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Oz

Calismanin amaci konaklama igletmelerinde bulunan atmosfer unsurlarinin bu isletmelerden
hizmet satin alan miisterilerin tatmin diizeyleri iizerindeki etkilerinin incelenmesidir. Calismada
nicel arastirma yaklasimi benimsenmis, konaklama isletmelerinde anket formlari ile yiiz ytize
toplanan veriler korelasyon, regrasyon ve parametrik olmayan istatistiksel testler ile analiz
edilmistir. Analizler sonucunda algilanan atmosfer ve miisteri tatmini arasinda %34.4 oraninda
pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Algilanan atmosfer boyutlarindan her birinin miisteri
tatmini boyutlarindan en az {i¢ tanesini etkiledigi goriilmiistiir. Algilanan atmosferin genel igsel
degiskenler boyutunun %40.9 ile miisteri tatmininin fiziksel 6zellikler boyutu {izerinde en yiiksek
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. En diisiik etki (%12.8) ise algilanan atmosferin ¢alisanlar ve
hijyenle ilgili boyutu ile miisteri tatmininin giiven boyutu arasindadir. Atmosfer algilamalarinda
devaml miigterilerin siralar ortalamasmin yeni miisterilere gore daha yiiksek oldugu sonucu
elde edilmistir. Ote yandan miisteri tatmininin demografik degiskenlerden etklilenmedigi
bulgulanmustir.
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Abstract

The aim of this study is to investigate the effects of the atmosphere elements in the
accommodation establishments on the satisfaction levels of the customers who are purchased
services from these establishments. In the study, a quantitative research approach was adopted
and the data which were aquired from accommodation establishments with questionnaire forms
face to face were analyzed by correlation, regression and nonparametric statistical tests. As a
result of the analyzes, 34.4% positive correlation was found between perceived atmosphere and
customer satisfaction. It's been found that each of the perceived atmosphere dimensions affects
at least three of the customer satisfaction dimensions. It has been observed that the internal
variables dimension of perceived atmosphere has the highest effect on the tangibles dimension
of customer satisfaction with 40.9%. The lowest impact (12.8%) is between the employee and
hygiene variables dimension of the perceived atmosphere and the assurance dimension of
customer satisfaction. In atmosphere perceptions, it has been concluded that the average of the
rows of regular customers is higher than the new customers. On the other hand, it was found that
customer satisfaction was not affected by demographic variables.
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GIRIS
Hizmetlerin soyut olma 6zelligi, bunlar1 satin alan tiiketiciler tarafindan degerlendirilmelerini
gliclestirmektedir. Bu husus, hizmet isletmelerinin tiiketicilere sunduklar1 hizmeti somut
unsurlarla desteklemeleri zorunlulugunu dogurmaktadir. Ornegin konaklama isletmeleri,
konuklarina sunduklar1 konforu brosiirlerle resmederek somutlagtirmaktadir (Rizaoglu, 2007:
34-35).

Hizmet isletmelerindeki fiziksel kanitlarin varligi, tiiketim Oncesi, esnasi ve sonrasinda
tiiketicilerin kendi tatmin diizeylerine iligkin deger bigmelerini kolaylastirmaktadir (Zeithaml
vd., 2013: 278). Bu nedenle hizmet isletmelerinde tiiketicilerin etkilesim kuracagi alanlari
tasarlayanlar; iklendirme, iiniformalar veya ortam kokusu gibi pek c¢ok degisken iizerinde
calisarak arzu ettikleri tiiketici (ve hatta isgdren) davramslarini ve duygu durumlarimni
tetiklemeye calismakta (Babin vd., 2003: 541), ayrica sunulan hizmeti farklilastirarak rekabet
avantajinda 6ne gegmeye gayret gostermektedirler (Hoegg ve Alba, 2008:733).

Isletmelerin genel fiziksel cevresi, atmosfer terimiyle kavramlastirilarak (Bruhn ve Georgi, 2006:
321) bu arastirmanin degiskenlerinden bir tanesini olusturmaktadir. Kuramsal cerceve
boliimiinde ilk olarak agiklanacak olan atmosfer kavrami Kotler ve arkadaglarinin (2014: 255)
isaret ettigi sekilde hizmetlerde kritik bir unsur olmakta, dahasi, satin alma davranismin tek
nedeni dahi olabilmektedir. Arastirmanin bagimsiz degiskeni ise isletmelerin bekas1 agisindan
uzun yullardir pek ¢ok arastirmanin konusunu tegkil etmis olan mdiisteri tatminidir ve atmosfer
kavrami ardinan ele alinmaktadir. Uygulama kisminda ise Kusadasi'nda konaklayan turistlerden
elde edilen verilerin analizinden elde edilen bulgular paylasilmaktadar.

KURAMSAL CERCEVE
Atmosfer

Atmosfer, gerek giinlitk yasamda gerekse de ticari hayatta sik¢a telaffuz edilen bir sozciik
olmasma ragmen ¢ogunlukla farkl anlamlarda kullanilan muglak bir kavramdir. Giinliik hayatta
mecaz anlamiyla “iginde yasanilan ve etkisinde kalman ortam, hava” (TDK, 2017) olarak
kullandi1gimiz kavramin pazarlama literatiiriinde ele alinisina iliskin ilk kapsamli arastirma igin
genellikle Kotler'e atifta bulunulmustur (6rnegin Countryman, 2001:10; Karkimn, 2008:23;
Kilicarslan, 2016:1). Kotler (1973:50), miisteriler iizerinde bilingli etkiler olusturmak icin gevresel
degiskenlerin tasarlanmasini atmosferik terimiyle izah etmis, kavramin boyutlarini gorsel, isitsel,
kokusal ve dokunsal boyutlar olmak iizere dort baglik altinda ele almigtir. Ote yandan Turley ve
Milliman (2000:193), atmosfer ¢alismalarmin 1960’11 yillarda basladigini belirtmisler, Birtwistle
(2001: 39) ise 1958 yilinda Martineu tarafindan yayinlanan “magaza kisiligi” ile ilgili yaziy1
atmosfer calismalarinin baglangici olarak gostermislerdir. Altmigh yillar incelendiginde Feder’in
(1965: 66) ve Motto'nun (1965: 75) atmosferle ilgili tanimlarina rastlamak miimkiindiir. Baker
(1986:79) hizmet alaninda sunulan fiziki olanaklar1 “fiziksel c¢evre” soz Obegiyle
kavramlastirarak, ambiyans etmenleri, tasarim etmenleri ve sosyal etmenler olarak ti¢ boyutta ele
almistir. Bitner (1992: 65), “hizmet uzantis1” (veya hizmet cergevesi, hizmet ¢atis1) kavramini
ambiyans kosullari, mekan diizen ve islevi, ve son olarak da isaretler, semboller ve yapay dokular
olarak yine ii¢ boyutta incelemistir. Turley ve Milliman (2000: 193-194), “pazarlama cevresi”
kavramiyla ele aldiklari fiziki kosullar1 bes boyutta ¢alismislardir: dissal degiskenler, genel igsel
degiskenler, diizen ve tasarim degiskenleri, satin alma noktas1 ve dekorasyon degiskenleri, beseri
degiskenler. Lin’e (2004: 167-170) gore kavramin boyutlarimi gorsel, isitsel ve kokusal ipuglar:
olarak tice ayirmak miimkiindiir.
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Atmosferi bir magazada tiiketicilerin zihinlerinde imaj olusturan, mimari, yerlesim diizeni, isaret
ve goriintiiler, renk, aydinlatma, 1s1, ses ve kokulardaki fiziksel nitelikler (AMA, 2017) olarak
tanimlamak miimkiindiir. Konaklama igletmeleri 6zelinde bir atmosfer tanimini Aksu (2012: 42),
isletmenin i¢ ve dis goriiniimii, diizenlenmesi ve calisanlar1 gibi miisterilerin o konaklama
isletmesi hakkinda algilarini etkileyen fiziksel unsurlarimnin biitiinii olarak ifade etmisgtir.

Atmosfer, isletmede bulunan tiiketici ve isgorenleri olumlu veya olumsuz yonde etkileme
potansiyeline sahiptir. Bu etkileri Kotler ve arkadaslar1 (2014: 255-256) dort boyutta ele
almislardir: atmosferin ilgi olusturan bir ortam saglamasi, ileti olusturan bir ortam saglamasi,
etki olugturan bir ortam saglamasi ve ruh halini farklilagtiran bir ortam saglamasi. Bununla
beraber, atmosfer etkilerinin gozardi edilebildigi isletmeler de mevcuttur (Varinli, 2005: 182-183).
Ornegin bir un fabrikasindaki atmosfer unsurlarmin etkilerinin kisitlh oldugu ve bu kisith
etkilerin sadece iggorenleri etkileyecegi diisiiniilebilir.

Miisteri Tatmini

(jrgiitlerin uzun donem beka ve basarilariin belirleyicilerinden biri olan miisteri tatmini konusu
gerek pazarlama gerekse de yonetim alanlarinda etraflica ele alinmis, bununla beraber tizerinde
karar birligine varilmis ortak bir tamim gelistirilememistir (Dortyol, 2014:154). Oliver (1999:34),
miigteri tatminini tiiketim deneyimi {izerindeki biitiinsel degerlendirmeler olarak ifade etmistir.
Miisterinin satin alma oncesinde mal ve hizmetlerden bir takim beklentileri bulunmakta, satin
alma sonrasi mal ve hizmetlerin basarimina yonelik yapilan degerlendirmeler beklentilerle
karsilastirilmakta ve tatmin olma veya olmama durumu ortaya ¢ikmaktadir (Iacobucci vd.,
1994:93). Bu durum Beklenti-Onaylamama Modeli ile gosterilmistir. Modele gore onaylama
duygusu tiiketilen mal veya hizmetin performansi ile o0 mal veya hizmetten tiiketim Oncesi
beklentiler arasindaki farkin bir fonksiyonudur. Satin alinan mal veya hizmetin algi-beklenti
kiyaslamasi {i¢ duygu ortaya ¢ikarmaktadir. Algilanan performansin beklentiden yiiksek olmasi
onaylamayi, zitti durumda ise onaylamama ortaya ¢ikarmaktadir. Algilanan performansin
beklentiye esit oldugu noktada ne onaylama ne de onaylamama s6z konusudur (Caruna vd.,
2000:1341).

Beklenti ve algilama arasindaki farka yogunlanan bir baska kuram ise Bosluklar Modeli'dir.
Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) bes farkli katmanda olusan bosluklarin algi-beklenti farkim
dogurdugunu savunmuslardir. Bu katmanlar; (i) miisteri beklentileri ile 6rgiit yoneticisinin bu
beklentilere iliskin diisiinceleri arasindaki fark, (ii) orgiit yoneticisinin miigteri beklentilerine
iliskin diistinceleri ile sunulan hizmetteki kalite nitelikleri arasindaki fark, (iii) hizmet kalitesi
nitelikleri ile sunulan hizmetin kendisi arasindaki fark, (iv) hizmet seviyesi ile hizmete iliskin
iletilmis mesajlar arasindaki fark ve (v) miisterilerin tiiketilecek hizmete yonelik beklentileriyle o
hizmetin performansina iliskin algilamalar1 arasindaki fark olarak belirlenmistir.

YONTEM
Aragtirma Modeli

Arastirmada konaklama isletmesi miisterilerinin algiladiklar1 atmosfer unsurlarinin miisteri
tatmin diizeylerini ne Olgiide etkiledigi bulunmaya calisilmistir. Bunun igin nicel bir metod
benimsenerek, betimsel verileri ortaya koyarak istatistiksel analizlerin tatbikini miimkiin kilan
tarama modeli (Karasar, 2005:183) benimsenmistir.
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Evren ve Orneklem

Arastirma evreni Tiirkiye’de turizm hareketlerine dahil olarak konaklama hizmeti tiiketen yerli
ve yabanai turistlerden olusmaktadir. Gerek zaman, gerekse de parasal kisitlarin mevcudiyeti ve
Kusadas: ilgesinin Tiirkiye’de turizmin oncii destinasyonlarindan biri olmasindan dolay: sahip
oldugu konaklama igletmesi ve turist zenginligiyle arastirma evrenini makul Olciide temsil
edecegi dislintilmiistiir. Bu nedenle arastirma, Kusadasinda hizmet veren konaklama
tesislerinden 5 yildizhi otel ve 5 yildizli tatil koyleri ile {ist diizey hizmet sunan butik otel
miigterileri tizerinde ytiriitiilmiistiir. Aragtirmanin yapildig1 sonbahar aylarinda bazi igletmelerin
kapali olmasi neticesinde 6 adet 5 yildizli otel ve 1 butik otel miisterileri 6rneklem cercevesini
olusturmustur.

Kolayda (uygun) 6rnekleme yontemi benimsenerek yiiz yiize uygulanan anket formlar ile %95
giiven araligl, %5 hata pay1 ile 384 katilmcidan veri toplamak amaglanmigtir. Bu dogrultuda
isletmede goniillii olan iggdrenlere 2200 form dagitilmus, 497 form geri donmiis ve 386 adeti
saglikli veri biitiinliigli gosterdigi karariyla analizlere dahil edilmistir. Orneklem profiline ait
veriler Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1. Orneklem Profili

Degisken ‘ n ‘ % Degisken ‘ n ‘ %
Cinsiyet Milliyet
Erkek 213 | 55.2 Tiirk 322 | 834
Kadin 173 | 44.8 Yabanci 64 16.6
Toplam 386 | 100 Toplam 386 | 100
Medeni Durum Cocuk sayis1
Bekar 165 | 42.7 Yok 209 | 541
Evli 186 | 48.2 1-3 154 | 39.9
Bosanmus veyadul | 35 9.1 4 ve lizeri 23 6.0
Toplam 386 | 100 Toplam 386 | 100
Yas Egitim durumu
19 ve altt 24 |62 lIkogretim |30 | 7.8
20-29 140 | 36.3 Lise 121 | 31.3
30-39 110 | 285 On lisans 76 197
40-49 71 18.4 Lisans 123 | 319
50-59 31 8.0 Lisans {istii | 36 9.3
60 ve tizeri 10 2.6 Toplam 386 | 100
Toplam 386 | 100 Ayni otelde daha 6nce konaklama durumu
Otelde konaklama siklig1 Evet 140 | 36.3
Birkag yilda bir kez | 90 23.3 Hayir 246 | 63.7
Yilda bir kez 164 | 425 Toplam 386 | 100
Yilda birkag kez 132 | 34.2 Otel tiirii
Toplam 386 | 100 5 yildiz 329 | 85.2
Butik 57 14.8
Toplam 386 | 100

Katilimeilara milliyetleri ile ilgili bir soru sorulmamus, ingilizce ve Tiirkge olmak iizere iki dilde
basilan formlardan Ingilizce olani dolduranlar yabanci, Tiirkge formu dolduranlar ise yerli olarak
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kodlanmigtir. Demografik profil incelendiginde katimalarin ¢ogunlukla yerli olduklar ve 5
yildizl bir tesiste konakladiklar: goriilmektedir.

Veri Toplama Araclari

Veri toplamada kullanilan anket formlarinda katilimclara 3 boliimde 103 soru sorulmustur.
Formun ilk boliimde hizmet kalitesi 6l¢limii icin gelistirilen ve miisteri tatmini 6l¢iim araci olarak
da (6rnegin Keser, 2007; Aslan vd., 2008; Zaim ve Tarim, 2010; Al-Neyadi vd., 2018) kullanilan
SERVQUAL o6lgegi yer almistir. Parasuraman ve arkadaslarimin (1985) gelistirdigi 6lcekte hizmet
tiiketme 6ncesinde beklentilerin dl¢iildiigii 22 ifade ve hizmet tiiketme sonrasinda deneyimlerin
olctildiigti 22 ifade 5 boyutta yer almaktadir. Besli Likert formatinda konaklama isletmelerine
uygun bir dille diizenlenen 6lgekte miisterilerin satin alacaklari hizmete iliskin beklenti skorlar1
satin aldiklar1 hizmetten algiladiklari performans skorlarindan gikartilarak tatmin diizeyleri
belirlenmektedir. Buna gore beklenti skorlarimin algilama skorlarimna esit oldugu noktada miisteri
tatmini saglandig ifade edilmektedir.

Ikinci boliimde 51 ifadeden olusan atmosfer dlgegi yer almistir. Turley ve Milliman (2000)
tarafindan magazalar icin gelistirilen ve konaklama isletmeleri i¢in Aksu (2014) tarafindan
uyarlanan 6lgek kapsam genisligi nedeniyle kullanigli bulunmustur. Bes boyuttan olusan olgek,
5’li Likert formatinda diizenlenmistir.

Anket formunun tiglincli béliimiinde ise demografik ifadeler (yas, cinsiyet, meslek, medeni
durum, egitim, ¢cocuk sahibi olma, konaklama satin alma sikligi, devamli miisteri olma) yer
almaktadir. Katilmcailara ayrica meslekleri acik uglu soruyla sorulmus, fakat yanitlar yeterli
agirliklarda kiimelenmedigi degerlendirmesiyle analizlere dahil edilmemistir. Anket formlarinin
cevirisi, Aydin Adnan Menderes Universitesi Turizm Fakiiltesi §gretim elemanlarindan uzman
goriisii alinarak son haline getirilmistir. Hazirlanan formlar butik bir otel isletmesinde 57 kisilik
ornek kiitle iizerinde 6n teste tabi tutulmus ve herhangi bir degisiklige gerek olmadigina kanaat
getirilerek uygulama i¢in dagitilmistir.

Verilerin Analizi

Gerek SERVQUAL olgeginin beklenti ve algilama boliimlerinden, gerekse de atmosfer
Olceginden elde edilen veriler Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk testlerine tabi tutulmus,
anlamlilik degeri .000 olarak goriilmiistiir. Ote yandan basiklik ve carpikliga iliskin degerler
standart hataya boliinerek z degerleri bulunmus, fakat bu degerlerin kabul sirurlari olan -1,96 ile
1,96 aralig: (Field, 2009:26) disina diismesi sonucunda parametrik olmayan testler kullanilmistir.
Olceklere iliskin glivenirlik analizleri sonuglar1 Tablo 2’deki gibidir.

Tablo 2. Giivenirlik Analizi Sonuglar1

Olcek Cronbach’s ifade say1s1
SERVQUAL Beklentiler .856 22
SERVQUAL Algilamalar 844 22
SERVQUAL Beklentiler+Algilamalar 919 44
Atmosfer 972 51
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Alfa degerleri (a>.80) yiiksek derecede giivenilir (Kalayci, 2014:405) goriilen 6lgeklerde silinmesi
durumunda degeri .001 ve .002 artiracak birer ifade goriilmiis, fakat Field'in (2009:679)
savundugu sekilde giivenirlik diizeyleri halihazirda yiiksek olan olgeklerin biitiinliigiint
korumak adina bu ifadeler silinmemistir.

BULGULAR

Takip eden basliklarda SERVQUAL skorlarina iliskin bulgular, 6lgeklere iliskin faktor analizleri,
demografik 6zelliklerin miisteri tatmini ve atmosfer algilamalarina olan etkileri ve regresyon
analizi sonuglar1 paylagilmaktadar.

SERVQUAL Skorlarina iliskin Bulgular

SERVQUAL olgeginin beklentiler ve algilamalar boliimlerine ait betimleyici istatistikler ile
SERVQUAL boyutlarina yonelik skorlar Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3. SERVQUAL Betimleyici Istatistikleri ve Skorlari

Beklentiler Algilamalar
Boyut | ifade Orta- St. Orta- St. | Bosluk Boyut SERVQUAL
lama | Sapma lama | Sapma | Skoru* | Skoru** Skoru***

F1 4.5026 .89805 3.8238 | 1.16888 -.6788
F2 4.3912 .87673 3.8203 | 1.07462 -.5709
F3 4.4802 .89385 3.8717 | 1.12436 -.6085
F4 44144 .85960 3.9181 | 1.06717 -.4963
Gl 4.4701 .86175 3.8747 | 1.11889 -.5954
G2 4.4530 .88444 3.9585 | 1.06336 -.4945
G3 4.4087 .90426 4.0077 | 1.00773 -.4010 -.4464
G4 4.4039 .86453 3.9294 | 1.04830 -.4745
G5 4.3693 .98949 4.1026 .96025 -.2667
H1 3.0181 | 1.47258 3.2521 | 1.37477 .2340
H2 3.1481 | 1.40836 3.2270 | 1.34011 .0789

-.5886

Fiziksel
Ozellikler

Heveslilik | Giivenilirlik

1302 -2015
H3 3.4118 | 1.43280 3.5975 | 1.37758 1857
H4 3.4341 | 1.40262 3.4564 | 1.34882 .0223
GV1 4.2245 | 1.03784 4.0026 | 1.00776 -.2219
§ GV2 4.3543 .94868 4.0681 96191 -.2862 3420
8 GV3 4.4092 .89792 4.0833 .96070 -.3259 '
GV4 4.3395 .97396 3.8053 | 1.20990 -.5342
E1l 2.5168 | 1.24278 2.8288 | 1.25444 3120
= E2 2.5413 | 1.24132 2.8389 | 1.28035 2976
E" E3 2.6436 | 1.22454 2.8863 | 1.31231 2427 2395
M E4 2.7758 | 1.27891 2.9845 | 1.33476 .2087

E5 2.8557 | 1.32705 2.9923 | 1.31028 1366

N=386; min=1, maks=5; *Bosluk skoru: Algilamalar ortalamasi-Beklentiler ortalamasi; **Boyut
skoru: Boyuttaki bosluk skorlar1 ortalamasy; ***SERVQUAL skoru: Boyut skorlar1 ortalamasi.

1300



Tiirk Turizm Aragtirmalar: Dergisi, 4(2): 1294-1311.

SERVQUAL Olcegi Faktor Analizi

SERVQUAL sonuglarindan elde edilen ifade skorlari {izerinde faktdr analizi uygulanmigtir.
Uygulanan analizde Varimax rotasyonu kullanilmigtir. Analiz sonucunda KMO degeri .786 ve
Bartlett testi anlamlilik degeri .000 olarak karsimiza ¢ikmustir. Buradan hareketle verilerin faktor
analizine uygun oldugu belirlenmistir. Analiz esnasinda ortak varyans degeri diisiik olan veya
aynu faktorde birbirine yakm ytik alan ifadeler islemden ¢ikarilmigtir. Toplam varyansi %58.955
oraninda agiklayan faktor yapisina iliskin matris ve boyutlarin alfa degerleri Tablo 4'te yer
almaktadir

Tablo 4. SERVQUAL Olgegi Faktdr Analizi

Boyut ve ifade Faktor yiikleri | Ozdeger Aciklanan varyans (%) Cronbach’s a
Fiziksel Ozellikler 2.769 13.847 823
F1 817

F2 798

F3 749

F4 .622

Giivenilirlik 4.464 22322 777
Gl .621

G2 739

G3 .641

G4 705

G5 .686

Heveslilik 1.626 8.130 .646
H1 .661

H2 .656

H3 719

H4 719

Giiven 1.195 5.973 .680
GV1 782

GV2 785

GV3 .689

Empati 1.736 8.682 799
El .807

E2 797

E3 791

E4 746

Tabloda goriillen yapi, SERVQUAL olgegindeki 0Ozgiin yapiyla biiyiik benzerlikler
gostermektedir. 22 ifade igerisinden 2 tanesi (E5 ve GV4) elenmis, bununla beraber orjinal
olgekteki boyutlar1 olusturan ifadelerin yerleri degismemistir.
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Atmosfer Olgegi Faktor Analizi

Aksu'nun (2012) uyarlamis oldugu atmosfer Olgegi degiskenleri {izerinde faktdr analizi
uygulanmistir. Uygulanan analizde Varimax rotasyonu kullanilmistir. Analiz sonucunda KMO
degeri .955 ve Bartlett testi anlamlilik degeri .000 olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 5. Atmosfer Olgegi Faktdr Analizi

Boyut ve ifade Faktor yiikleri | Ozdeger | Aciklanan varyans (%) | Cronbach’s a
S:;;Liefleelrve digsal 13.3222 47.580 925
ATM9 769

ATMS 760

ATM7 758

ATM18 727

ATM22 709

ATM19 .685

ATM23 676

ATM21 .626

Diizen ve tasarim 2.183 7.795 910
degiskenleri

ATM28 720

ATM27 710

ATM29 703

ATM26 .698

ATM30 669

ATM?25 631

ATM24 .627

ATM31 615

Calisanlarla ve hijyenle 1.652 5.901 901
ilgili degiskenler

ATM42 785

ATM44 770

ATM43 751

ATM45 704

ATMA41 593

ATM50 592

ATMA47 .582

ATM13 533

Kay1t yeri degiskenleri 1.087 3.881 .873
ATM36 755

ATM35 708

ATM37 .656

ATM34 610
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Buradan hareketle verilerin faktor analizine uygun oldugu belirlenmistir. Analiz esnasinda gerek
ortak varyans degeri diisiik olan, gerekse de farkli faktorler icerisinde benzer ytiklere sahip olan
(1,2,3,4,5,6,10,11,12, 14, 15, 16, 17, 20, 32, 33, 38, 39, 40, 46, 48, 49 ve 51.) ifadeler gikartilmustir.
Aciklanan toplam varyans %65.157 olarak karsimiza ¢ikmistir. Elde edilen faktér matrisi ve
boyutlarin alfa degerleri Tablo 5'te yer almaktadir.

Tabloda goriilen yapinin kaynak olgekteki yapi ilebiiyiikolgiide farkhlastigimi ifade etmek
miimkiindiir. Toplam 51 madde arasindan 23’ii elenerek, 4 boyutta toplam 28 madde
kiimelesmistir. Yeni boyutlar ise genel i¢sel ve dissal degiskenler, diizen ve tasarim degiskenleri,
calisanlarla ve hijyenle ilgili degiskenler ve kayit yeri degiskenleri olarak isimlendirilmistir.

Demografik Ozelliklere Gore Miisteri Tatmini ve Algilanan Atmosfer

Katilimailarin demografik 6zelliklerine gore tatmin diizeyleri ve algilanan atmosfer arasinda bir
fark olup olmadig irdelenmek {izere asagidaki yokluk hipotezleri kurulmustur.

¢ HOa: Katihmailarin cinsiyetine gore tatmin diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HO»: Katilimalarin ayni otelde daha once konaklama durumlarma goére tatmin diizeyleri
arasinda fark yoktur.

¢ HO: Katilmalarin yaslarina gore tatmin diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HO4: Katilmalarin egitim durumlarina gore tatmin diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HO0e: Katiimcilarin medeni durumlarina gore tatmin diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HOr: Katihmailari ¢ocuk sayilarina gore tatmin diizeyleri arasinda fark yoktur.

¢ HO0g: Katilimcilarin konaklama sikliklarina gore tatmin diizeyleri arasinda fark yoktur.
¢ HOn: Katilmailarin cinsiyetine gore algilanan atmosfer diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HO0:i: Katilimalarin ayni otelde daha 6nce konaklama durumlarma gore algilanan atmosfer
diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HOj: Katilmailarin yaglarina gore algilanan atmosfer diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HOw Katihmclarm egitim durumlarmna gore algilanan atmosfer diizeyleri arasinda fark
yoktur.

e HO: Katihmclhilarin medeni durumlarmna gore algilanan atmosfer diizeyleri arasinda fark
yoktur.

¢ HOm: Katilimcilari gocuk sayilarma gore algilanan atmosfer diizeyleri arasinda fark yoktur.

e HOn: Katilimalarin konaklama sikliklara gore algilanan atmosfer diizeyleri arasinda fark
yoktur.

Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, ¢ocuk sayisi, konaklama siklig1 ve ayni oteldeki
daha once konaklayip konaklamama degiskenlerinin miisteri tatmini tizerindeki etkisi Mann-
Whitney U ve Kruskal Wallis testleriyle sinanmis, sonuglar Tablo 6’da sunulmustur.

Yapilan analizler sonucunda herhangi bir demografik 6zelligin miigteri tatmini iizerinde etkisi
goriilmemistir. Ay testler algilanan atmosfer {izerinde test edilmis ve sonuglar Tablo 7'de
sunulmustur.
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Tablo 6. Demografik Ozelliklere Gére Miisteri Tatmini

Cinsiyet n Siralar Siralar P Test Ho
Ortalamasi Toplam (iki uglu)
Kadin 173 193.48 33472.00 Mann-
Erkek 213 193.52 41219.00 997 Whitney Uy | abul
Onceki Konaklama
Evet 140 204.23 28591.50 Mann-
Hayir 246 187.40 46099.50 154 Whitney U | 20Ul
Yas p
19 ve alt1 24 234.13
20-29 140 203.01
30-39 110 169.15 Kruskal
40-49 71 188.37 058 Wallis Kabul
50-59 31 210.26
60 ve lizeri 10 215.20
Egitim Durumu
Tlkogretim 30 176.23
]:ise 121 197.21 Kruskal
On lisans 76 189.43 .906 . Kabul
. Wallis
Lisans 123 195.85
Lisans tistii 36 196.00
Medeni Durum
Bekar 165 196.49 Kruskal
Evli 186 191.91 .884 . Kabul
Wallis
Bosanmig/dul 35 187.86
Cocuk Sayisi
Yok 209 190.86 Kruskal
1-3 aras1 154 191.26 225 . Kabul
L Wallis
4 ve lizeri 23 232.48
Konaklama Siklig:
Birkag yilda bir kez 90 196.41
Yilda bir kez 164 192.56 961 ﬁ‘ﬁ:l Kabul
Yilda birkag kez 132 192.68

Yapilan analizler sonucunda ayni isletmede daha once konaklamig olma durumu ve yas
degiskenlerinin algilanan atmosfer iizerinde etkisi goriilmiis, diger degiskenlerin etkisi tespit
edilmemistir. Ayni isletmede daha 6nce konaklamis olanlarin ilk defa o isletmede konaklayanlara
gore siralar ortalamasi daha ytiksektir. Yas degiskeniyle ilgili olarak ise 40-49 yas araligindaki
miisterilerin siralar ortalamasi en yiiksek, 19 ve alt1 yas grubundaki miisterilerin ise en diistiktiir.

Algilanan Atmosferin SERVQUAL Boyutlarina Etkisi

Algilanan atmosferin miisteri tatminine olan etkisini analiz etmek i¢in Spearman korelasyon testi
ve regresyon analizi kullanilmigtir. Tablo 8de Spearman korelasyon testi sonuglari yer

almaktadir.
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Tablo 7. Demografik Ozelliklere Gore Algilanan Atmosfer

Cinsiyet n Siralar Siralar P Test Ho
Ortalamasi Toplam (iki uglu)
Kadin 173 191.12 33064.50 Mann-
Erkek 213 195.43 41626.50 706 Whitney Uy | abul
Onceki Konaklama
Evet 140 227.63 31868.50 000 Mann- Ret
Hayir 246 174.08 42822.50 Whitney U
Yas p
19 ve alt1 24 154.13
20-29 140 206.23
30-39 110 173.25 Kruskal
40-49 71 216.56 037 Wallis Ret
50-59 31 192.53
60 ve tizeri 10 171.70
Egitim Durumu
Tlkogretim 30 164.02
Lise 121 190.76
On lisans 76 189.45 480 Kruskal =1y bt
. Wallis
Lisans 123 202.06
Lisans tistii 36 206.58
Medeni Durum
Bekar 165 195.45
Evli 186 192.92 923 ﬁ‘ﬁ:l Kabul
Bosanmig/dul 35 187.37
Cocuk Sayisi
Yok 209 192.19 Kruskal
1-3 arast 154 192.61 731 . Kabul
L Wallis
4 ve lizeri 23 211.35
Konaklama Siklig:
Birkag yilda bir kez 90 190.25 Kruskal
Yilda bir kez 164 197.45 .835 Wallis Kabul
Yilda birkag kez 132 190.80

Tablo 8’e gore algilanan atmosfer ve miigteri tatmini arasinda %34.4 oraninda ve pozitif yonde
bir iliski s6z konusudur. Atmosfer boyutlariyla SERVQUAL boyutlar1 arasindaki iligki
irdelenecek oldugunda:

i.  Genel igsel degiskenler boyutu;fiziksel ozellikler boyutu (%40.9), giivenilirlik boyutu
(%28.1) ve giiven boyutu (%15.3) ile pozitif yonde bir iliskiye sahiptir.

ii. Diizen ve tasarim degiskenleri boyutu;fiziksel ozellikler boyutu (%33.7), giivenilirlik
boyutu (%33.1) ve giiven boyutu (%21.1) ile pozitif yonde bir iliskiye sahiptir.

iii. Kayit yeri degiskenleri boyutu;fiziksel ozellikler boyutu (%32.9), giivenilirlik boyutu
(%30.1) ve giiven boyutu (%19.2) ile pozitif yonde bir iliskiye sahiptir.

iv. Calisanlarla ve hijyenle ilgili degiskenler boyutu;giivenilirlik boyutu (%22.9), fiziksel
ozellikler boyutu (%22.6) ve giiven boyutu (%12.8) ile pozitif yoénde bir iligkiye sahiptir.

Model genel olarak degerlendirildiginde atmosferi olusturan boyutlar ile miisteri tatmininin
empati boyutu ve heveslilik boyutu arasinda herhangi bir iliski tespit edilememistir. Bununla
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birlikte atmosferi olusturan boyutlarin tamamu ile mdiisteri tatmininin fiziksel Ozellikler,

glivenilirlik ve giiven boyutlar1 arasinda %12.8 ile %40.9 arasinda degisen bir iliski goriilmiistiir.

Algilanan atmosferin SERVQUAL boyutlarma etkisi Ek 1.de yer alan regresyon analizi
sonugclariyla ele alinmistir. Algilanan atmosfer boyutlarinin miisteri tatminine etkisi ile ilgili

olarak

i

ii.

iii.

su bulgular elde edilmistir:

Genel icsel ve digsal degiskenler boyutu miisteri tatmininin fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik
ve giiven boyutlarin etkilemektedir. En yiiksek aciklama giicii %22 ile fiziksel 6zellikler
boyutudur. Ardindan %17 ile giiven, ve %10 ile gilivenilirlik boyutlarinin geldigi
gorilmiistiir.

Diizen ve tasarim degiskenleri boyutu miisteri tatmininin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik
ve giiven boyutlarimi etkilemektedir. En yiiksek aciklama giicti %18.6 ile fiziksel 6zellikler
boyutudur. Ardindan %14.4 ile giivenilirlik ve %2.2 ile giiven boyutlarmin geldigi
gorilmiistiir.

Kayzit yeri degiskenleri boyutu miisteri tatmininin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve giiven
boyutlarii etkilemektedir. En yiiksek aciklama giici %13.8 ile fiziksel oOzellikler
boyutudur. Ardindan %12 ile giivenilirlik ve %3.1 ile giiven boyutlarimin geldigi
gorilmiistiir.

iv. Calisanlar ve hijyenle ilgili degiskenleri boyutu miisteri tatmininin fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlarimn etkilemektedir. En yiiksek agiklama giicii %8.1
ile gtivenilirlik boyutudur. Ardindan %7.4 ile fiziksel 6zellikler, %1.7 ile giiven ve %1.3 ile
heveslilik boyutlarinin geldigi goriilmiigtiir.
Tablo 8. Spearman Korelasyon Testi
Caliganlarla
Diizen ve Kayit Yeri ve Hijyenle
Atmosfer Genel Igsel Tasarim Degis- Tgili
Ortalama Degiskenler Degiskenleri kenleri Degiskenler
Spear- SERVQUAL | Korelasyon 344" 314" 337" 345" 262"
man's Katsayisi
Ortalama
rho p- (2 uglu) .000 .000 .000 .000 .001
Fiziksel Eozelasyon 367" 409" 337" 329" 226"
Ozellikler arsayisl
p. 2 uclu) .000 .000 .000 .000 .000
N Korelasyon 315" 281" 331" 301" 229"
Giivenilirlik Katsayis1
p. 2 uclu) .000 .000 .000 .000 .000
Korelasyon
-.034 .037 -.041 - -
Heveslilk Katsayis1 03 03 0 056 085
p. (2 uglu) 551 A74 420 275 094
) Korelasyon 207" 153" 211% 192% 128"
Giliven Katsayisi
p. 2 uclu) .000 .003 .000 .000 012
, Korelasyon -.030 -032 -035 -044 -027
Empati Katsayisi
p. 2 uclu) 555 526 490 384 601
N=386; *0.05 diizeyinde anlaml1 korelasyon (2 uglu); **0.01 diizeyinde anlaml korelasyon (2
uclu).
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SONUC VE TARTISMA

Yapilan analizlerde demografik 6zelliklerin SERVQUAL boyutlarinin tamamu ile istatistiksel
olarak anlamli bir farkliik gostermedigi bulunmustur. Karkin (2008) da Sivas ilinde
gerceklestirdigi calismasinda aragtirmamiz kapsaminda yer verilen demografik degiskenlerle
miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski gorememistir. SERVQUAL skorlarinda mdisterilerin
konakladiklar1 igletmelerden genel olarak tatmin olmadiklari goriilmektedir. En biiyiik
tatminsizlik ise fiziksel 6zellikler boyutunda gerceklesmistir. Bunun nedeninin, ilgede bulunan
tesis envanterinin eski ve bakimsiz olmasindan kaynaklandig diisiiniilmektedir. Kurulus tarihi
¢ogunlukla oncelere dayanan tesisler, bir yandan son yillarda endiistride sahip olan kriz ve
giivensizlik iklimiyle, bir yandan da mevcut kurumsal yoneticilik yaklagimlarmin tesiriyle fiziki
unsurlarin yenilenmesi 6niinde maddi engellere sahip goriinmektedir. Kurulus tarihi giiniimiize
yakin olan tesislerin sundugu atmosferin ise miisteri beklentilerini karsilama noktasinda yetersiz
kaldig1 degerlendirmesini yapmak miimkiindiir.

Heveslilik ve empati boyutunda miisteri tatmin noktas: yakalanmis, giivenilirlik ve giiven
boyutlarinda ise yakalanamamustir. ficede konaklayan turistler, her ne kadar personelin calisma
istekliligini ve kendilerine kigisel ilgi gOstermelerini yeterli bulmuslarsa da, tesislerin gerek
hizmetleri dakik bir sekilde yerine getirme, gerekse de kisisel bilgi ve esyalar1 teminat altina alma
hususlarinda yetersiz kaldiklar: kanisindadirlar. Eleren ve Kilig¢ (2007), Afyonkarahisar ilindeki
bir termal otelde yiiriittiikleri calismada 5 SERVQUAL boyutlarinda da benzer bir sekilde
tatminsizlik tespit etmislerdir. Tatmin noktasindan en uzak boyut yine fiziksel 6zelliklerdir.
Bununla beraber, yazarlarin ¢alismasinda devamli miisteri olma 6zelligine gore SERVQUAL
sonuglarini olumlu yonde farkhlastig: tespit edilmistir. Isin (2012) ise Izmir otellerinde miisteri
sadakatini ele alarak bu 6zelligi etkileyen boyutlarin énem sirasina gore giivenilirlik, fiziksel
ozellikler, empati ve giiven oldugunu belirlemistir.

Aksu (2012) ise Bozcada ilgesinde gerceklestirdigi calismasinda en yiiksek miisteri tatmini
saglayan boyutlar sirasiyla giiven, giivenilirlik, haveslilik, empati ve fiziksel 6zellikler olarak
belirlemistir. Bu farkliligin Bozcaada ilgesindeki tesislerin Kusadas: ilgesindekilerden farkl
olarak genellikle kirsal turizme odaklanmis, gece hayatindan uzak ve kiigiik olgekli isletmeler
olmasindan kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Isletmelerin kiiciik olgekli olmasi, miisterilerle
iletisimin daha kisisel uzun vadeli olacag: diisiincesini akilda canlandirmaktadir. Bu varsayim,
personelle ilgili tatmin ifadelerinin 6ne ¢ikmasini agiklamaktadir. Kusadas: otellerinde ise
genellikle kitle turizmi hakimdir.

Miisteri yasmin algilanan atmosferle istatistiksel olarak anlamli bir farkliik gosterdigi
bulunmustur. Sira ortalamalar1 en diisiik olan katilimcilarin, yasi en fazla 19 olan bireyler oldugu
goriilmiistiir. En yiiksek sira ortalamasi ise 40’1 yaslardaki katiimcilarda goriilmiistiir. Daha
yagh katilmcilarda ise sira ortalamalari diismektedir. Bulgulardan hareketle atmosfer
degerlendirmelerinin kabaca orta yasa yaklastik¢a yiikseldigi, gorece geng ve yash misafirlerde
ise diistiiglinii ifade etmek miimkiindiir. Devamli miisteri olma durumunun ise algilanan
atmosfer ile istatistiksel olarak anlamli bir farkliik gosteren ikinci degisken oldugu karsimiza
¢ikmistir. Bulgular, devamli miisterilerin atmosfer degerlendirmelerinin daha yiiksek olduguna
isaret etmektedir. Buradan hareketle miisterilerin atmosfer unsurlarindan hosnut oldugu tesisleri
tekrar tercih etme davranisi gostermeleri makul bir agiklama olarak diistiniilmektedir. Aksu
(2012) da konaklama igletmelerinde sunulan atmosferin miisteri sadakati {izerinde etkisi
oldugunu gostermistir. Bilgi¢ (2007), Kurt (2008) ve Acar (2009) da magazalarda yaptiklar:
arastirmalarda benzer sonugclar elde etmislerdir.

Algilanan atmosfer boyutlarindan her birinin SERVQUAL boyutlarindan en az {i¢ tanesini
etkiledigi bulunmustur. Empati boyutu, herhangi bir algilanan atmosfer boyutundan
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etkilenmeyen tek faktor olarak karsimiza c¢ikmigtir. Empati boyutunda yer alan ifadelerin
personel tutum ve davraruslariyla ilgili olmasindan dolay1 katihmcilarin bu boyutu atmosfer
degiskenlerinden bagimsiz degerlendirmeleri makul goriinmektedir. Algilanan atmosfer
boyutlarmnin SERVQUAL boyutlarna etkisini daha detayl incelendiginde asagidaki
degerlendirmeleri yapmak miimkiindyir:

e Genel igsel ve digsal degiskenler boyutu: Otelin i¢ ve dis goriintimiiyle ilgili ifadelerin
kiimelendigi boyuttur. Bu boyutta otelin i¢ ve dis duvarlari, renkleri, halilar1 ve yer
dosemeleri, tavanlar1 ve mimarisi gibi fiziksel nitelikler toplanmistir. Bu boyutun agiklama
giicli en yiiksek oldugu SERVQUAL boyutu anlasilir bir sekilde fiziksel 6zellikler boyutudur.

e Diizen ve tasarim degiskenleri boyutu: Lobinin islevselligi ve esya donatimu ile odalardaki
diizen ve egyalar ile ilgili ifadelerin kiimelendigi boyuttur. Bu boyut, SERVQUAL
boyutlarindan en ¢ok fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik boyutlarini actklamaktadir.

o Kayit yeri degiskenleri boyutu: Kayit noktasinda satin almayla ilgili fiziksel ipuglarimin
(bilgilendirici yon oklari, klavuzlar ve brosiirler, fiyat etiketleri ve promosyonlarin sunumu
gibi) yer aldig1 ifadelerin kiimelendigi boyuttur. SERVQUAL boyutlarindan en ¢ok fiziksel
ozellikler ve giiven boyutlarmi agiklama giiciine sahiptir.

e (Calisanlar ve hijyenle ilgili degiskenler boyutu: Genel olarak personel hijyeni ve tutumu
ifadelerinin toplandig1 boyuttur. En yiiksek agiklama giicii oldugu SERVQUAL boyutlar
guvenilirlik ve fiziksel 6zelliklerdir.
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Ek 1. Algilanan Atmosfer Boyutlarinin SERVQUAL Boyutlarina Etkisi

Model Standartlastirilmamis Standartlast t p ANOVA Model Ozet
Katsayilar 1rilmag Degerleri Tablosu
Katsayilar Degerleri
B Std. Hata Beta F p R R?
(Sabit) -2.235 164 -13.638 .000 108.498 .000 469 220
Genel igsel ve digsal 464 .045 469 10.416 .000
. | degiskenler
_i: (Sabit) -2.235 191 -12.207 .000 78.857 .000 432 186
T | Diizen ve tasarim 463 049 432 9.373 .000
O | degiskenleri
E} (Sabit) -1.812 162 -11.170 .000 61.724 .000 372 138
'R | Kayit yeri degiskenleri .347 .044 372 7.856 .000
= (Sabit) -1.178 219 -8.103 .000 30.800 .000 272 074
Calisanlar ve hijyenle .303 .055 272 5.550 .000
ilgili deg.
(Sabit) -1.389 .150 -9.265 .000 42.479 .000 316 .100
Genel igsel ve digsal .265 .041 316 6.518 .000
degiskenler
| (Sabit) -1.744 .166 -10.489 .000 64.381 .000 379 144
= | Diizen ve tasanm 346 043 379 8.024 000
S | degiskenleri
5 | (Sabit) -1.415 .140 -10.146 .000 52.367 .000 346 120
© Kayit yeri degiskenleri 275 .038 .346 7.237 .000
(Sabit) -1.501 .186 -8.067 .000 33.674 .000 284 .081
Calisanlar ve hijyenle 268 .046 284 5.803 .000
ilgili deg.
(Sabit) 179 192 .928 .354 .068 794 .013 .000
Genel igsel ve digsal -014 .052 -13 -.261 794
degiskenler
o (Sabit) -212 218 -.973 .331 2.606 .107 .082 .007
= | Diizen ve tasarim .091 .057 .082 1.614 .107
g degiskenleri
E (Sabit) -.156 181 -.865 .387 2.732 .099 .084 .007
Kayit yeri degiskenleri .081 .049 .084 1.653 .099
(Sabit) -391 235 -1.665 .097 5.164 .024 115 .013
Calisanlar ve hijyenle 133 .058 115 2272 .024
ilgili deg.
(Sabit) -.694 .168 -4.126 .000 6.569 .011 130 .017
Genel igsel ve digsal 117 .046 130 2.2563 .011
degiskenler
(Sabit) -.828 191 -4.343 .000 8.799 .003 .150 .022
g Diizen ve tasarim 147 .049 150 2.966 .003
& | degiskenleri
O | (Sabit) -.803 157 -5.112 .000 12.130 .001 175 .031
Kayit yeri degiskenleri 149 .043 175 3.483 .001
(Sabit) -.795 .207 -3.848 .000 6.566 .011 130 .017
Calisanlar ve hijyenle 131 .051 130 2.562 .011
ilgili deg.
(Sabit) -.034 223 -.151 .880 1.931 .165 .071 .002
Genel igsel ve digsal .084 .061 .071 1.390 .165
degiskenler
(Sabit) -0.27 .254 -.106 916 1.399 238 .060 .004
£ | Diizen ve tasarim .078 .066 .060 1.183 .238
E‘ degiskenleri
M | (Sabit) -111 210 -.530 .596 3.499 .062 .095 .009
Kayit yeri degiskenleri 107 .057 .095 1.871 .062
(Sabit) -.147 274 -.538 .591 2.380 124 .078 .006
Calisanlar ve hijyenle 105 .068 .078 1.543 124
ilgili deg.
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