclarina gore;

Turistlerin konaklama memnuniyeti ile tavsiye etme niyeti arasinda “r”” degeri

0,423 olup, orta diizeyde pozitif bir iligki (0,30<r<0,69) bulunmaktadir.

D)
T

Turistlerin konaklama memnuniyeti ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda
degeri -0,025 ve “p” anlamlilik degeri 0,358 oldugu i¢in anlamli iligki

saptanamamistir.

Turistlerin konaklama memnuniyeti ile sosyal medyada paylasim niyeti arasinda
“r” degeri 0,433 olup, orta diizeyde pozitif bir iliski (0,30<r<0,69) bulunmaktadir
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3.4.8. Konaklama Memnuniyetinin Tavsiye Etme Niyetine Etkisine
Yonelik Regresyon Analizi

Regresyon analizi, iki veya daha fazla degisken arasindaki sebep-sonug iligkisini
kullanarak tahminler yapmaya imkan saglayan bir analiz teknigidir. Bu analiz tekniginde
etkileyen degisken bagimsiz, etkilenen ise bagimli degisken olarak kabul edilmektedir
(Ural ve Kilig, 2006). Bu kapsamda bu arastirmada konaklama memnuniyeti bagimsiz
ve tavsiye etme niyeti ise bagimli degisken olarak ongdoriilmiis ve hesaplamaya dahil

edilmistir (Tablo 33).

Tablo 33. Memnuniyetin tavsiye etme niyetine etkisine yonelik regresyon analizi

Bagimh Bagimsiz 2
Degisken Degisken ® t P F R
Sabit (a) 2,365 12,458  0,000*
Tavsiye Etme 160,332 0,188
Niyeti Konaklama Memnuniyeti 0,533 12,662  0,000*
*(p<0,001)

Is turizmine katilan yerli turistlerin konaklama memnuniyetinin tavsiye etme
niyetine etkisini 6lgmeye yonelik basit dogrusal regresyon analizinde konaklama
memnuniyetinin; p=0,533 ve (p=0,000, p<0,001) anlamlilik diizeyinde olmak {iizere
tavsiye etme niyetini olumlu sekilde etkiledigi goriilmektedir (Tablo 33). Bu sonuglar
kapsaminda bu ¢alismada Ongoriilen H1 hipotezi kabul edilmistir. Konaklama
memnuniyetinin bir birim artmas1 durumunda, tavsiye etme niyetinin 0,533 () kadar

artacag diisiiniilebilir.

3.4.9. Konaklama Memnuniyetinin Tekrar Ziyaret Etme Niyetine
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Konaklama memnuniyetinin tekrar ziyaret etme niyetine etkisine yonelik
regresyon analizi i¢in bu arastirmada konaklama memnuniyeti, bagimsiz ve tekrar
ziyaret etme niyeti ise bagimli degisken olarak Ongoriilmiis ve hesaplamaya dahil

edilmistir (Tablo 34).

Tablo 34. Memnuniyetin tekrar ziyaret etme niyetine etkisine yonelik regresyon

analizi
Bagimh Bagimsiz 2
Degisken Degisken ® t P F R
Sabit (a) 3,820 1,196 0,001 0,847 0,001
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Tekrar Ziyaret Konaklama Memnuniyeti 0,244 0,920 0,358
Niyeti

*(p<0,001)

Is turizmine katilan yerli turistlerin konaklama memnuniyetinin tekrar ziyaret
etme niyetine etkisini 6lgmeye yonelik basit dogrusal regresyon analizinde konaklama
memnuniyetinin; f=0,244 ve (p=0,358, p>0,001) anlamlilik diizeyinde olmak iizere
tekrar ziyaret etme niyetini etkilemedigi goriilmektedir (Tablo 34). Bu sonuglar

kapsaminda bu ¢aligmada 6ngoriilen H2 hipotezi kabul edilmemistir.

3.4.10. Konaklama Memnuniyetinin Sosyal Medyada Paylasim Niyetine
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Konaklama memnuniyetinin sosyal medyada paylasim niyetine etkisine yonelik
regresyon analizi i¢in bu arastirmada konaklama memnuniyeti, bagimsiz ve sosyal

medyada paylasim niyeti ise bagimli degisken olarak dngoriilmiis ve hesaplamaya dahil

edilmistir (Tablo 35).

Tablo 35. Memnuniyetin paylasim niyetine etkisine yonelik regresyon analizi

Bagimh Bagimsiz 2
Degisken Degisken ®) t P i R
Sosyal Sabit (a) 2,454 13,118  0,000*
Medyada _ 150,851 0,179
Paylasim Konaklama Memnuniyeti 0,510 12,282  0,000*
Niyeti

*(p<0,001)

Is turizmine katilan yerli turistlerin konaklama memnuniyetinin sosyal medyada
paylasim niyetine etkisini Ol¢meye yonelik basit dogrusal regresyon analizinde
konaklama memnuniyetinin; =0,510 ve (p=0,000, p<0,001) anlamlilik diizeyinde
olmak tizere tavsiye etme niyetini olumlu sekilde etkiledigi goriilmektedir (Tablo 35).
Bu sonuglar kapsaminda bu c¢alismada Ongoriilen H3 hipotezi kabul edilmistir.
Konaklama memnuniyetinin bir birim artmasi durumunda, sosyal medyada paylagim

niyetinin 0,510 (B) kadar artacag diisiiniilebilir.

3.5. Arastirma Hipotez Testi Sonuc¢lar

Is turizminde konaklama memnuniyetinin tavsiye etme, tekrar ziyaret etme ve

sosyal medyada paylasimda bulunma niyetleri {izerine olan etkisi belirmek amaciyla
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Zonguldak ili ozelinde gergeklestirilen katilimer verileri igin regresyon analizi

basvurulmus ve Sekil 4’te gosterilen hipotez testi sonuglarina ulagilmstir:

Tavsiye Etme Niyeti

H1
Konaklama H2
Memnuniyeti  [E-=-===-=-= » Tekrar Ziyaret Etme
Niyeti
Sosyal Medyada
Paylasim Niyeti
KABUL KABUL EDILMEDI

’ _________________ _>

Sekil 4. Arastirma hipotezleri kabul durumu

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin sonuglari; olumlu agizdan
agza (wom) tavsiye etme, sadik miisteriler olusturma ve pahali, zaman alic1 ve kurulusun
itibar1 agisindan iyi olmayan sikayetleri azaltma yoniiyle 6ne ¢ikartilmaktadir. Turizm
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisteri memnuniyetini siirekli olarak izlemeye
yonelik uygun bir yontem tasarlamalar1 gerekliligine dikkat ¢ekilmektedir. Olgiimleme
yapilacak memnuniyetin tiirii, kullanacak metrik (6lgim sistemi), 6l¢iim amaci ve veri
toplama kaynaklari; basarili pazarlama kampanyalarinin uygulanmasinda ve turist
memnuniyeti degerlendirmesinde basar1 faktorleri olarak gosterilmektedir (Pjero ve
Gjerméni, 2020). Bu calisma bulgular1 da gostermistir ki is turizminde konaklama
memnuniyeti tavsiye etme ve sosyal medyada paylasim niyeti iizerinde etkilidir ancak

sadik misteri olusturmada konaklama memnuniyetinin etkisi bulunmamaktadir.
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SONUC

Giiniimiizde is turizmi, modern is diinyasinin ayrilmaz bir parg¢asi olup diinyada
her giin on milyonlarca insan is amagl yakin-uzak ve kisa-uzun gezilere ¢ikmak igin
evlerinden ayrilmaktadir. Diinyada her yil 100 milyondan fazla kisi is gezisine
katilmakta ve bu hareketlilik ekonomide biiyiik gelir getirici alanlardan birisi olarak
goriilmektedir. Oteller, gelir saglama yoniinden is turizminde ¢ok sayida katilimciya
sundugu hizmetlerle ve yiizlerce calisana istihdam alani olusturma Kabiliyetleri ile

onemli isletmeler olarak one ¢ikmaktadir (Jafarli, 2018).

Bu aragtirmada, Tiirkiye’de is turizmi potansiyeline sahip yeni gelisen iller
arasinda gosterilen Zonguldak iline is turizmi amaciyla gelen turistlerin konaklama
memnuniyetlerine odaklanilmis ve is turizmi potansiyeline sahip bolgelerdeki otel
isletmelerinin, is seyahati kapsaminda konaklama ihtiyac1 duyan turistlerin memnuniyet
beklentilerini dikkate alarak onlarin ihtiyaglarina yonelik hizmetler sunmasina yol
gosterilmesi amaglanmistir. Konaklama memnuniyetinin tavsiye etme, tekrar ziyaret
etme ve sosyal medyada paylasimda bulunma niyetleri tizerine olan etkisi aragtirilmistir.
Bu kapsamda, Zonguldak Kasim-Aralik 2021 dénemde is turizmi kapsaminda ile ziyaret
gerceklestiren ve konaklama hizmeti talep eden 697 katilimciya kolayda 6rneklem
yontemi ve yiiz yiize goriisme teknigi kapsaminda anket uygulanmis ve su sonuglara

ulasilmistir:

- Is turizmine katilim saglayan turistlerin tanimlayici 6zelliklerinde erkek (%94,5),
evli (%72,5), 31-45 yas grubu (%55,2), ortadgretim mezunlar1 (%35,7), 6001-
8000 TL gelir grubu (%42,9), 6zel sektdr calisan1 (%91,2) ile 4-7 gece

konaklama yapanlar (%38,2) katilimcilar 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir.

- Is turizmine katilan turistlerin konaklama memnuniyetinin “fiziksel imkan”;
“fiyat-konum-tanimirlik”; “konfor” “personel” ve “islem kolayligi-internet”
onceliginde olmak {iizere bes alt boyutta toplandig: tespit edilmistir. Fiziksel
imkan alt boyutunun “odalarda {itli ve mini bar olmasi, odalarda ¢aligma alaninin
bulunmasi, otelde sigara igilmeyen katlarin bulunmasiyla” iliskilendirdikleri

belirlenmistir. Fiyat-konum-tanimirlik alt boyutunu “siirekli misafire indirim
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olanagi, otelin konumu, otopark alaninin genisligi ve otelin baskalarinca tercih
edilirliginin” sekillendirdigi goriilmiistiir. Konfor alt boyutunu “yatak, silte ve
yastiklarin rahatligi, oda iklimlendirme kontrolii ve odalarin temiz olmasi”
yoniiyle ele aldiklart saptanmistir. Personel alt boyutunu “personelin goriiniimii,
verimli hizmet saglamasi ve yardimsever olma” beklentilerinin olusturdugu
tespit edilmistir. Islem Kolayligi-internet alt boyutunu ise “etkili check-in/check-
out islemleri ve oteldeki internet baglantisinin olmasi yoniiyle 6nemsedikleri

tespit edilmistir.

Is turizmine katilim saglayan turistlerin konaklama memnuniyetinin tanimlayic1
ozellikleriyle karsilagtirilmasinda medeni durum, egitim durumu, aylik gelir
durumu, ¢alisilan sektdr ve geceleme sayisina gore anlamli farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Evli, lisans mezunu, 8001 TL ve lizeri gelire sahip, 6zel sektor
calisam1 ve 15 gece ve ilizeri konaklama yapan turistlerin konaklama

memnuniyetinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Is turizmine katihm saglayan turistlerin tavsiye etme niyetinin tanimlayici
ozellikleriyle karsilagtirllmasinda medeni durum, aylik gelir durumu, ¢alisilan
sektor ve geceleme sayisina gore anlamli farklilik gosterdigi belirlenmistir. Evli,
3001-4000 TL gelir grubuna dahil STK ¢alisan1 ve 8-14 gece konaklama yapan

turistlerin tavsiye etme niyetinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Is turizmine katilim saglayan turistlerin tekrar ziyaret etme niyetinin tanimlayici

ozellikleri ile karsilastirilmasinda anlaml bir farklilik saptanamamustir.,

Is turizmine katilm saglayan turistlerin sosyal medyada paylasim niyetinin
tanmimlayict Ozellikleriyle karsilastirilmasinda medeni durum, egitim durumu,
aylik gelir durumu, caligilan sektor ve geceleme sayisina gore anlaml farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Evli, lisans mezunu, 8001 TL ve iizeri gelire sahip, 6zel
sektor calisan1 ve 8-14 gece konaklama yapan turistlerin sosyal medyada

paylasim niyetinin daha yiiksek diizeyde oldugu saptanmustir.

Is turizminde konaklama memnuniyeti ile tavsiye etme niyeti (r=0,423) ve sosyall
medyada paylasim niyeti (r=0,433) arasinda orta diizeyde bir iliski
bulunmaktadir. Ayn1 zamanda konaklama memnuniyeti tavsiye etme niyetini

(B=0,533) ve soysal medyada paylasim niyetini ($=0,510) etkilemektedir. Bu
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sonuglar kapsaminda bu arastirmada test edilmesi Ongorilen H1 ve H3

hipotezleri kabul edilmistir.

Arastirmada ulasilan analiz sonuglart kapsaminda is turizmi baglaminda
konaklama hizmeti sunan isletmelere; konaklama memnuniyeti, tavsiye etme niyeti,
tekrar ziyaret etme niyeti ve sosyal medyada paylasim niyeti i¢in asagidaki Oneriler

siralanabilir:

- Is seyahati ziyaretcileri zamanlarini siklikla yolda gecirdiklerini goéz &niinde
bulundurarak onlarla saglikli ve uzun 6miirlii iliskiler gelistirmek i¢in is seyahati
yonetimi programi olusturabilir. Bu programda internet baglantisi, is ¢alisma
alani, rahatlik, verimlilik, konfor ve gizlilik ve giivenlik yiiksek diizeyde

onemsenmelidir.

- Is seyahatleriyle ilgili yaygin sikayetlerden biri, son dakika rezervasyon
degisikliklerinin yasanmasi olup, bu durumda Onemli miisterilere esnek

davranilabilir.

- Is turizmi kapsaminda ziyaret gerceklestirilen miisteriler ile iliskisel pazarlama

kapsaminda siirdiiriilebilir iligkiler i¢in ¢aba sergilenebilir.

- Konaklama isletmesi perspektifinde sosyal medya yorumlar1 giincel takip
edilmeli ve yanlighklar diizeltilmelidir. Ayrica miisteri geri bildirimleri

onemsenmeli ve ciddiye alinmalidir.

Bu tez calismasinda is turizminde konaklama memnuniyeti, tavsiye etme niyeti,
tekrar ziyaret etme niyeti ve sosyal medyada paylasim niyeti yoniiyle yerli turistler
perspektifinden ele alinmistir. Gelecekte is turizmine yonelik olmak tizere bu ¢alismanin
olgekleri ile yabanci turistler iizerinde arastirma yapilabilir. Is turizminde ulasim,

yiyecek-i¢ecek ve eglence memnuniyetleri de incelenebilir,
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Sayin Katilimei,

Bu arastirma is nedeniyle seyahate ¢ikan turistlerin konaklama hizmeti aldiklar1 isletmelere
ilisgkin miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerine bir anlayis getirmeyi
amagclamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda ankette yer alan sorulara dogru ve samimi cevaplar
vermeniz arastirmanin giivenirligi agisindan biiylik onem tasimaktadir. Verdiginiz bilgiler
arastirmanin amaci disinda kullanilmayacaktir. Bu arastirmaya yapacaginiz katkilardan dolay1
simdiden tesekkiir ederiz.

Baris ESEN Prof. Dr. Nurettin AYAZ
Karabiik Universitesi Karabiik Universitesi,
Lisanstistli Egitim Enstitiisii, Safranbolu Turizm Fakiiltesi,
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Turizm Isletmeciligi Boliimii

1. BOLUM: KiSISEL BILGILER
Cinsiyetiniz?
( )Kadin () Erkek

2) Yasimz?
()18-30 ()31-45 ()46-60 ()61 yasvedsti

3) Medeni durumunuz?
() Bekar ()Evl

4) Egitim Durumunuz? )
() llkdgretim ( ) Lise ( )On Lisans ( ) Lisans ( ) Lisan isti

5) Gelir Durumunuz?
( )3000 TL alt1 ( ) 3001-4000 ( ) 4001-6000 ( )6001-8000 ( ) 8001 TL ve lizeri

6) Cahstigimz Sektor?
() Kamu

( ) Ozel Sektor
()STK

7) Is seyahati baglaminda ayhk olarak konaklama siireniz?
()1Gece

() 2-3 Gece

() 4-7 Gece

() 8-14 Gece

() 15-21 Gece

() 22 Gece ve lizeri
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2. BOLUM: MUSTERI MEMNUNIYETi OLCEGI

Hi¢ Katilmiyorum 1
Katilmiyorum 2 a| g
Kismen Katiliyorum 3 gl E == =
Katiliyorum 4 % % g g = g
Tamamen Katihyorum 5 E|l E g 2| = % =
Asagidaki sorular i¢in litfen katilim diizeyinizi isaretleyiniz. oE 5 E s % =
= I - I - I

1 | Personelin verimli hizmet saglamasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

2 | Personelin diizgiin gériniimlii olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

3 | Personelin yardimsever olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

4 | Personelin yabanc: dil bilmesi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

5 | Personelin nazik ve arkadas canlisi olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

6 | Odalarin temiz olmas otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

7 | Yatak, silte ve yastiklarin rahat olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

8 | Oda iklimlendirme kontroliiniin bende olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

9 | Odalarda galisma alaninin olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
10 | Odalarda mini bar olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
11 | Odalarda iitii olmast otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
12 | Otelde sigara i¢ilmeyen katlarin bulunmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
13 | Otelde internet baglantisinin olmas: otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
14 | Etkili check-in / check-out servisi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
15 | Otelin saglik kuliibii olanaklarinin olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
16 | Otelde toplanti salonlarinin olmast otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
17 | Fotokopi servisinin olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
18 | Camasirhane servisinin olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
19 | Uyandirma servisinin olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
20 | Giivenli bir rezervasyon sisteminin olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
21 | Oteldeki aktivite cesitliligi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
22 | Otelde is goriismeleri yapmak igin uygun ortamin olmasi otel 1 2 3 4 5

tercihimi etkiler.

23 | Otelin gosterisi ve cekiciligi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
24 | Konaklama iicretlerinin diizeyi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
25 | Otelin sertifika programlarina dahil olmas1 otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
26 | Otelin markas: otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
27 | Oteldeki yiyecek ve igecek fiyatlar: otel tercihimi etkiler 1 2 3 4 5
28 | Otelin ulasim kolaylig1 otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
29 | Otelin imaj1 otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
30 | Otopark alaninin genis olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
31 | Otelin giriiltiden uzak olmasi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
32 | Siirekli misafire indirim olanaklar1 otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
33 | Otelin konumu otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5
34 | Otelin baskalarinca tercih edilirligi otel tercihimi etkiler. 1 2 3 4 5

3. BOLUM: TEKRAR ZiYARET ETME NiYETi OLCEGI

1 | Memnun oldugum otel i¢in olumlu yorumlarda bulunurum. 1 2 3 4 5

2 | Memnun oldugum oteli ¢evremdeki insanlara tavsiye ederim. 1 2 3 4 5

3 | Memnun oldugum oteli tekrar ziyaret etmek isterim. 1 2 3 4 5

Ankete kattlhiminizdan dolayr tesekkiir ederim.
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Ek 2. Etik Kurulu Karan

T.C.
KARABUK ONIVERSITESI
SOSYAL ve BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI ETIK KURULU
KARARLARI

TOPLANTI TARIHI : 23.06.2022
TOPLANTINO : 2022708
Karabtik Universitesi Sosyal ve Begeri Bilimler Aragtirmalan Etik Kurulu toplanmis ve agafpdaki karan almistir.
Karar 35;
09/06/2022 tarihli Dog. Dr. Nurettin AYAZ'm Etik Kurul form ve ekleri grQgQida.

Karabk Oniversitesi Ogretim Oyesi Dog. Dr. Nurettin AYAZ damgmanhfinda ytritilen “Iy
Turizmi Kapsaminda Seyahat Gergeklestiren Turistlerin Memouniyetinin Tekrar Ziyaret Etme

Niyetine Etkisi” konulu ¢aligma kapsaminda uygulanmak {izere ekic sunulan galigmasmmn ctik kurallara
uygunlu@u oy birligi ile kabul edilmigtir.

Prof. Dr. Elif CEPNI
Sosyal ve Begeri Bilimler Aragtirmalan Etik Kurul Bagkan
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