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ONSOz

GuUnumuzde igletmeler oldukga yogun rekabet ortami ile karsi
kargtyadir. Uriin farkhlasmasinin giderek daha fazla zorlastigi, rakiplerin
sayisinin giderek arttigi boyle bir ortamda isletmeler degisik yontem ve
stratejileri uygulamak zorunda kalmistir. isletmeler, sadece dogru isler
yapmanin yeterli olmadigini ayni zamanda yapilan ¢alismalarin hedef kitleler
tarafindan nasil algilanmasi gerektigini de Onemsemek zorundadir.
Tuketiciler zihinlerinde olusan algl sonucunda satin alip almama ve Onerip
onermeme karari vermektedir. Bu algi tuketicinin zihninde satin alma
oncesinde, satin alma surecinde ve satin alma sonrasinda da olusturulabilir.
Bu calismada turistik tlketicilerin zihinlerinde satin alim surecinde olusan
alginin tekrar satin alma ve Onerme niyetlerine etkisi tespit edilmeye
calisiimistir. Calismada turist algilari, algilanan risk, algillanan deger ve
algilanan hizmet kalitesi olmak Uzere Ug¢ baslik altinda incelenmistir. Calisma
sonucunda turist algilarinin turistlerin destinasyon segimlerine etkisini

belirlemek amaglanmistir.
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OZET

TURIST ALGILARININ DAVRANISSAL NiYETLER UZERINDEKI ETKISI:
EDREMIT KORFEZi ORNEGI

VAROL, ilbey
Yiiksek Lisans, Turizm isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danigsmani: Dog. Dr. Mehmet Emin AKKILIC
2015, 105 Sayfa

Bu calismanin amaci algilanan risk, algilanan deger ve algilanan
hizmet kalitesinin turistlerin davranissal niyetleri GUzerindeki etkisini 6lgmektir.

Calisma bes ana bolumden olugsmaktadir. Birinci bolimde giris bashgi
altinda arastirmanin  problemine, arastirmanin amacina, ©onemine,
varsayimlarina, sinirliliklarina ve tanimlarina yer verilmektedir. ikinci bélim
de ilgili alanyazin ana basligi altinda, kuramsal ¢erceve ve ilgili arastirmalar
olarak iki baslk seklinde ele alinmaktadir. Kuramsal cergceve, calismadaki
degiskenlerin aciklandigi bolumleri icermektedir. ilgili arastirmalar baslig
altinda ise algilanan risk, algilanan deger, algilanan hizmet kalitesi ve
davranigsal niyetlerle ilgili yapilan arastirmalara yer verilmektedir. Uglinci
bolumde arastirmanin sureci ve yontemine yer verilmektedir. Dorduncu
bdlim arastirmanin bulgular ve yorumlardan olugsmaktadir. Calismanin son
bdlimu olan besinci bolumde ise, elde edilen bulgular ¢ergevesinde sonugclar
degerlendirilmis ve farkli kesimlere ¢esitli dneriler sunulmustur.

Arastirmanin verileri, Balikesir ilinin Edremit Korfezi bolgesine gelen
yerli turistlerden anket yontemi kullanilarak toplanmistir. Arastirma suresince
439 kisi ile kolayda ornekleme yontemi ile gorusulmustur. Calisma
kapsaminda yapilan analizler sonucunda turist algilarini olusturan; algilanan
hizmet kalitesi ve algilanan degerin davranigsal niyet Uzerinde pozitif,
algilanan riskin ise negatif etkisi oldugu sonucuna varilmigtir. Algilanan deger



degiskeninin duygusal deger, fonksiyonel deger ve ekonomik deger
boyutlarinin davranigsal niyet Uzerindeki etkisi anlamli ve pozitif ¢ikarken,
sosyal deger boyutunun davranissal niyet Uzerindeki etkisinin negatif ve
anlamh c¢iktigr gorulmektedir. Algilanan risk degiskeninin alti boyutunun
davranigsal niyet Uzerindeki etkisinin beklendigi gibi anlamli ve negatif oldugu
gorulmektedir. Aragtirmanin bulgulari incelendiginde algilanan hizmet kalitesi
degiskeninin bes boyutundan; fiziki imkanlar ve heveslilik boyutlarinin
davranissal niyet Uzerindeki etkisi anlamsiz, diger ¢ boyutunun (guvenilirlik,
yeterlilik, empati) davranissal niyet Uzerindeki etkilerinin pozitif ve anlaml

oldugu gorulmektedir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Risk, Algilanan Deger, Algilanan Hizmet

Kalitesi, Davranigsal Niyetler



ABSTRACT

THE EFFECTS OF TOURIST PERCEPTIONS ON BEHAVIORAL
INTENTIONS: GULF OF EDREMIT SAMPLE

Varol, llbey
Master Thesis, Department of Tourism Management
Adviser: Assoc. Prof. Dr. Mehmet Emin AKKILIG
2015, 105 Pages

The aim of this study is to measure the effect of perceived risk,
perceived value and perceived quality of service on tourists’ behavioral
intentions.

The study consists of five sections. In the first section, under the title of
Introduction, the problem of research, the purpose, importance, assumptions,
and limitations of research and the definitions of the variables were
introduced. In the second section, under the title of literature, theoretical
frame and relevant researches were presented with two subsections. Under
the theoretical frame subsection, the variables of the research were broadly
explained. Relevant researches subsection contains literature review about
previous studies on perceived risk, perceived value, perceived service quality
and behavioral intentions. In the third section, the process and the method of
research were introduced. The fourth part consists of the analyses results. In
the fifth and also the last part of the study, the results were evaluated and
various suggestions were made to several communities those concerned.

The data of the research were collected by using survey method on
domestic tourists who visited the Gulf of Edremit in Balikesir province. During
the research, 439 people who were determined with convenience sampling

method were interviewed.



As a result of the analysis it was revealed that perceived service
quality and perceived value, as tourist perceptions, have positive, and
perceived risk has negative effects on behavioral intention. The results also
demonstrated that emotional value, functional value, and economical value
dimensions of perceived value variable have significant and positive effects
on behavioral intentions. However, the results showed that social value
dimension of perceived value has significant and negative effect on
behavioral intentions. According to results, the six dimensions of perceived
risk variable have significant and negative effects on behavioral intention as
expected. When the findings of research are evaluated, it could be seen that
physical opportunities and keenness dimensions of perceived service quality
variable have statistically non-significant effect on behavioral intention. On
the other hand, the remaining three dimensions (reliability, sufficiency,
empathy) have significant and positive effects on behavioral intentions.

Key words: Perceived Risk, Perceived Value, Perceived Service Quality,

Behavioral Intentions
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1. GIRIS

1.1. Arastirmanin Problemi

Arastirmanin problemi:

» Algilanan hizmet Kkalitesinin turistlerin davranigsal niyetleri
uzerinde etkisi var midir?

» Algilanan degerin turistlerin davranigsal niyetleri Gzerinde etkisi
var midir?

» Algilanan riskin turistlerin davranigsal niyetleri Uzerinde etkisi var

midir?

Arastirmanin problemini ve konusunu, Balikesir ili Edremit Kérfezi
bdlgesinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizl otel igletmelerinde konaklayan
turistlerin davranissal niyetine algilanan hizmet kalitesinin, algilanan degerin

ve algilanan riskin etkisinin incelenmesi olusturmaktadir.

Calismanin sonu¢ kisminda elde edilen bulgular incelenerek ilgili
kesimlerin turist algilari konusunda fikir sahibi olmalari amaciyla oneriler

geligtiriimeye ¢aligiimigtir.

1.2. Aragtirmanin Amaci

Bu galismanin amaci, Balikesir ili Edremit Kérfezinde faaliyet gdsteren
Kaltur ve Turizm Bakanligr'ndan igletme belgeli 3, 4 ve 5 yildizh otel
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isletmelerin de konaklayan turistik tuketicilerin Edremit Korfezinde
algiladiklari hizmet kalitesinin, algiladiklari degerin ve algiladiklari riskin bu
bdlgeyi tekrar tercih etmelerine ve diger tuketicilere onermelerine etkisini

tespit etmektir.

Bu arastirma, algilanan hizmet kalitesi, algilanan risk, algilanan deger
ve davranigsal niyet kavramlarinin turizm sektord agisindan uygun modelin
kurulmasi ile modelin degiskenleri arasindaki iligkilerin ortaya konmasina

yoneliktir.

Bu calismada belirlenen amaglara ulasmak igin; algilanan hizmet
kalitesi bes alt boyutta (fiziksel imkanlar, guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik,
empati), algillanan deger dort alt boyutta (sosyal deger, duygusal deger,
fonksiyonel deger, ekonomik deger), algilanan risk alti alt boyutta (fiziksel
risk, psikolojik risk, sosyal risk, performans riski, finansal risk, zaman riski)
incelenmigtir. Bu boyutlar dikkate alinarak arastirmaya uygun bir model

geligtirilmigtir.

1.3. Aragtirmanin Onemi

Bu calisma, turistik tlketicilerin Edremit Korfezi'nde tatil satin almig
veya tekrar satin alacak olan turistik tlketicilerin Edremit Korfezi’nde
edindikleri risk, deger ve hizmet kalitesi algilarini belilenmesine katki
saglayacaktir. Bu algilarla hareket eden turist tlketicilerin Edremit Korfezini
tekrar tercih edip etmeyeceklerinin ve bagkalarina énerip 6nermeyeceklerinin

belirlenmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Akademik alandaki galigmalara bakildiginda algilanan hizmet kalitesi,
algilanan deger, algilanan risk ve davranigsal niyet arasindaki iliski bugine
kadar farkli sektorler agisindan incelenmistir. Sektérel ve akademik alanda
onemli olan bu konu hakkinda yapilacak arastirmalarin ¢oklugu ve
cesitliliginin yoneticilere de akademik arastirma yapan bilim insanlarina da

faydali olacagi dusuntlmektedir.
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Bununla birlikte turizm alan yazininda g¢alisilmamis bir konu olan “algi
yonetimi” ve algl yonetiminin turist tercihlerine etkilerini belirlemek agisindan

bir baglangi¢ olmasi beklenmektedir.

1.4. Varsayimlar

Bu calismada algilanan risk, algilanan deger ve algilanan hizmet
kalitesi dediskenleri bagimsiz, davranissal niyet ise bagimli degiskeni ifade
etmektedir. Bu calisma kapsaminda U¢ genel varsayim bulunmaktadir. Bu
varsayimlardan ilki; Algilanan hizmet Kkalitesinin turistlerin davranigsal
niyetleri Gzerinde etkili oldugudur. Aragtirmanin ikinci varsayimi, algilanan
degerin turistlerin davranigsal niyetleri Uzerinde etkili oldugudur. Arastirmanin
uguncu varsayimini; algilanan riskin turistlerin davranigsal niyetleri Gzerinde

etkili oldugu olusturur.

Anket uygulamasina katilan turistlerin goéruslerinin bdlgeye gelen

turistlerin goruslerini temsil ettigi varsayiimigtir.

1.5. Sinirhliklar

Arastirma sonugclari, arastirma kapsamina alinan turistik tuketicilerle
sinirhdir. Zaman ve mali imkanlar g6z ontinde bulunduruldugun da c¢alisma
Balikesir ili Edremit Korfezinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri bazinda secilen oOrneklem grubunda gergeklestirilmistir. Bu
¢alisma, bu kisitlamalarin olmadigl ve daha genig bir alanda uygulandiginda
daha genel degerlendirmelere ve daha gulvenilir sonuglara varma imkani
verecektir. Calismanin gergeklestirildigi zaman arahi@ géz ©6nlnde
bulunduruldugunda c¢alismada kesit veri kullanildigini sdylemek mumkuandur.

Olglim araci olarak anket uygulanmstir.



1.6. Tanimlar

Algi: “Algi, duyu organlarimizca tasinan duyusal verileri o6rgutleyip
yorumlamaktadir. Insanlarin gevresindeki yer alan uyaranlara anlam verme
surecidir” (Arkonag, 1998, 65).

Algilama: “insanlarin, bes duyusu araciligiyla cevrelerini anlamaya calisma
surecidir’ (Kog, 2015, 105).

Deger: “Deger tlketicilerin odedikleri fiyata karsilik aldiklarn kalitedir”
(Zeithaml, 1988).

Davranigsal Niyet: musterilerin organizasyondan hizmet almaya devam
edeceklerinin veya organizasyonu terk edeceklerinin bir gostergesidir (Lin ve
Hiesh, 2005).

Destinasyon: “Turizm amagli seyahat edenlere ¢ok yonla turizm Grdnd

sunan cografi alan ve bdlgeler” Shaw ve Morris (2000).

Hizmet: “insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek
amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin mulkiyetini
gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler batunu olarak

tanimlanabilir’ (Zengin ve Erdal, 2000).

Turistin Satin Alma Karar Sireci: “Turistik tiketicilerde ihtiyacin ortaya
¢cilkmasiyla birlikte secgeneklerin taninmasi ve degerlendiriimesi sonucu
yapilan alim karari ve alim sonrasi davraniglari iceren surectir’ (Cetintas,
2014).

Tliketiciler ya da Turistler: “Bircok degisik amagla turistik mal ve ya

hizmetleri talep eden kisilerden ya da gruplardan olusur” (ic6z, 1996, 25).



2.iLGILi ALANYAZIN

Bu boluim, kuramsal gergeve ve ilgili arastirmalar olmak Uzere iki ana
basliktan olugsmaktadir. Kuramsal c¢ergeve bolumunde algilanan hizmet
kalitesi, algilanan deger, algilanan risk ve davranigsal niyet degigkenleri ile
ilgili kavramlar, yazinda yapilmis arastirmalardan yararlanilarak incelenmigtir.
ligili alanyazin kisminin ikinci bélimii olan ilgili arastirmalar kisminda ise bu
degiskenlere yonelik yapilmis c¢alismalarda tespit edilen bulgulara yer

verilmektedir.

2.1. Kuramsal Cergeve

ilgili alanyazinin birinci bdlimini kuramsal cerceve olusturmaktadir.
Kuramsal ¢ergeve algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger, algilanan risk ve

davranissal niyet olmak Uzere dort alt b6limden olugsmaktadir.

2.1.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, bir hizmete yonelik olarak global bir degerlendirme
veya tutum olarak degerlendiriimektedir (Paylan, 2007, 12). Algilanan hizmet
kalitesi basligi altinda hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri ve hizmet kalitesi

konulari incelenmektedir.



2.1.1.1. Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami literatirde birgok yazar tarafindan tanimlanmig bir
kavramdir. 1970’lerden itibaren yagsanan ekonomik degigsimlerle birlikte
hizmet kavrami da bilimsel ve pratik uygulama alaninda pazarlama
literaturindeki yerini yavas yavas belirginlestirmeye baslamigtir. 1977 yilinda
Shostack’in, Journal of Marketing dergisinde yayinlanan makalesinde
Shostack, artik hizmet kavraminin kendine 0zgu literatir olusumunun
gerceklestirimesinin ve bu sayede de uygulamali pazarlama alanina gegisi
saglayacak uygulama esaslarinin ortaya c¢ikariimasinin gerekliligini
belirtmistir (Paylan, 2007, 5). Hizmetler ylksek oranda soyut olduklari igin
uretildikleri yerde Ureticileri tarafindan dogrudan tuketiciye ulastirilirlar. Es
zamanli olarak satin alinir ve tuketilirler. Herhangi bir fiziki Grin gibi
depolanamaz, saklanamazlar. Hizmetin kalitesi nerede, ne zaman, nasil ve
kim tarafindan verildigine goére degisiklik gdstermektedir. Standardi buyulk
Olglde yoktur (Mucuk, 2007). Hizmet sektoru nispeten Uretim sektériine gore
daha karmasik ve degisken bir yapidadir. Bu nedenle kalite algisi konusunda
farkhliklar olabilmektedir. Bu 6zelliginden 6turi mevcut algiyi élgebilmekte o
oranda zorlagsmaktadir. Bu kapsamli konuyu tartismadan 6nce konuya ait
temel kavramlarin Uzerinde durmak konuyu anlamak adina Kkolaylik
saglayacaktir (Celik, 2011). Hizmet, ekonomide fiziksel 6zellige sahip malin
tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi mumkan olmayan, insan
ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak Uretilen veya organize edilen,
turizm, haberlesme, danismanlik gibi faaliyet olarak tanimlanmigtir (Gal,
2011, 14). Odabas’'in 2010°’da yayinlanan galismasinda “hizmet kalitesi, en
genis anlamiyla mugteri beklentilerini karsilamak igin Ustin ya da mukemmel
hizmetin verilmesidir’ seklinde tanimlanmigtir. Kuriloff ve arkadaslarinin
1993’te yayimlanan c¢alismasinda hizmet, tuketici ihtiyaglarinin tatmin
edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir Grin olarak

tanimlanmistir. Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi uzere hizmetin soyut
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eylemler olarak ifade edilmesi, bunun yaninda bir mal ile birlikte malin
tamamlayicisi olarak sunulmasinin da mamkun olmasi hizmetler konusunda
bizi kesin kategorilestirmeler yapmaktan alikoymaktadir (Paylan, 2007).
Hizmetler, zaman, fayda, yer, bigcim ve psikoloji bakimindan yarar saglayan

ekonomik hareketlerdir (Parasuraman, Leonard ve Berry, 1985).

Algilanan hizmet kalitesi deg@iskeninin daha iyi anlagiimasi i¢cin hizmet
kavrami ve turevlerinin ayrintili bir gekilde tanimlanmasi ve incelenmesi

gerekmektedir.

2.1.1.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin tanim ve iceriginin daha iyi anlasilabilmesi ig¢in hizmetin
Ozelliklerinin ortaya konulmasi son derece onemlidir (Giritlioglu, 2012, 76).
Hizmetleri somut olan Urunlerden ayiran bazi 6zellikler vardir. Bu ozellikler
heterojenlik (degiskenlik); soyut olma (dokunulmazlik); es zamanli olma
(Uretimle tlketimin ayni anda olmasi ), stoklanamama (dayaniksizlik) ve

sahipligin olmamasi olmak Uzere bes basliktir.

» Heterojenlik (Degiskenlik)

Hizmetin kalitesi, nerede, nasil, ne zaman ve kim tarafindan verildigine
baglidir. Hizmeti verenler somut Urlnlerden ¢ok daha fazla degiskenlik
gosterirler. Uretici ayni kisi olsa bile farkli zamanlarda farkl kalitede hizmet

verebilmektedir.

Karatepe 2002 ¢alismasinda bu durumu “hizmet Grlnlerini diger fiziksel
aranlerle karsilastirdigimizda hizmet Urunlerinin tlketiciye sunumunda daha
fazla emek yogun istihdamin olmasi, direkt olarak tiketici ile hizmeti sunan

calisan arasinda bir iligkinin dogmasina sebep olacaktir. Bu iligki insanin
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dogasi gere@i her zaman ayni duzey ve tavir da kalamayacaktir” seklinde

ifade etmigtir.

Hizmetlerde, insanin 6nemli payinin olmasi ve hizmetlerin sahipligi
nedeniyle, hizmet Uretiminde fiziksel Urlnlerin aksine belirsizlikler olmaktadir

(Parasuraman ve digerleri, 1985, 42).

» Soyut Olma

Hizmetler, soyut mallardir. Fiziksel varliklari yoktur. Dolayisiyla duyu
organlari vasitasiyla hizmetler hakkinda fikir sahibi olmamiz muamkin
degildir. Tuketici hizmeti satin almadan 6nce, alirken ve aldiktan sonra bile
kalitesi ile ilgili fikir sahibi olmak istemektedir. Hizmeti Ureten isletme
tuketiciye soyut olan hizmeti ne kadar somutlastirip ulastirirsa o kadar

rekabette Ustunluk saglayacaktir.

Parasuraman ve arkadaslari 1985’teki calismalarinda bu konuyla ilgili
olarak “Hizmetlere satin almadan 6nce dokunulamamakta, gorilememekte,
test edilememekte ve yararlanmadan 6nce bu faaliyetler bes duyu organiyla
algilanamamaktadir” tespitini  yapmistir. Hizmetler, mugteri istek ve
beklentilerinin soyut olarak kargilanmasi igin Uretilmekte ve hizmet isletmeleri
musterilerine soyut faaliyetler sunmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985:
42: Giritlioglu, 2012, 77).

Hizmetleri fiziksel GUrunlerden ayiran en onemli 6zellik, hizmetlerin soyut
olmasindan kaynaklanmaktadir Zeithaml ve digerleri (1985). Hizmetler
performansla ortaya konulan faaliyetlerdir ve herhangi bir fiziksel varliga
sahip degildir (Gronroos, 2001). Hizmeti mallardan ayiran 6zelliklerden olan
soyut olma 06zelligi hizmetin, fiziksel mal gibi, satin almadan 6nce duyu
organlarimiz araciligi ile hissedilemeyecegini dolayisiyla hizmetin insanin
kendisine saglayacagi faydayr somut olarak gérememesini ifade etmektedir.

Bu 6zelliginden dolayl somut drunler tuketiciler tarafindan satin alinmadan
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once drunun ambalaj, renk ve tasarim gibi Ozelliklerini dikkatle

inceleyebilecekken, hizmetler bu tur bir avantajdan uzaktir (Karatepe, 2002).

» Es Zamanlh Olma (Ayriimazlik)

Fiziksel mallar once uretilip ve depolanir; sonra satilir ve tuketilir.
Hizmetler, Oonce satilir sonra uretim ve tuketim ayni anda gergeklesir.
Hizmetlerde Uretim ile tliketim birbirinden ayrilamaz (Hacioglu, 2000; Bayrak,
2007; Mucuk, 2007). Hizmetin dretimi, satin alinmasi ve kullaniimasi
surecinde mausteri, is gobren ve isletme devamli etkilesim halindedir
(Parasuraman ve digerleri,1985: 42; Giritlioglu, 2012, 79).

Zeithaml ve arkadaslari 1985’teki ¢calismalarinda bu durumu “Hizmetler
ile fiziksel drUnler arasindaki bir diger fark ise es zamanliliktir. Bu es
zamanlilik hizmet Uretimi ile tlketiminin ayni anda yapilmasini ifade
etmektedir’ seklinde tespit etmislerdir. Bu durum ise taraflar arasinda ylksek
etkilesim ve calisandan mugteriye yonelik yogun hizmet akiminin ortaya
¢lkmasina neden olmaktadir. Hizmetlerin ayni zamanda Uretilip tuketilmesi,
calisanlarla musteriler arasinda yakin bir iligkinin gerceklesmesini de
saglamaktadir (Gowan, Seymour, Ibarereche ve Lackey, 2001: 280;
Giritlioglu, 2012, 79).

» Dayaniksizlik (Stoklanamama)

Hizmetler tuketiciye sunuldugunda hemen tiketilmezse
depolanamayacagi igin bosa gider (Mucuk, 2007). Fiziksel Grinler igletmeler
tarafindan uretilerek, depolanip daha sonra satis igin stoklanabilir ve stok
kosullari uygun oldugu suUrece uzun bir sure stokda bekletilebilir

(Parasuraman ve digerleri, 1985, 41-42). Hizmetler ise, stoklanamayip
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gelecekte kullanim i¢in saklanamamaktadir. Bundan dolayi uretildigi zaman
kullanilamayan hizmetler bosa gitmektedir (Antony, Antony ve Ghosh, 2004,
380; Aydin, 2008, 19).

» Sahipligin Olmamasi (Transfer Edilememesi)

Sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki ana farklliklardan
biridir. Tuketici bir mali satin aldigi andan itibaren o malin sahibi olur ve
kendine ait olan bu mal diledigi gibi kullanma, satma-devretme veya hibe-
hediye etme hakkina sahiptir. Hizmet sektdrinde ise bir hizmet igin belli bir
bedel odeyen tuketici bir sureligine o hizmeti kullanma hakkina diger bir
deyisle o hizmetten faydalanma hakkina sahip olur (Ozturk, 2007; Given,
2012, 18). Konaklama hizmetinden belli bir sureligine faydalanacak bir otel
isletmesi musterisi diledigi gibi konaklama hakkini baskasina devredemez.
Bu durumu on buro departmanina bildirerek devredecegdi kiginin de kimlik
bilgilerini bildirme yUukUimlaligunu yerine getirmesi gerekir (Williams. 2003;
Guven, 2012, 18).

2.1.1.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini ifade eden ¢ok fazla tanima rastlamak muamkundur.

Bunlardan bazilarini goyle siralayabiliriz:

Hizmet kalitesi, en genis anlamiyla, musteri beklentilerini karsilamak
icin Ustin veya mukemmel hizmetin verilmesidir (Odabas, 2010). Hoffman ve
Bateson (1997) hizmet Kkalitesini “uzun doénemli bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya cikan bir tutum” seklinde tanimlanmaktadir.
Hizmet kalitesi hizmeti veren Uretici — satici tarafindan degil, tlketici

tarafindan tanimlanmalidir. Uretici “hizmetinin ¢ok iyi oldugunu” dustiniirken
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tuketici bundan hic memnun kalmamis olabilir. Burada asil olan hizmeti alan
kisinin beklentilerini kargilamak ya da daha yuksek duzeyi tutturabilmektir
(Mucuk, 2007).

Zeithaml'in 1998’de yayinlanmis olan ¢alismasina goére algilanan
hizmet kalitesi, musteri tarafindan algilanan fayda ve adanmighdin bir

degerlendirmesi olarak dusunulmektedir.

» Tuketicilerin  hizmet kalitesini degerlendirmeleri, fiziksel
aruanlerin kalitesini degerlendirmesinden daha zordur.

» Hizmet kalitesine yonelik tuketici algisi, tuketicinin hizmete
yonelik beklentisi ile hizmet performansi arasindaki karsilastirma sonucu
ortaya ¢ikmaktadir.

» Tuketicinin hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin
sonug¢lanmasi sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum surecine

gore de yaplilabilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1998, 41-50).

Yapilan tanimlardan da anlagilacagi Uzere, hizmetin soyut olma 6zelligi,
tuketiciye sunumu konusunda belli bir standardizasyonun saglanamamasina
sebep olmaktadir. Hizmet kalitesi degerlendirmeleri her tiketicinin sibjektif
degerlendirmelerine gore yapiimaktadir. Bu durum fiziksel Grtnlerin kalitesini
degerlendirmede oldugu gibi, hizmetin degerlendirmesinde de tiketicilerin
beklentileri ve algilarinin 6nemli oldugunu gostermektedir. TuUketicilerin bu
farkli beklenti ve algilama duzeyleri alinan hizmetin “algi/anan hizmet kalitesi”
olarak ifade edilmesini saglamaktadir. Literatirde hizmet kalitesi kavramina
bakildiginda deneysel c¢alismalarda en ¢ok basvurulan modellerin
Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
Algilanan Hizmet Kalitesi Bosluk Analizi Modeli oldugu goérulmektedir
(Paylan, 2007). Algilanan kalite bir tuketici tutumudur ve tiketicilerin hizmete
yonelik beklentileri ile performans algilarinin karsilastiriimasi ile de ilgilidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 15; Akkilig, Kog, Kaya ve Ozbek,
2013, 6). Hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti ve baglihgin saglanmasina
yardimci olur, ayni zamanda maliyetlerin azaltilmasi, karlihigin artiriimasi,
orgutsel amaclara ulasilmasi ve pozitif agizdan agza pazarlama yapiimasini
saglar (Kog, Sahin ve Ozbek, 2014, 8).
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Icmek Uzere pek cok akademisyen ve

Kiig ve Eleren (2009)

calismalarinda bu modelleri Cizelge 1’deki gibi 6zetlemiglerdir.

Cizelge 1: Hizmet Sektériinde Kalite Olgiim Modelleri (Genel)

S,\'lroa ARASTIRMACI MODEL
1 Gronroos, 1984 Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli
Parasuraman, Zeithaml ve .
2 Berry, 1985 Fark Modeli SERVQUAL
3 Haywood ve Farmer, 1988 Boyut/Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli
4 i;ggowmz, Delene ve Lyth, Hizmet Kalitesi Sentez Modeli
5 Cronin ve Taylor, 1992 SERVPERF- Performansa Dayali Model
6 | Mattsson, 1992 Hizmet Kalitesi ideal Deger Modeli
7 Teas, 1993 Per_formans_ Degerlendirme ve Standart
Kalite Modeli
8 Berkley ve Gupta, 1994 Bilgi Teknolojisi Uyusum Modeli
9 Dobholkar, 1996 Ozellik ve Genel Etki modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet

10 [Spreng ve Mackoy, 1996 Modeli

11 |Philip ve Hazlet, 1997 EOC- Eksen, Oz ve Cevre Ozellikleri Modeli

12 Sweeney, Soutar ve Johnson,[Perakende Hizmet Kalitesi ve Algilanan
1997 Deger Modeli

13 |oh, 1999 Hizmet P_(alltesu TL_Jket|C| Degeri ve Tuketici

Memnuniyet Modeli

14 |Dabholkar, 2000 Onceki Etkiler ve Araci Faktérler Modeli

15 |Frost ve Kumar, 2000 !g Hizmet Kalitesi modeli

16 |Soteriou ve Stavrinides, 2000 :\(;:IOdl-élﬁmet Kalitesi Veri Zarflama Analizi

17 Eorggerlck ve VaCh'rapompUk'internet Bankacilig1 Modeli

18 [Zhu, Wymer ve Chen, 2002 Bilgi Teknolojileri Temelli Model

19 Santos, 2003 e-Hizmet Kalitesi Modeli
Parasuraman, Zeithaml ve

20 Malhotra, 2005 E-S-QUAL

21 |Saaty, 1980,1996,2002 Analitik Hiyerarsi Sureci Modeli (AHS)

22 |Mei, Dean ve White, 1999 HOLSERV

23 Mackay ve Crampton, 1988’REQUAL

1990

Kaynak: Kilig, B. ve Eleren, A. (2009). Turizm Sektorinde Hizmet Kalitesi Olglimii
Uzerine Bir Literatur Arastirmasi. Alanya Isletme Fakultesi Dergisi, 1 (1), 91-118.
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Turizm igletmeciligi alanindaki hizmet kalitesini 6lcmek Uzere de hizmet

kalitesi 6lgum modelleri gelistirilmistir. Turizm igletmeciligi alaninda kullanilan

hizmet kalitesi 6lciim modelleri Kili¢ ve Eleren (2009) ¢alismalarinda Cizelge

2’'deki gibi 6zetlenmistir.

Gizelge 2: Turizm igletmeciligi Alaninda Kullanilan Hizmet Kalitesi

Ol¢iim Modelleri

MODEL ARASTIRMACI ACIKLAMA
Wright, 1921 Genetik bilimcidir ve modelin ilk uygulayicisidir.
Yapisal i
E iF:"k Parabaharan, Arulraj Turizmde Hizmet Kalitesi: Yapisal Esitlik
$ ve Rajogopal, .
Modeli 2008 Modelinin Uygulanmasi
(YEM) Erséz,  Pinarbasi,| Hizmet Kalitesinin Servqual Metodu ile
Tiirker ve| OlgimU ve Sonuglarin Yapisal Esitlik Modelleri ile
Yizikirmizi,2009 Analizi: Ogretmen Evi Uygulamasi
Saaty, ilk kez 1971de odnermis ve 1980 vyilinda
Analitik 1980,1996,2002 yayinlamistir.1996’da gelistirmistir. _
Hiyerarsi Analitik Hiyerarsi Sureci Yontemi ile otel Isletmelerinde
Siireci Murat ve Gelik Hizmet Kalitesini Degerlendirme: Bartin Ornegi baglikli
Modeli 2007 ’ calismada cok kriterli bir karar verme yaklasimi olan
(AHS) AHS ile otelleri hizmet kalitesi agisindan degerlendirerek
en iyi alternatif tespiti yapmislardir.
Mei. Dean ve Konaklama igletmelerinde hizmet kalitesini analizi adl
HOLSERV y galismalarinda Avustralya’da otel isletmelerinde hizmet
White, 1999 A . . .
kalitesinin boyutlarini incelemislerdir.
Rekreasyon ve bos zaman eglence hizmetleri igin
Mackay vel, . : e .
hizmet kalite dlgcedini kavramsal bir c¢ercevede
Crampton, 1988,] .. . ,
1990 Onermigler ve 1990 yilinda Servqual't kaynak alarak
REQUAL uygulamiglardir.
Backman ve YMCA (Young Men's Christian Association) projesinde

Veldkamp, 1995

tekrar gbézden gegirerek uygulayip diger arastirmacilar
icin bir sablon ortaya ¢ikarmislardir.

Kaynak: Kilig, B. ve Eleren, A. (2009). Turizm Sektorinde Hizmet Kalitesi Olclimii
Uzerine Bir Literatlr Arastirmasi. Alanya Isletme Fakultesi Dergisi, 1 (1), 91-118.

2.1.1.3. Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Parasuraman ve arkadaslarinin (1985) yayinlanan ¢aligmalarinda

hizmet kalitesini 6lgebilmek i¢in belirledikleri 10 genel boyut sunlardir:

» Guvenirlirlik: Performanstaki tutarliigi ve baghligi icermektedir.
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Firmanin hizmeti ilk seferde dogru yapmasi ve taahhut ettigi s6zi tutmasi
anlamina gelmektedir. Taahhut edilen hizmetin kusursuz, guvenilir bicimde

yerine getirilmesi becerisidir. Guvenilirlik, 6zel olarak
- Hesap islerinde dogrulugu

-Kayitlarin dogru bir sekilde tutulmasi

-Hizmetin belirlenmis zamanda sunulmasini kapsar.

» Heveslilik: Hizmetin verilmesinde calisanlarin istekli olmasi ile
ilgilidir. Musterilere karsi yardimsever, hevesli olmak, hizmeti zamaninda ve
hizli bir sekilde yerine getirmek baslica unsurlaridir. Heveslilik hizmette

dakikligi kapsar.

- islem dékimaninin hemen postalanmasi
- Musteriye hemen telefon edilmesi

- Mlsteriye aninda hizmetin sunulmasi

» Yeterlilik: Hizmetin sunulmasi i¢in gerekli olan beceriye ve

bilgiye sahip olunmasi anlamina gelir. Yeterlilik,

- Mugterilerle yuz yuze iletisimde olan personelin bilgi ve becerisini
- Destek personelin bilgi ve becerisini

- Organizasyonun hizmet igerigine yonelik yetenegini kapsar.

> Ulasilabilirlik: isletme veya isletme hizmetlerine ulagsmadaki

kolayli§i ve rahatli§i kapsamaktadir. Ulasilabilirlik,

- isletme hizmetlerine telefonla kolayca ulasilabilmesi

- Hizmetin alinmasina iligkin bekletme zamaninin uzun olmamasi
- Uygun ¢alisma saatleri

- Hizmet igletmesinin uygun bir yerlesim alaninda olmasi

- internet, sosyal medya ve online rezervasyon sitelerinin kullanim oranin

artmasi anlamina gelir.

» Nezaket: Musterilerle ylz yuze iletisimde bulunan personelin

kibar saygili dislnceli olmasini ifade etmektedir. Nezaket,
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- Calisanlarin tuketicinin mulkiyetine karsi distnceli olmasini
- Personelin temiz ve dizgun olmasini ifade eder.

> lletisim: Musterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmeye
devam etmek ve musterilerin dusuncelerini 6grenmek olarak tanimlanabilir.
iletisim,
- Hizmetin tuketicilere agiklanmasi
- Hizmetin maliyetinin ne olacaginin anlatiimasi

- Sorunun ele alinacagina dair tiketiciye gtivence verilmesini ifade eder.

> Inanilirhik: Givenilir ve diiriist olma kavramlarini icermektedir.

inanilirlik,

- isletmenin Ginvani,

- isletmenin Gni

- Calisanlarin kisilik 6zelliklerini ifade eder.

» Guvenlik: Tehlikeden, suphe veya riskten uzak olmak

anlamindadir. Guvenlik,

- Fiziki emniyeti

- Finansal guvenligi

- Gizliligi ifade etmektedir.

» Musteriyi Anlama (Empati): Mdusteri ihtiyac ve taleplerinin
anlasiimasi igin ¢aba sarf edilmesi olarak tanimlanabilir. Masteriyi anlama ve

bilme,

- Musterinin 6zel taleplerini 6grenmeyi

- Musterilere kisisel 6zen gostermeyi

- Duzenli olarak igletmeye gelen musteriyi tanimay kapsamaktadir.

» Somut  Unsurlar:  Hizmete iligkin  somut  unsurlari

kapsamaktadir.

- Fiziki cevre
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- Personelin kilik ve kiyafetinin gérinimu
- Hizmeti sunmada kullanilan arag ve gere¢
- Hizmete iligkin fiziksel olarak yapilan sunum
- Hizmet igletmesindeki diger musterileri ifade eder.

Hizmet ve hizmet kalitesi Uzerine yapilan ¢aligmalarda sik¢ga adi gegen
ve referans olarak alinan Parasuman ve arkadaslari, betimleyici test
analizleri ve arastirmalardan sonra daha 6nce 10 adet olarak belirledikleri

algilanan hizmet kalitesi faktorlerini 5’e indirgemislerdir (Gol, 2011).

Parasuraman ve arkadaslari 1988’de yayinlanan calismalarinda 97
onerme ve 10 boyuttan meydana gelen kantitatif galismalarini asamali olarak
farkli sektorlerde uyguladiktan sonra 22 6nerme ve 5 boyuttan olusan
SERVQUAL 06lgegini belirlemislerdir (Eleren, 2009).

» Somut/Fiziksel Ozellikler: igletmenin hizmet sunumundaki bina,
arag-gereg ve personel gérunumda,

» Guvenirlilik: S6z verilen bir hizmeti dogru ve guvenilir bir sekilde
yerine getirebilme yetenegi,

» Heveslilik: Musteriye yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi,

» Guven — yeterlilik: Calganlarin bilgili ve nazik olmalari ve
musterilere given duygusu uyandirabilmeleri becerisi,

> Empati: isletmenin kendisini miisterilerin yerine koyarak bireysel
dikkat ve musgterilere kisisel ilgi gostermesi (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry,1988).

2.1.2. Algilanan Deger

Algilanan deger kavramiyla ilgili tanimlara bu bdlimde yer
verilmektedir. Algilanan deger kavrami, algilanan deger yaklasimlari ve

algilanan degerin boyutlari incelenmektedir.



2.1.2.1. Algilanan Deger Kavrami
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Alanyazinda “deger” kavrami bircok alanda ele alinmistir. Rokeach

1979’daki ¢calismasinda, “deger”i “belirli bir davranis ya da ulasilan durumun,

alternatif davranis ya da ulasilabilecek durumlara goére, sosyal ve kisisel

olarak tercih edilebilirligine olan inan¢” olarak tanimlamaktadir. Solomon ise

2004’deki calismasinda “deger”i bazi durumlarin tersi durumlara goére tercih

edilebilirligine yonelik inang” olarak ele almistir (Konuk, 2008).

Cizelge 3: Literaturde Yer Alan Deger Tanimlari

TANIM KAYNAK
Algilanan deger, odinler (verilenler) ve faydalarin (alinanlar) karsilastiriimasina | Zeithaml
yonelik batiincll, genel bir degerlendirme seklinde tanimlanmaktadir. (1988)

Monroe, degeri kalitenin fiyata orani seklinde tanimlamaktadir.

Monroe (1990)

Algilanan miusteri degeri, misteriler tarafindan algilanan maliyetler ve faydalar
arasindaki farktir. Algilanan Mdusteri Degeri=Algilanan Faydalar-Algilanan
Maliyetler

Day (1990)

Tuketicinin verdigi ile 6dedigini karsilastirmasi seklinde tanimlamaktadir.

Bolton ve Drew
(1991)

Uriinlerden elde edilen faydalarin, Griin faydasi saglamak icin verilen édiinlere
oranidir.

Nauman (1995)

Tuketicinin goreceli, interaktif bir tercih ve deneyimi seklinde tanimlamaktadir.

Holbrook (1996)

Uriin veya hizmet kullaniminin, arzulanan amag ve hedefleri yerine getirme
diizeyine yonelik tiiketici algilamasidir.

Woodruff ve
Gardial (1996)

Muisterinin Urin veya hizmeti kullandiktan sonra Urin ve hizmetle kurdugu

Goodstain ve

duygusal bagdir. Boots(1996)
“Musterinin amag ve hedeflerine ulasmasinda, Grliniin sahip oldugu o6zellikler ve | Woodruff
bu 6zeliklerin performansinin sagladigi katki” seklinde tanimlanmaktadir. (1997)

Musterinin pazarda bulunan diger tedarikgilerin Urinlerini ve fiyatlarini da dikkate
alarak, UrGn icin o6dedigi fiyata karsilik algiladigi ekonomik, teknik, hizmet ve
sosyal faydalar tanimlanmaktadir.

Anderson ve
Narus (1998)

Musterinin satin alma esnasinda maliyet ile fayda karsilastirmasini yaptiktan sonra | Huber ve dig.
algiladigi faydadir. (2001)

. o L Chen ve
Maliyetler karsilandiginda kazanilan net faydanin musteri tarafindan algilanmasi Dubinsky
olarak tanimlamaktadir (2003)

Degeri faydanin maliyete orani olarak tanimlamaktadir.

Khalifa (2004)

Fiyat olarak verilene karsilik, kalite olarak alinan seydir.

Snoj (2004)

Kaynak: Bekar, T. (2012). Algilanan degerin algilanan marka degeri Ulzerindeki
etkisi. Yayinlanmis ylksek lisans tezi, Sakarya Universitesi sosyal bilimler enstitiis,

Sakarya.
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Literatlrde sikga rastlanan “algilanan deger” tanimlari gizelge 3'te 6zet

olarak verilmektedir.

Algilanan deg@erin kavramlastirilmasina iliskin ¢alismalarda, bunun igin
algilanan fayda, algilanan parasal fiyat, algilanan parasal olmayan fiyat ve
algilanan kalite gibi tanimlardan yararlanildigi gorulmektedir. Bununla birlikte,
tuketicilerin UGrin veya hizmetlere yonelik algiladigi deger Uzerinde; Urdn
Ozellikleri, tuketicinin Urtne olan ilgi duzeyleri, farkli ihtiyaglar, beklentiler,
kisilik ve sosyal statl gibi Ozelliklerin etkili olabilecegi soylenebilmektedir
(Solomon, 1999; Konuk, 2008).

Algilanan deger kavrami ilk olarak Zeithaml'in (1988) calismasinda
tanimlanmistir. Zeithaml g¢alismasinda tuketicilerin perspektifinden algilanan

degerin doért farkh anlamini tanimlamistir.
Bunlar:

» “Deger dlisiik fiyattir’”: Tuketicilerin bir kismi “deger”i disuk fiyat
ile ayni anlamda kullanmaktadir. Urlin ya da hizmete sahip olmak igin,
vermek zorunda olunan para miktarini, deger algilamasinda en énemli unsur
olarak gormektedirler.

» “Deger driinden istenilen herhangi bir seydir”: Tlketicilerin bir
kismi ise, urln/hizmete sahip olmak igin verilen paradan ziyade, hizmetin
kendileri agisindan faydalari Gzerinde durmakta ve bu faydalari en énemli
deger bileseni olarak gormektedirler.

» “Deger tiiketicilerin &dedikleri fiyata karsilik aldigi kalitedir”:
Degere bu sekilde yaklasan tlketiciler degeri aldiklar kalite ile 6dedikleri
para arasindaki oransallastirma olarak tanimlamislardir.

» “‘Deger tiiketicilerin drint elde etmek igcin &dedikleri fiyata
karsilik lriinden sagladiklari faydadir’: Literatlirdeki ¢codu deger tanimi ile
paralel olarak, tuketicilerin degeri, urinden sagladiklari fayda ile bu faydayi
elde etmek icin katlandigi édunler (para, zaman, ¢aba) karsihginda saglanan

tim faydalar olarak tanimlamisglardir.

Zeithaml (1988) daha sonra bu tanimlar basitlestirerek algilanan

113

degderi; “ musterilerin bir Grun icin algiladigi faydalari (aldiklari / yararlar /

girdileri) ve algilladigi fedakarliklari (verdikleri / ciktilari) cikarlari
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dogrultusunda kapsamli olarak degerlendirmeleridir’ seklinde tanimlamistir
(Ozelogullari, 2009).

Arastirmacilar  tanimlarini  tuketiciler ve musteriler Uzerinden
yapmaktadirlar. Turistler de hem tiketici hem de musteri sifatinda olan veya

olabilecek kisilerdir.

2.1.2.2. Algilanan Deger Yaklagimlari

Algilanan deger boyutlari literatlirde tek boyutlu ve ¢ok boyutlu olmak
uzere iki farkli yaklagimla ele alinmigtir. Literatlrde sik rastlanan tanimlardan

faydalanilarak her iki yaklagsimda agiklanmaya calisiimistir.

2.1.2.2.1. Tek Boyutlu Yaklagimlar

» Monroe’nun Fiyat Temelli Yaklagimi (1979, 1990): Bu
yaklasimi benimsemis calismalar, kalite-fiyat iligkisini siniflandirmaya ve
analiz etmeye odaklanmistir. Bu bakis agisina gore, fiyat, marka adi gibi
digssal unsurlar Urine ait kalite ve deger algilamasini etkilemektedir
(Fernandez ve Bonillo, 2007: 431)

» Means-End Teorisi (Zeithaml'in Yaklagimi): Bu teori, tiketime
yonelik karar verme sureclerini etkileyen unsurlari; Grin ozellikleri arasindaki
baglantilar, algilanan tuketim sonuglari, tuketicilerin kisisel degerleri seklinde
siralamaktadir (Fernandez ve Bonillo, 2007: 432). Means-end Teorisi’nin
temel Onermesine goére, bireyler hedef odakhdir ve Urlin o6zelliklerini

arzuladiklari sonuglari ortaya ¢ikartacak araglar olarak kullanmaktadirlar.

» Diger Tek Boyutlu Yaklagimlar: Diger yaklasimlarda, deger
belirli degiskenler vyoluyla agiklamaya calisildigi gozlenmektedir. Bu
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degiskenler asagidaki sekilde siralanabilir (Fernandez ve Bonillo, 2007: 433-
434):

- Kurumsal imaj,

- Kalite ve fedakarlik,

- Hizmet kalitesi, sosyal deger, oyun, estetik, harcanan zaman ve gayret,

- Fedakarlik, fayda, kisisel tercihler ve algilanan durumlar,

- Algilanan risk ve tecrube degerligidir (Kanca, 2012).

2.1.2.2.2. Gok Boyutlu Yaklagimlar

Algilanan degerin ¢ok boyutlu yaklasimlarindan literatirde en sik
rastlananlar Cizelge 4’te yer almaktadir. Cizelgede yaklasimin boyutlari ve

yazar bilgileri yer almaktadir.

Algilanan fiyat, algilanan kalite ve algilanan risk boyutlari, tlketicilerin
uran ve hizmetlere yonelik deger algilarinin sekillenmesinde 6nemli bir role

sahiptir.

Algilanan degerin boyutlarina iligkin arastirmalar incelendiginde,
algilanan kalite (6rn. Zeithaml, 1988; Sweeney, Jillian ve Souter, 2001,
Petrick, 2002), algilanan fiyat (6rn. Sanchez, Javier, Rodriguez ve Moliner,
2006) ve algilanan risk (6rn.Sweeney ve digerleri, 1999; Snoj, Korda ve
Mumel, 2004) boyutlarina c¢esitli isimlendirmeler altinda isaret edildigi

gOrulmektedir.
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Cizelge 4: Algilanan Degerin Cok Boyutlu Yapisi: Yazarlar ve Deger

Boyutlan

YAZAR

BOYUT

Sheth, Newman ve Grooss (1991)

Sosyal deger

Ekonomik deger

Fonksiyonel deger

Bilgisel deger

Durumsal deger

Parasuman ve Zeithaml (1996)

Guvenilirlik

Yanit verebilirlik

Glivence

Empati

Fiziksel varliklar

Katamneni ve Coulson (1996)

Cekirdek deger

Kisisel deger

Duyusal deger

Ticari deger

Grewal, Monroe ve Krishnan (1998)

Kazanim degeri

Degisim degeri

Sweeney, Soutar ve Johnson (1999)

Sosyal deger

Duygusal deger

Fonksiyonel deger (fiyat)

Fonksiyonel deger (kalite)

Fonksiyonel deger (cok yonliilik)

Parasuman ve Grewal (2000)

Kazanim degeri

Degisim degeri

Kullanim degeri

Elde etme degeri

Sweeney ve Soutar (2001)

Fonksiyonel deger (fiyat)

Fonksiyonel deger (kalite)

Sosyal deger

Duygusal deger

Petrick (2002)

Kalite

Duygusal yanit

Parasal fiyat

Davranissal fiyat

itibar

Sanchez ve dig. (2006)

Turizm acentesinin fonksiyonel degeri (kurulus)

Personelin fonksiyonel degeri (profesyonellik)

Turizm paketinin fonksiyonel degeri (kalite)

Fiyatin fonksiyonel degeri

Satin alimin duygusal degeri

Satin alimin sosyal degeri

Kaynak: Bekar, T. (2012). Algilanan degerin algilanan marka degeri Uzerindeki
etkisi. Yayinlanmig yuksek lisans tezi, Sakarya Universitesi sosyal bilimler

enstitlsu, Sakarya.

2.1.2.3. Algilanan Degerin Boyutlari

Calismada, algilanan degerin ¢ok boyutlu yaklagimlarindan Sweeney

ve Soutar'in (2001) PERVAL odlgeginden faydalaniimis ve g¢alismalarindaki
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fonksiyonel deger, sosyal deger, duygusal deger ve ekonomik deger

boyutlari incelenmisgtir.

Sweeney ve digerlerinin (2001) geligtirmis olduklari algilanan degeri
Olcen, 19 degiskenden olusan c¢ok boyutlu PERVAL (Perceived Value)
Olceginde algilanan deger dort boyutta olgulmuagtur. Bu olgek marka
duzeyinde dayanikh drdnlerin algilanan degerlerini 6lgmek amaciyla
gelistiriimistir. Olgek, duygusal deger, sosyal degder, parasal/maddi/ekonomik
deger ve fonksiyonel deger olmak Uzere doért boyuttan olusmaktadir.
Duygusal deger, bir Urinun olusturdugu duygulardan elde edilen faydayi
tanimlarken, sosyal deger, bir Grinun sosyal benlik kavramini artirabilme
becerisinden elde edilen fayday! olusturmaktadir. Parasal/maddi deger bir
aranun algilanan kisa donemli ve uzun donemli maliyetleri azaltmasindan
dolayi gorulen faydadir. Fonksiyonel deger ise bir Grlinln algilanan kalitesi ve
beklenen performansindan elde edilen faydadir (Sweeney digerleri, 2001).
Algilanan deger degdiskeninin boyutlarina iliskin tanimlamalar bu bolimde yer

almaktadir.

» Fonksiyonel Deger: Performans ve islevsellikle ilgili olan bu
boyut, bir Grlnun fiziksel performansindan ya da fonksiyonel kapasitesinden
saglanacak olan fayda, drindn kullanim asamasinda ortaya c¢ikmaktadir
(Altintag, 2000; Ozelogullari, 2009). Fonksiyonel deger, bir triiniin kendisinin
fonksiyonel, faydaci ve fiziksel islevlerini yerine getirebilme yetenedidir. Bir
ariin veya hizmetin sahipligi ile elde edilen itibar veya stati gibi dissal

etkenlerin yerine dziindeki degerlere dayanmaktadir (Ozen, 2011).

» Sosyal Deger: Bir trin ya da hizmetin olumlu ya da olumsuz
olarak bir grupla iligkilendiriimesiyle birlikte o urin ya da hizmetin sosyal
degeri olusmaktadir (Long ve Schiffman, 2000). Bagkalari ile paylasilacak
olan Urin ya da faaliyetler sosyal dederin daha ¢ok gudumuinde

olabilmektedir. Ancak, kisisel tlketim icin alinan (kiyafet gibi) Grlnler de
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sosyal degerden etkilenilerek alinabilmektedir (Sheth, Newman ve Gross,
1991).

Bir Grandn, tuketicinin toplumdaki konumuna ve algilanisi / sosyal
statlisline olumlu etki etme kapasitesi olarak ifade ediimektedir. Oziinde
sosyal deger herhangi bir Urin veya hizmetin sembolik 6neminden
kaynaklanir. Bu cergevede, otomobilin ulagsim araci olmasinin yani sira
sembolik bir degerinin de oldugu, genclerin otomobili daha c¢ok bir
sosyallesme araci olarak gorurken, yetiskinlerin otomobili bir sosyoekonomik

statil semboll olarak gorduklerini ileri strtlmektedir (Assael, 2004).

> Duygusal Deger: Urlin ya da hizmetler, onlarin yasattiklari
duygulari deneyimlemek igin de satin alinabilmektedir. Bu durum duygusal
degeri olusturmaktadir. Bu duygular genellikle olumlu ve keyif veren duygular
olurken, bazen olumsuz duygular yasattigi i¢cin de (korku filminde yasanilan
duygular gibi) bir Grin ya da hizmet alinabilmektedir (Sheth, Newman ve
Gross, 1991; Ozen, 2011).
Bir Grandn/hizmetin tlketicinin duygularini uyandirma kapasitesi ve
duygusal faydasinin, tlketici sec¢imi Uzerinde olusturdugu etki seklinde
tanimlanmaktadir (Bekar, 2012).

» Ekonomik Deger: Parasal maliyetler satin almanin yani sira,
satin alma sonrasinda da 6énemli bir rol oynamaktadir. Satin alma sonrasi
musteri daha sonradan yaptigi odemeyi hatirlamakta ve tum deneyimin
degerlendiriimesinde bunu dikkate almaktadir. Bu degerlendirmenin de
tatmin ve sadakat olusumunda etkisi bulunmaktadir (Sanchez ve digerleri,
2006).
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2.1.3. Algilanan Risk

Algilanan risk bashgi altinda risk, algilanan risk ve algilanan riskin
boyutlari incelenmektedir. Algilanan risk degiskeniyle ilgili tanimlar bu

bolumde yer almaktadir.

2.1.3.1. Risk Ve Algilanan Risk Kavramlari

“‘Risk”, Turk Dil Kurumu (2011) online sodzlugunde “zarara ugrama
tehlikesi, riziko” olarak ifade edilmektedir. Willett (1971) riski, arzulanmayan
bir olayin meydana gelebilmesinin belirsizligi olarak aciklamaktadir (Ozer ve
Gulpinar, 2005).

Bauer, tuketicilerin satin alma davranisinin, sonuglarin belirsiz olmasi
ve bazen de istendigi gibi olmamasi nedeniyle risk igerdigini séylemigtir (Lim,
2003). Cunningham (1967), tlketicinin satin alma davranisinin hedefine

ulasamayacagini kavradiginda risk algiladigini iddia etmistir (Mitchell, 1998).

Bireylerin risk toleranslari cesitlidir. Bazilari yuksek risk alabilirken,
bazilarinin riski tolere edebilirlikleri disuktlr. Bu agidan bireyler risk alma
tiplerine gore bolimlere ayrilmaktadir. Risk c¢esidine goére farkhlasan bu
bélimler dogrudan Urin ve hizmet gelistirme veya reklam ve promosyon
degisikliklerinde temel malzemeyi olusturmaktadir. Tuketicinin zihninde en
dusuk riskli konumlandirmayi basarmak igin, pazarlama karmasi kararlari es
gudumlenmeli ve perakendeciler risk konseptine hakim olmalidirlar (Mitchell,
1998, 172).

Riskin iki ana bileseni s6z konusudur. Bunlardan birisi somut bir sonuca
ulasamama ihtimali ya da istenmeyen bir olayin meydana gelme olasiligidir,
digeri ise hedeflenen sonuglarin gergceklesmemesi ihtimali ya da riskin
gerceklesmesi durumunda sonuca olan etkisidir (Ylce, 2014).
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“‘Algilanan risk”, tlketici algilari icin 6énemli bir kavramdir. Bir ihtiyacin
tatmini igin satin alma gercgeklestirilir. Satin almanin sonunda énemli sonuglar
beklenmektedir. Ancak her zaman vyapilan segimden ve bu seg¢imin
sonuglarindan emin olunamayabilir. “Risk, kaybetmenin nesnel beklentisi
olarak tanimlanabilir. Kaybedildiginden daha emin olunmasi durumunda risk
daha buyuk olacaktir” (Odabagsi ve Barig, 2007, 153). Tuketici, satin alma
davranisinin hedefine ulasamayacaginin farkina vardiginda ise risk
algilamasi ortaya ¢ikmaktadir. Risk insan zihninde tehlikeli bir kavram olarak
yer edinmekte ve ileride gerceklesmesi beklenilen, stiphelenilen olaylari ifade
etmektedir. Risk istenmeyen bir durumun gerceklesmesinin belirsizligi olarak

aciklanmaktadir (Ozer ve Gllpinar, 2005).

Algilanan risk, urtnin beklenen performansi gosterememe olasilidi ile
ilgili  algilamadir.  Tuketiciler  verdikleri kararin  6nceden tahmin
edemeyecekleri tatsiz sonuglara yol acabileceg@ini dusunurler. Boylece
tedirginlik duyarlar (Cabuk ve Yagci, 2003, 73; Akturan, 2007, 50). Algilanan
risk tUketicinin bir Griinden elde etmeyi distindugu faydalar ile buna karsi o
uriinde ortaya cikabilecek olan olasi kayiplar arasindaki iliskiyi ifade eden
bakis acisidir. Bazi durumlarda tlketicinin satin alma kararinin sonuglarinin
belirgin olmamasi tiuketicinin risk algilamasina sebep olmaktadir (Ytce,
2014). Tuketicilerin hangi Urunleri tercih edecedi, nereden, nasil ve ne zaman
satin alacag@i gibi karmagsik satin alma davraniglari algilanan riski bu sutrecin
bir pargasi kilmakta ve bdylece algilanan risk tum satin alma davranisi
tiplerinde ve tlketici karar alma slrecinin her asamasinda 6nemli rol
oynamaktadir (Erbas, 2011). Dolayisiyla algilanan risk, tiketicinin hangi
artnleri sececegi, nereden ve ne zaman satin alacagi gibi satin almaya iligkin
kararlarin bir pargasidir (Mitchell ve Kiral, 1999: 17; Akturan, 2007, 50).

Genel olarak tuketicilerin risk algilamalarinin nedenleri; Grandn pahali
olmasi, Urinun karmasgik ve anlasiimasinin zor olmasi, taninmayan bir marka
olmasi, yeni bir Grin olmasi, Urinun tuketici icin dnemli olmasi gibi sebeplerle
aciklanmaktadir (Erdogan, 2012).
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Algilanan risk, subjektif bir risktir. Fiziksel risk disinda diger risk
boyutlari i¢cin nesnel bir risk s6z konusu degildir. Satin alma kararinda

tuketicilerin risk algilamalarini artiran faktorler s6z konusudur.
Bunlar:

> Uriin kategorisine iliskin yetersiz bilgi olmasi,

> Urliniin yeni olmasi,

> Urliniin teknolojik olarak karmasik olmasi,

» Tuketicinin markalari degerlendirmede kendine olan guveninin
az olmasi,

» Markalar arasi kalite farkliliklarinin olmasi,

» Uriinlin fiyatinin yiksek olmasi,

> Uriindn tiketici icin 6nemli olmasidir.

Bu durumlarin herhangi birinde tuketici satin alma kararinda yuksek duzeyde

risk algilayacak ve riski azaltmayi deneyecektir (Akturan, 2007).

Algilanan risk tum satin alma davranisi tiplerinde (kompleks satin alma
davranisi, celigski azaltma davranigi, alisiimis satin alma davranisi ve gesit
arama davranisli) ve tuketicilerin satin alma karar slrecinin her asamasinda
onemli rol oynamaktadir (Mitchell, 1992: 27).

2.1.3.1.1. Algilanan Riskin Boyutlari

Pazarlama agisindan algilanan riskin taniminin tasarlanan belirli bir
satin alma eylemi icin tuketici tarafindan algilanan riskin niteligi ve miktari
oldugu ifade edilmistir. TUketicilerin az veya ¢ok miktarda bir sekilde risk
algilamalari satin alma kararlarini etkileyecektir. Bu yuzden isletmeler
kaynaklarini dogru hedefler Uzerinde kullanarak tiketicinin algiladigi riski
disurmek istiyorsa farkli risk c¢esitlerini tanimlamak zorundadir (Lim,
2003:219).
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Alanyazinda performans, sosyal, fiziksel, finansal, psikolojik, zaman,
asabiyet, tehlike, ego, ikna, 6zel, kaynak, kigisel olmak Uzere farkli birgok risk
boyutundan bahsedilmektedir (Lim, 2003; Erdogan, 2012).

Algilanan risk, yapisi gereg@i “belirsizlik” ve “olumsuz sonuglar’ olmak
Uzere iki bilesene sahiptir (Cunningham, 1967, 83; Cox ve Rich, 1964, 33).
“Sonuclar” bileseni fonksiyonel, performansa dayali veya psikolojik amaglar
ve bu amaglara ulasmak igin harcanan para, zaman ve ¢aba ile iligkilidir.
“Sonuglar” fonksiyonel ve ekonomik olabilecegi gibi psikolojik ve sosyal de
olabilir (Cox, 1967, 80; Cunningham, 1967, 83; Akturan, 2007, 54).

Roselius (1971, 58) calismasinda, algilanan risk turlerinin satin alma
davraniginin sonucunda yasanabilecek kayiplari kapsadigini sdylemektedir.
Tulketicilerin geneli tarafindan katlanilan, birbirinden farkli dért kayip tartna
tanimlamistir. Bunlar; zaman kaybi, fiziksel kayip, ego kaybi ve para
kaybidir.

Bu galismadan yola g¢ikarak Kaplan ve Jacoby (1972) calismalarinda
satin alma davranisinda algilanan risk turlerini bes bashk altinda
toplamiglaridir. Bu risk turleri; finansal risk, sosyal risk, fiziksel risk,
performans riski ve psikolojik risktir (Kaplan ve Jacoby, 1972, 383; Akturan,
2007, 56).

Literaturde genel kabul goren hizmet baglamindaki algilanan risk turleri;
fonksiyonel risk (performans riski), finansal risk, zaman riski, fiziksel risk,
psikolojik risk, sosyal risk ve duyusal risk seklinde adlandiriimaktadir
(Lovelock ve Wirtz, 2007, 44; Erbas, 2011,77).

Birgok arastirmaci algilanan risk turlerini belilemek amaciyla cgesitli
calismalar yapmiglardir. Yapilan g¢alismalar incelendiginde arastirmalarda
kullanilan algilanan risk turleri sdyle siralanabilir; performans riski, finansal

risk, zaman riski, fiziksel risk, sosyal risk ve psikolojik risk.

Algilanan hizmet kalitesi Uzerine yapilan ¢alismalara, bu calismalarda
kullanilan boyutlara ve arastirmacilarin isimlerine c¢izelge 5’te yer

verilmektedir.



28

Literatir taramalari sonucunda bir siniflandirma yapilacak olursa,

algilanan risk genel olarak alti boyutta incelenebilir.

Cizelge 5: Riski Boyutlar itibariyla inceleyen Bazi Galismalar

Caligsmalar Algilanan Riskin Boyutlari
; |
_ & x
[ — =
Yil Yazar & % ] é S g E
© © n = X E | X
A= ) o) N 7 < n g
T o N T a N | o)
1971 Roselious X X X X
1972 | Jacoby ve Kaplan X X X X X
1974 | Kaplan vd. X X X X X
1974 | Lutz ve Reilly X X
1990 | Murray ve Schlacter X X X X X X
1993 | Mitchell ve Greatorex X X X X
1993 | Stone ve Gronhaug X X X X X X
2002 Cases X X X X X X
2002 Ha X X X X
2004 | Laroche vd. X X X X X
2005 | Ozer ve Giirpinar X X X X X
2005 | Chen ve Chang X X X X X X
2008 Zhao vd. X X X X X X
2011 Boshoff vd. X X X X X X

Kaynak: Erdogan, E. (2012). Tuketicilerce algilanan riskin algilanan hizmet kalitesi
Uzerindeki etkisi. Yayinlanmig doktora tezi, Zonguldak Karaelmas Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlist, Zonguldak.

» Finansal Risk: Finansal risk, ekonomik risk olarak da
adlandiriimaktadir (Lim, 2003). Bir hizmet/Urin satin alindiginda tuketicinin
olasi en iyi kazanca ulagsamamasi halinde maruz kalabilecegi bir risk turudur
(Erdogan, 2012). Belirli bir drin/markanin secilmesinden sonra birey

tarafindan hissedilen parasal kayiptir (Akturan, 2007).

Parasal kayip ihtimali olarak incelemis ve bir Grinin 6denen paraya
degmemesi olarak agiklanmaktadir. Yiuksek fiyat 6deyerek elde edilen bir
artnle ilgili verilecek yanhs bir kararin doguracagi zarar, dusuk fiyatla elde
edilen drunle ilgili verilecek yanlis kararin yol acacagi kayiptan daha fazladir.

Tuketicinin karsilastigi bu durum algilanan finansal riski gostermektedir
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(Ylce, 2014). Tuketicinin satin alma slrecinde Urline ddeyecedi fiyat arttikga
bu surecgte verecegi yanlis bir karar, daha ylksek miktarda para
kaybetmesine neden olabilecektir. Tuketicinin karsilastigi bu durum algilanan
finansal riski gostermektedir. Kaliteyi yuksek fiyatla iligskilendiren tuketiciler
icin finansal risk her zaman ortaya ¢ikmayabilir. Diger bir anlatimla, ylksek
fiyat ve kaliteyi egit tutan tuketiciler igin bu risk her zaman s6z konusu degildir
(Ozer ve Gllpinar, 2005).

» Performans Riski: Uriindin beklenen performansi
saglamamasiyla iligkilidir (Akturan, 2007). Bu risk tGrinU GrGnin dizayn
edildigi ve reklami yapildigi gibi performans gostermemesi, bu nedenle de
arzu edilen faydalari saglayamamasi ihtimali olarak tanimlamiglardir Bir diger
tanima goére ise, performans riski, hizmetin beklenilen performansi
karsilamadigi durumlarda ortaya ¢ikan kayip veya zarardir (Kanca, 2013).
Performans riski daha ¢ok kullanici igin yeni olan ve teknolojik olarak sofistike

urtnlerde s6z konusudur (Yuce, 2014).

Performans riskinin iki yoni bulunmaktadir. ilk olarak, Griiniin istenilen
performansi gdsterememesi ve Urln igin s6z verilen faydalarin tiketiciye
ulagtinrimamasi sonucu olugan risktir. ikinci olarak, diger kayiplarla
batinlesmenin bir sonucu olan genel risk igin bir tasiyici olarak goérular
(Erdogan, 2012).

Performans riski, hizmetin beklenilen performansi karsilamadigi
durumlarda ortaya c¢ikan kayip veya zararlar seklinde tanimlanmaktadir.
Hizmet igletmeleri dzellikle, hizmetlerin soyutluk ve degiskenlik 6zelliklerinden
dolay! standartlagsma yakalayamamaktadirlar. Hizmetlerin sunumunda daha
¢cok insan performansina gereksinim duyuldugundan hizmet isletmelerine

yonelik performans riskinin yliksek oldugu soylenebilir (Erbag, 2011).

» Fiziksel Risk: Bazi urUnlerin basarisiz kullanimi tiketicinin
saghgi veya guvenligi icin tehlikeli olmakta ve fiziksel risk ortaya gikmaktadir.
Ancak, algilanan fiziksel riskin miktar1 arttikga bu tir riski azaltmaya ydénelik

dnlemler de ayni miktarda artmaktadir (Ozer ve Gilpinar, 2005).

Tuketicinin Grand kullanirken veya kullandiktan sonra karsilasabilecedi,

tiketicinin saghgina ve hayatina zarar verebilecek tehditlerdir (Kanca, 2013).
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Bu risk ayrica bireyin Urunu kullanmasi sonucunda, malvarligina zarar

gelmesine iligkin endiseleri de kapsamaktadir (Deniz ve Ercig, 2008).

Lim’in 2003’te yayinlanan calismasinda fiziksel risk musterinin saglik
ve fiziksel yapisini tehdit eden ve Urunleri alirken harcadidi zihinsel enerjiyi
nitelemektedir. Urlinlerin kalitesi, magazanin konfor ve glvenligi ve park
alanlari fiziksel riskle ilgilidir. Algilanan fiziksel risk Urunlerin, bireylerin
sagliklarina zararli olmasi veya urunlerin, bireylerin bekledikleri kadar iyi

gorunmemesi olasiligidir.

> Zaman Riski: Roselius’a (1971) gére zaman riski satin alinan
artnler yeterli tatmin saglamadiginda tuketicinin uygun trint bulmak ya da
elindekini degistirmek icin harcayacagi zamandir. Zaman riski, satin alma

oncesi ve sonrasi harcanan zaman ile ilgilidir.

Mitchell (1998) calismasinda “Zaman riskini, bireylerin aligveris
davraniglarindan dolayr zaman kaybetme ihtimalidir. Magazanin ise, eve ve
otobUse yakinhgi, hizmetin hizi, magazanin i¢ Urdn yerlesimi, Urln
aligverisindeki Urin bulmanin hizi hepsi zaman risklerini etkilemektedir’

seklinde tanimlamaktadir.

Lim'e (2003) gore tuketicinin, Grin aramada, satin alma ve Urln
kullaniminda bekledigi performansa ulagsamamasi nedeniyle zaman kaybi
yasamasidir. Bu sebeplerin yani sira Urin memnuniyetsizli§i nedeniyle
yapilan iade ve tamirat gibi nedenlere kaybedilen zamani da kapsamaktadir.
Uriinden hedeflenen performansin gerceklesmemesinden kaynaklanan
zaman kaybini ifade eder. Beklenen faydayi saglamayan urtinin onarilmasi,
ayarlanmasi icin harcanan zamanin israf olmasi durumunda ortaya c¢ikan
risktir (Odabasi ve Baris, 2002).

> Psikolojik Risk: Urin tam olarak mikemmel olabilir ama
baskalarinin gézunde igse yaramaz gorunebilir. Psikolojik risk ayni zamanda
bir bagkasinin kotu tecribeyi anlatmasiyla o Grun ya da magaza hakkindaki,
tiketici kararini etkilemektedir (Mitchell, 1998, s.173).

Algilanan psikolojik risk bireylerin onlarin satin alma davraniglar

yuzunden zihinsel bir stres hissetmesi olasihgidir (Lim, 2003, s.221-224).



31

Psikolojik risk ayni zamanda kotu bir se¢im yapmanin bireyde yarattigi hayal
kirikhdr ve psikolojik denge kaybi ile de ilgilidir (Deniz ve Ercis, 2008).
Tuketicinin zihninde yapmis oldugu satin almanin doguracagi urinun kendi
kisiligi ile 6zdeslesmemesine yonelik birtakim olumsuz algilamalar olusabilir.
Bu baglamda, tuketici urinu satin almakla dogru karar verip vermedigine

yonelik birtakim sorulara sahip olabilir (Erbas, 2011).

Solomon ve arkadaglarina (2002) gore, bu risk ¢esidi statu ve aidiyet
ile ilgilidir ve kendine sayginin yoksunlugu ile emsallere ¢ekici gorinmemeye

duyarhdir.

» Sosyal Risk: Sosyal risk, bireylerin sosyal ¢evrelerinde hayal
kirikhigi hissetmesidir. Ornegin; arkadaslarinin sag kesimini begenmemesi

tlketicinin sosyal riski algilamasina neden olur (Erdogan 2012, 20).

Satin alinan bir Grlnin tdketicinin sosyal c¢evresince (ailesi ve
arkadaslari gibi) onaylanmamasi sonucunda ortaya c¢ikan risk olarak
tanimlanmaktadir. Marka turizm isletmeleri ve destinasyonlari tercih etme,
tlketicinin cevresinde onaylanmasi, prestij elde etme acisindan 6nemli
olabilir. Daha once de belirtildigi Uzere sosyal ¢cevre ve sosyal stati ekonomik
unsurlarla da yakindan ilgilidir. Reimer (1990, 507) calismasinda tatile
¢ikmanin sembol ve statunin bir isareti olarak goéruldigunu belirtmis ve bu
gOrusu dogrular nitelikte Bowie ve Buttle (2004, 60) calismalarinda gidilen
restoranlarin da sosyal ¢cevreye mesaj gonderici nitelikte oldugunu belirtmistir
(Erbas, 2011, 79).

Hizmetlerin satin alinmasi esnasinda ve satin alma sonrasinda
tuketicinin algiladigi risklerle ilgili cesitli 6rneklere c¢izelge 6'da yer

verilmektedir.
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Cizelge 6: Hizmet Satin Alma Ve Kullaniminda Algilanan Risk

Risk Tipi

Tiiketici Endiselerine Dair Ornekler

Fonksiyonel

(tatmin etmeyen performans sonuglari)

-Daha iyi bir ise girebilmem igin gereken egitimi
bu kurstan alabilecek miyim?

-Bu kredi karti ile her yerde ve her zaman
aligveris yapabilecek miyim?

-Kuru temizlemeci bu ceket UGzerindeki lekeleri
cikartabilecek mi?

Finansal

(parasal kayip, beklenmeyen maliyetler)

-Brokerimin  énerdigi
kaybeder miyim?

-Bu seyahate gidersem beklenmedik masraflar
nedeniyle borca girer miyim?

- Arabamin tamir ettirmek orijinal degerinden daha
fazla masrafa neden olur mu?

yatinmi yaparsam para

Gegici

(zaman kaybi, erteleme sonugclari)

-Sergiye giriste sira beklemek zorunda kalacak
miyim?

-Bu restoranin yemek servisi 6gleden sonraki
toplantima ge¢ kalmama neden olacak kadar
yavas mi?

-Arkadasim kalmaya gelene kadar banyonun
tamiri biter mi?

Fiziksel

(bedeni zarar, mulkiyet hasari )

-Bu tatil yerinde kayak yaparken bir yerime zarar
verir miyim?

-Kargoda paketin icindekiler zarar gorir mi?
-Yurtdisina seyahat edersem hastalanir miyim?

Psikolojik

(bireysel korkular ve duygular)

-Ugagin diismeyeceginden nasil emin olabilirim?
-Danisman kendimi aptal hissetmeme neden olur
mu?

-Doktorun koydugu tani beni tizer mi?

Duyusal

(bes duyudan birinde ortaya ¢ikan
istenmeyen etkiler)

-Yatak rahatsiz mi?

-Yan odada kalanlarin gurdltilerinden rahatsiz
olur muyum?

-Odam sigara kokar mi?

-Kahvaltida kahvemin tadi kétu olur mu?

Kaynak: Erdogan, E. (2012). Tuiketicilerce Algilanan Riskin Algilanan Hizmet

Kalitesi Uzerindeki Etkisi. Yayinlanan

Doktora Tezi Zonguldak Karaelmas

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist, Zonguldak.

2.1.3.2. Risk Azaltma Stratejileri

Hizmet Urunlerinde tuketicilerin algiladiklari risk faktorlerinin azaltiimasina

yonelik su stratejiler 6ne surtlmastur;

» Performans garantisi sunmak,

» Para iade garantisi sunmak,

» Potansiyel tuketicilere sunulacak hizmete yonelik 6n izlenimler

elde edebilecekleri brosurler, videolar ve internet sitesi araciligiyla bilgiler

saglamak,
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» Hizmet satimindan 6nce hizmetin gercgeklestirilecegi tesislere
ziyaretleri tegvik etmek,

» Acik ve gorunar guavenlik prosedurleri olugturmak,

» Calisanlari tUketicilere karsi saygili ve sabirli olmalari
konusunda egitmek,

» Haftanin yedi ginU ve gunun her saati ulasilabilecek musteri
destek hizmetleri sunmak,

» Olasi problemlerin tuketicilere otomatik olarak cep telefonlarina
iletilmesini saglamak (glincellenen ugus ertelemelerinin bildiriimesi gibi) ve

» Tuketicilere siparigleriyle veya hizmet surecleriyle ilgili bilgi
alabilecekleri online bilgi takip sistemi sunmak (Lovelock ve Wirtz, 2007, 44-
45; Erbasg, 2011, 82-83).

Riskin katlanilabilir seviyeye indirilebilmesi icin kullanilan risk azaltma

stratejileri sunlardir:

» Belirsizligi kayba neden olmayacak seviyeye ylkseltmek,

» Risk edilecek tutari azaltmak, Ornegdin; tuketicinin kazang
beklentisini azaltmak,

» Basarisizlik sonucu cezalari azaltmak,

» Kazanmak icin yapilmasi gereken ortalamalari dusirmek.

Genel olarak tuketiciler; algiladiklari riski azaltmak hakkinda Urin/hizmet
hakkinda bilgi edinme, trlin veya magaza bagliligi, referans gruplarinin, satis
temsilcilerinin ve uzmanlarin tavsiyeleri, taninmig markalari satin alma,
turindn en pahali olanini satin alma ve geri 6deme garantisi olan urunleri

tercih etme gibi yollari kullanmaktadirlar (Erdogan, 2012, 35-36).

2.1.4. Davranigsal Niyet

Niyet, bir davranisin gerceklestirimesi igin belirlenmis olasilik olarak
tanimlanmaktadir (Bagaran, 2014; Oliver, 1997). Davranissal niyet, tatmin

surecinin  bir sonucudur (Cetintag, 2014). Smith ve digerleri (1999)
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davranigsal niyeti; ekonomik ve sosyal davraniglar olarak iki baglik altinda
incelemigtir. Ekonomik agidan davranissal niyet, tekrar satin alma, daha fazla
ucreti 6demeye razi olma ve firma baghhig! gibi isletmeleri finansal yonden
etkileyen tlketici davraniglaridir. Sosyal agidan davranissal niyet ise sikayet
ve soOzel iletisim gibi mevcut ve potansiyel musterilerin davraniglarini
etkileyen olumlu ya da olumsuz tutumlardir (Varinli ve Cakir, 2004). Han ve
Ryu (2006) davranigsal niyetleri, satin alma davraniginin ortaya c¢ikma
olasiliginin kabullenilmesi olarak tanimlamigtir. Lin ve Hiesh’e (2005) gore
davranigsal niyet, musterilerin organizasyondan hizmet almaya devam
edeceklerinin veya organizasyonu terk edeceklerinin bir gostergesidir
(Akkilig, Kog, ilban, Ding ve Cetintas, 2014, 5).

Tutum ve davranig arasindaki iligkiyi analiz edebilmek igin geligtirilen
Nedensel Eylem Teorisi (Theory of Reasoned Action — TRA)ne gore,
herhangi bir davranisin birincil derecede belirleyicisinin, s6z konusu davranisi
gergeklestirmek igin olusturulan niyet oldugu ifade edilmektedir (Fishbein ve
Ajzen, 1975; Basaran, 2014). Bu teoriyi destekler nitelikteki planlanmis
davranis teorisinde (Theory of Planned Behavior) ise tutum ve subjektif norm
ile birlikte algilanan davranis kontrolinun davranigsal niyetleri etkiledigi ve
bunun sonucunda istenilen davranigin ortaya c¢iktigi ifade edilmektedir
(Akkilig, Kog, Ozbek ve Onar, 2013).

Avcikurt ve Koroglu'na (2006, 6) gére memnun edilmis musterilere
sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet edebilmesi daha kolaydir. Cunku
bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmig bir musterinin, igletmede
tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet almasinin saglanmasi, diger kisilerin
isletmeden mal ve hizmet almasindan cok daha kolay olacaktir. isletmeyle
batinlesmis ve igletmeyle aralarinda duygusal bag olusturmus olan
musgteriler, organizasyonun sadik musterileri haline gelebilirler. Bu musteriler,
cevrelerindeki insanlara igletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak
isletmenin adinin duyulmasini ve taninmasini saglayabilirler (Demiray, 2012).

Davranigsal niyetler, musterinin Grine veya Urunun nihai kullanicisina
ulasmasini saglayan isletme / igletmelere yodnelik geribildirimine iligkin

tutumlarini kapsamaktadir. Boylelikle hizmetleri deneyimleme sonrasinda
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musterinin yasadigi hizmet deneyimini mutlulukla bagkalarina aktarmasi,
aldigr hizmeti bagkalarina tavsiye etmesi, aldigi hizmeti tekrar satin alma
niyeti icerisinde olmasi ve genel olarak memnuniyetini ifade etmesi olumlu
yonde davranigsal niyetini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla musterinin
davraniglarina yonelik siralanan bu niyetler, “davranigsal niyet boyutlar”
olarak literaturde ifade edilmektedir (Gluven, 2012; Zeithaml ve digerleri,
1996). Literatirde davranigsal niyetler ile ilgili calismalara bakildiginda, bu
kavramin farkh boyutlarda ele alindigi gorilmektedir. Bu baglamda, Cronin
ve digerleri (2000) calismalarinda, isletmeye sadik kalma, bagkalarina olumlu
tavsiyelerde bulunma, igsletmeye daha fazla para harcama gibi davranissal
niyetleri ¢ madde ile ele almiglardir. Bush digerleri (2004) ise, davranigsal
niyetleri; sikayet davranisi, olumlu duyurum, marka sadakati olarak Ug¢

boyutta incelemislerdir (Akkili¢ ve digerleri, 2014, 5).

Cizelge 7: Davranigsal Niyetlerin Boyut Ve Kapsamlari

Davranigsal Niyetlerin | Kapsam
Boyutlari

Sadakat *XYZ hakkinda bagkalarina pozitif seyler sdylemek
*XYZ' yi baskalarina tavsiye etmek

*Arkadaslari ve yakinlari XYZ ile is yapmalari icin
cesaretlendirmek

* ... hizmetlerini almak i¢in XYZ'nin ilk tercihimiz
oldugunu duastinmek

*XYZ ile gelecek birkag yilda daha fazla is yapmak

Firmadan Ayrilma *XYZ ile gelecek birkag yilda daha az is yapmak
*Daha iyi fiyat teklif eden bir rakiple anlasmak

Daha Fazla Odemek *Fiyatlarini arttirmis olsa bile XYZ ile is yapmaya
devam etmek

*XYZ'den alinan faydaya karsilik rakiplerinkine kiyasla
XYZ'ye daha fazla 6demek

Digsal Cevap *XYZ'nin hizmetiyle sorun yasadiysaniz bir rakiple is
yapmak

* XYZ'nin hizmetiyle sorun yasasaydiniz musterilere
sikayet etmek

* XYZ'nin hizmetiyle sorun yasasaydiniz isletme
disindaki acenteye sikayet etmek

Igsel Cevap * XYZ'nin hizmetiyle ilgili sorun yasasaydiniz XYZ
personeline sikayet etmek

Kaynak: Zeithaml, Valarie, Leonard Berry ve A. Parasuraman, (1996), “The
Behavioral Consequences of Service Quality, Journal of Marketing, Vol.60, No.2,
s.31-46.
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Pazarlama literaturiunde davranigsal niyetlerin boyutlari Zeithaml ve
arkadaslan (1996) tarafindan 5 boyutta incelenmigtir. Bu boyutlar cgizelge
7’de agiklanmaktadir.

2.2.lgili Aragtirmalar

Calismanin ilgili arastirmalar béliminde, algilanan hizmet Kkalitesi,
algilanan deger, algilanan risk ve davranigsal niyete yonelik yapiimig

¢alismalara ve bu ¢alismalarin bulgularina yer verilmektedir.

2.2.1. Degiskenler Arasi iligkilerin incelendigi Literatiirdeki Diger

Calismalar

Sawyer ve Dickson (1984), algilanan maliyetin algilanan degeri negatif
yonde etkilerken, algilanan kalitenin ise algilanan deger Uzerinde pozitif yonlu

bir etkiye sahip oldugunu ileri sGrmusglerdir.

Dodds ve Monroe’nun 1985’teki calismalari da ilkler arasindandir. Bu
¢alismada, algilanan kalitenin algilanan deger Uzerinde pozitif yonlU bir etkisi
oldugu iddia edilmigtir. Ayni zamanda algilanan degerin satin alma niyeti
Uzerinde pozitif yonll bir etkiye sahip oldugu soylenmistir. Bu modele gore
algilanan deger arttikga satin alma niyeti de artmaktadir. Deger algilamasinin
artmasi icin ise tuketicilerin yuksek kalite algilamasina sahip olmalari, ayni

zamanda da fedakarlik algilamalarinin disuk olmasi gerekmektedir.

Sweeney ve arkadaslari (1999) calismalarinda algilanan risk, algilanan
kalite ve algilanan deger arasindaki iligkileri arastirarak performans riskinin
ve finansal riskin urdn, teknik ve fonksiyonel kalite olarak belirlenen hizmet
kalitesi boyutlarina negatif etkisi oldugunu tespit etmistir. Sweeney ve
arkadaslar bu calismada kalite deger iligkisinde algilanan riskin rolunu

perakendecilik sektorinde incelemistir ve sonug olarak algilanan uran ve
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hizmet kalitesi arttikga riskin algilanan degere olan etkisinin azaldigini tespit
etmiglerdir. Algilanan kalite ve algilanan risk ile ilgili yukarida siralanan
calismalardan yapilan c¢ikarim algilanan kalitenin algilanan riski azalttigi

yonundedir.

Algilanan kalite, algilanan risk ve algilanan deger arasinda ki anlamli
iligkilerin incelendigi c¢alisma mobil sektdrt Uzerine yapilmigtir. Algilanan
kalite bes boyutla ve algilanan risk U¢ boyutla olgulmektedir. Calismanin
sonucunda algilanan kalitenin algilanan degeri arttirici, algilanan kalitenin
algilanan riski azaltici ve algilanan riskin algilanan degeri azaltici etkisinin

bulundugu tespit edilmistir Snoj ve digerleri (2004).

Chen ve Chang (2005)teki bankacilik sektora Uzerine yaptiklar
caligsmalarini tuketicinin algiladigi hizmet kalitesinin algiladigi riske etkisini
incelemiglerdir. Calismada algilanan hizmet kalitesi bes boyutla
(SERVQUAL) ve algilanan risk ise fonksiyonel, fiziksel, finansal, psikolojik,
sosyal ve zaman olmak Uzere alti boyutta incelenmigtir. Arastirmanin
sonucunda hizmet kalitesinin tlketicinin algiladidi risklerden fonksiyonel risk
ve sosyal riske etkisinin oldugu anlasiimistir. Algilanan hizmet kalitesinin
guvenilirlik ve empati boyutlarinin en fazla finansal ve psikolojik riski
etkiledigi, fiziki imkanlar boyutunun ise performans riski ve sosyal risk
boyutlarini ve yeterlilik boyutunun sosyal risk boyutunu etkiledigi sonucuna

ulasiimigtir.

Gol'un  (2011) calismasina gore hizmet kalitesi, algilanan deger ve
masteri tatmini degiskenlerinin birbirine istatistiksel agidan anlamli etkilerinin

oldugunu séylemek mumkundur.

Paylan’ in (2007) c¢alismasinda hizmet kalitesi, musteri tatmini ve
algilanan degerin davranigsal niyet Uzerindeki etkisini 6lgmek amaglanmistir.
Arastirmanin sonuglarina gore, hizmet kalitesi, musteri tatmini ve algilanan
degerin her birinin ayri ayri davranigsal niyet Uzerinde istatiksel agidan

anlamli oldugu saptanmigtir.
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2.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Degiskenine iliskin Literatiir

Taramasi

Boulding ve arkadaslari (1993) algilanan hizmet kalitesine yonelik bir
calisma yapmiglardir. Yaptiklari bu c¢alismanin bulgulari algilanan hizmet

kalitesinin davranigsal niyetler Gzerinde pozitif etkisi oldugu saptanmistir.

Zeithaml ve arkadaslarinin (1996) calismalarinda hizmet kalitesinin
davranissal niyetlerin olumlu sonug veren boyutlariyla pozitif, olumsuz sonug

veren boyutlariyla ile negatif iligkisi oldugu tespit edilmigtir.

Alexandris ve arkadaslarinin (2002) Yunanistan’da otel isletmeleri
uzerine yaptiklar galismada, hizmet kalitesinin musteriler arasi pozitif s6zIu
iletisim ve yeniden satin alma niyetleri Uzerinde olumlu etki oldugu tespit

edilmistir.

Swanson ve Davis (2003) ¢alismalarinda hizmet kalitesinin musterilerin

satin almayi énermesi Uzerinde pozitif etkisi oldugu saptanmistir.

Bendall, Lyon ve Powers (2004) ¢alismalarinda dolayli olarak hizmetin
kalitesinin musteri tatmini Uzerinden musterinin davranigsal niyetlerini

etkiledigini savunmuslardir.

Bloemer ve arkadaslan (1999) edlence sektori Uzerinde yaptiklar
calismalarinda, davranigsal niyetlerin boyutlarindan olan so6zlu iletisimin
hizmet kalitesi boyutlarinda heveslilik ve fiziki imkanlar tarafindan pozitif
etkilendigini deneyimlemiglerdir. Hazir yiyecek sektdrinde ise algilanan
hizmet kalitesi boyutlarindan yeterlilik ve empati boyutlarinin s6zlu iletigimi

pozitif etkiledigini saptamiglardir.

Algilanan hizmet Kkalitesinin ve katlanilan maliyetlerin satin alma
davraniglari Uzerindeki etkilerinin dogrudan ve algilanan deger araciligiyla
dolayh olarak incelendigi ¢alismada, algilanan hizmet kalitesi ve katlanilan
maliyetler degiskenlerinin davranigsal niyetler Uzerinde dogrudan etkili
oldugu tespit edilmistir. Algilanan deger araciligiyla dolayli olarak etkiye
bakildiginda ise etkinin daha iyi aciklandigi rakamlarla tespit edilmigtir

(Cronin ve digerleri, 1997).
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Ug farkl eglence hizmeti lizerinde yapilan g¢alismada algilanan hizmet
kalitesinin magteri tatmini Uzerinde ve dolayli olarak hizmetin verildigi yerde
daha fazla bulunma ve yeniden satin alma davraniglari Uzerinde etkili oldugu
tespit edilmistir Wakefield ve Blodgett (1996).

Saglik hizmetleri alaninda yapilan ¢alismada SERVQUAL o&lgegindeki
bes boyutla Olgulen algilanan hizmet kalite beklentilerinin algilanan satin
alma riski Uzerinde ters etkisinin oldugu saptanmistir. Hizmet kalitesi arttikga

tiketicinin algiladigi satin alma riski azalmaktadir Garretson ve Clow (1999).

Demiray (2012)'deki calismasinda turistlerin hizmet kalite algilari,
memnuniyet duzeyleri ve davranigsal niyetleri arasindaki iligki incelenmistir.
Calismanin sonucuna gore hem turistlerin hizmet kalite algilari hem de
memnuniyet dizeyleri ile davranigsal niyet arasinda anlamli ve pozitif bir iligki

saptanmigtir.

Tuna'ya (1999) gore davranissal niyet ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda pozitif yonla bir iliski oldugu belirlenmistir. Calisma konteyner

tasimaciligi hizmetleri Gzerine yapiimigtir.
Guven’in (2012) otel igletmeleri Uzerinde gergeklestirdigi calismaya
gore hizmet kalitesinin davranigsal niyet Uzerinde pozitif ve anlaml etkiye

sahip oldugunu sdylemek mumkundur.

Algilanan hizmet kalitesi ile davranigsal niyetler arasindaki dogrudan ve
dolayl olarak etkilerin incelendigi ¢alismalarda hizmet kalitesinin davranigsal

niyetleri pozitif olarak etkiledigi gorulmektedir.

2.2.3. Algilanan Deger Degiskenine iliskin Literatiir Taramasi

Literatlrde algilanan degerin davranigsal niyetler Uzerindeki etkisinin

incelendigi birgok ¢alisma oldugu gorulmektedir.

Davranigsal niyetlerin tekrar satin alma ve tavsiye etme niyeti olacak

sekilde iki boyutta ele alindigi calismada algilanan degerin genel tatmin
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Uzerinde belirgin ve dogrudan bir etkisi oldugu, algilanan deger ile genel
tatminin davranigsal niyetler Uzerinde belirgin ve dogrudan bir etkisi oldugu
sonucuna varmistir. Arastirmada algilanan deger ve genel tatminin
davranigsal niyetler Gzerine olan etkileri kargilastirildiginda algilanan degerin
genel tatmine goére davranigsal niyetler Uzerinde daha fazla etkisi oldugu

sonucuna variimistir Chen (2008).

Ozelogullar’nin (2009) saglik sektéru tzerinde yaptigi galismaya gore
algilanan degerin musteri sadakati uzerinde guglu bir etkiye sahip oldugu ve

musteri tatmininin de aracilik etkisi oldugu ortaya konmustur.

Geleneksel aligveris ile internet Gzerinden yapilan aligveriste algilanan
dedgerin satin alma niyetine olan etkisinin incelendigi c¢alismada
karsilastirmali bir arastirma yapilmigtir. Arastirmanin sonucuna goére deger
algisinin satin alma niyetini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Ancak
geleneksel aligveriste duygusal, fonksiyonel ve sosyal deger algisinin daha

yiksek oldugu gortimustir (Ozen, 2011).

Algilanan deger ile davranigsal niyetler arasindaki dogrudan ve dolayl
olarak etkilerin incelendigi caligmalarda algilanan degerin davranigsal

niyetleri pozitif olarak etkiledigi gorulmektedir.

2.2.4. Algilanan Risk Degiskenine iliskin Literatiir Taramasi

Algilanan riskin satin alinan Grunun turine gore (hizmet/mal) farkhlik
gOsterip gostermediginin arastirildigi calismada tuketicilerin somut Grin satin
alirken algiladiklari risk boyutlarinin finansal, psikolojik ve sosyal risk
boyutlari oldugu, hizmet satin alirken ise zaman ve finansal risk boyutlarinin

etkili oldugu saptanmistir (Ko; Jung; Kim et al. 2004, 22).

“‘Algilanan risk, satin alma sonucu amacinin ve beklentilerin
kargilanamamasi durumunda tuketicilerin yasayacaklari kayiptir. Bu kayip,

finansal, zaman, performans, sosyal, psikolojik ve fiziksel olmak Uzere alti
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farkh tlrde gelisebilir. TUketicilerin risk algilamalari gelecekte katlanilabilecek
bir maliyet unsuru olmasi dolayisiyla Urune iligkin deger algilamalarini
etkileyen bir faktordur denebilir’ (Snoj, Korda ve Mumel, 2004; Sweeney,
Soutar ve Johnson, 1999).

Erdogan’in  (2012) calismasinda iki farkli hizmet igletmesinde
tuketicilerin algiladiklari riskin algiladiklart kaliteye etkisi incelenmigtir.
Calisma hem saglik hem de bankacilik sektorlu Uzerinde gergeklestirilmigtir.
iki sektérde de algilanan riskin algilanan kaliteyi olumsuz etkiledigi

gorulmustar.

Akturan (2007)'deki ¢calismasinda satin alma karar surecinde algilanan
riskin algilanan degder uUzerindeki etkisi incelenmektedir. Calismanin

bulgularina gére algilanan risk algilanan degeri negatif etkilemektedir.

Algilanan kalite ve algilanan risk arasinda negatif bir iliski s6z
konusudur (Snoj, Korda ve Mumel, 2004). Uriine yénelik algilanan hizmet
kalitesi arttikga algilanan risk duzeyi azaltmaktadir (Erdem, Zhao ve
Valenzuela, 2004).

Yavas (1987) calismasinda uluslararasi seyahate c¢ikma karari ile
algilanan risk arasindaki iligkiyi tespit etmeye calisarak algilanan riski turizm
baglaminda inceleyen ilk c¢aligsmalardan birini yapmigtir. Calismasinin
sonucunda turistlerin seyahat etme kararini etkileyen dort sebep ileri
surmastar. Bunlar; sikinti veya kaygi ile sonuglanabilecek bir tatilden
beklenilen yararlarin anlamlandirlamamasi, uluslararasi tatile c¢ikma
kararinin yuksek derecede ilgilenim gerektirmesi, 6zellikle uluslararasi tatile
ilk defa ¢ikanlarda buyuk etkisi olmasi ve kultarel farkhliklarin daha fazla risk

algilamasina sebep olmasi seklinde siralamaktadir.

Turizm sektdrl Uzerine yapilan bir diger galismada ise katilimcilara
mevcut tatillerine iliskin genel risk algilamalarini ve algilanan riskin
boyutlarina yonelik sorular yoneltilmistir. Arastirmada bagimsiz degigskenler
olarak, ekipman riski, finansal risk, fiziksel risk, psikolojik risk, sosyal risk,
memnuniyet riski ve zaman riski farkl yedi boyut ele alinmistir. Yapilan faktor

analizi sonucunda bu boyutlarin Ug¢ temel boyutta toplandiklari 6ne surllerek
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bu boyutlar; fiziksel- ekipman riski, tatil riski, ve destinasyon riski seklinde

siralanmistir (Roehl ve Fesenmaier, 1992).

Tsaur, Tzeng ve Wang (1997) calismalarinda risk degerlendirme
kriterleri arasinda ikili karsilastirma yapilmasina olanak veren analitik
hiyerarsi sureci metodundan faydalanmislardir. Calismalarinda fiziksel risk
(yasal duzenlemelerden, hava ve hijyen kosullarindan) ve ekipman riski
(yetersiz iletisim altyapisi, guvenli olmayan ulagim araglari) olmak Uzere iki
temel risk boyutuna odaklanmislardir. Turistler tarafindan algilanan en énemili
kriter  yasal duzenlemeler  olarak tespit  edilirken kriterlerin
degerlendiriimesinde dikkate alinan faktorlerden saldiriya ugrama, siyasi
dengesizlik ve bulagici hastaliklara yakalanma ihtimali en Onemli

degerlendirme faktorleri olarak tespit edilmigtir.

Soénmez ve Graefe (1998) calismalarinda katilimcilarin tatil siresince
risk ve guvenlik algilamalarini arastirmig ve bunun sonucunda katilimcilarin
bu algilamalarina goére belirli bolgelerden kagindiklarini ortaya koymuslardir.
Ulastiklari bir diger sonug¢ ise, katilimcilarin risk algilamalarn ve tatil
davraniglari arasindaki iligskinin durum odaklh oldugudur; tiketicilerin bir
hizmet GrdnlG olan paket turlarin aliminda sergiledikleri davraniglarin diger

urunlere yonelik davraniglarda oldugu gibi genellenemedigidir.

Cunnigham ve digerleri (2005) internet Uzerinden satin alinan ugak
biletlerine yonelik olarak yuruttikleri galismalarinda, tuketicilerin ugak bileti
satin alirken geleneksel yontemle satin almada, internet Gzerinden satin
almaya nazaran daha az risk algiladiklari varsayimindan yola ¢ikmiglardir.
Calisma sonucunda algilanan riskin iki farkl satin alma (internet tzerinden
veya geleneksel olarak) yonteminde radikal farklihklar gosterdigini ve
arastirmalarina dahil ettikleri performans riski, fiziksel risk, sosyal risk ve
finansal risk olmak Uzere farkl risk boyutlarinin satin alma karar surecinin

belirli basamaklarinda etkili oldugunu ortaya koymusglardir.

Fuchs ve Reichel (2011) algilanan riski destinasyon bazinda ele
almiglardir. Bu calismalarinda israil’i ilk kez ziyaret eden turistlerle daha énce
ziyaret etmis turistler arasindaki risk algilamalari, risk azaltma stratejileri ve

ziyaret motivasyonlari arasindaki iliskiyi degerlendirmeyi amaclamiglardir.
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Yaptiklari analizlerin sonucuna gore Israili ilk kez ziyaret eden turistlerin
insan kaynakli risklere sosyo-psikolojik risklere, yiyecek igecek guvenligi ve
hava sartlarindan kaynaklanan risklere yonelik risk algilamalarinin yuksek
oldugunu tespit etmislerdir. israil'i daha énce ziyaret eden turistlerin ise tam
tersi olarak daha ¢ok finansal risk, hizmet kalitesi riski, dodal afetler ve trafik

kazalarina karsi risk algilamalarinin ytuksek oldugu tespit edilmistir.

Algilanan risk ile davranigsal niyetler arasindaki dogrudan ve dolayli
olarak etkilerin incelendigi ¢alismalarda algilanan riskin davranigsal niyetleri

negatif olarak etkiledigi gértlmektedir.
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3.YONTEM

Bu bolimde arastirmanin evreni, veri toplama araglari ve orneklem
seciminden bahsedilmektedir. Arastirma igin segilen 6rneklem Uzerinden
anket aracihigiyla toplanan verilerin analizine donuk Dbilgilere yer

verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli; arastirma probleminin en guvenilir bilimsel yolla
nasil ¢dziilecegini gésteren mantik dizenidir (Islamoglu ve Alniagik, 2014,
97). Bu arastirmanin modeli, algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger,

algilanan risk ve davranissal niyet olmak Uzere 4 degiskenden olugmaktadir.

ALGILANAN KALITE

1-FizZIKi IMKANLAR
2-GUVENILIRLIK
3-HEVESLILIK
4-YETERLILIK
5-EMPATI

ALGILANAN DEGER

1-SOSYAL DEGER
2-DUYGUSAL DEGER
3-FONKSIYONEL DEGER
4-EKONOMIK DEGER

\ 4

DAVRANISSAL NiYET

ALGILANAN RiSK

1-FIZIKSEL RiISK
2-PSIKOLOJIK RIiSK
3-SOSYAL RiSK
4-PERFORMANS RISKI
5-FINANSAL RISK
6-ZAMAN RISKI

Sekil 1: Arastirmanin Modeli



45

3.2. Arastirmanin Hipotezleri:

» Algllanan Hizmet Kalitesinin Destinasyon Seg¢imi
Uzerindeki Etkisi

Literaturde turistlerin algiladiklari hizmet kalitesinin davranigsal niyeti
etkiledigine yonelik bazi bulgular bulunmaktadir. Ornegin, Alexandris ve
arkadaslarinin ~ (2002)  Yunanistan’daki otel isletmeleri  Uzerinde
gerceklestirdikleri ¢alismada, algilanan hizmet kalitesinin musteriler arasi
pozitif s6zlU iletisim ve yeniden satin alma niyetleri Gzerinde olumlu etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Wakefield ve Blodgett (1996) tarafindan
gerceklestirilen bir baska calismada da benzer bir sonug elde edilmigtir.
Gahisma Ug farkl eglence hizmeti Uzerinde yapiimis ve sonug¢ olarak hizmet
kalitesinin musteri tatmini Uzerinde ve dolayli olarak hizmetin verildigi yerde
daha fazla bulunma ve yeniden satin alma davranisi Uzerinde etkili oldugu
tespit edilmistir. Konuyla ilgili bir bagka ¢alismada ise turistlerin hizmet kalite
algilari, memnuniyet duzeyleri ve davranigsal niyetleri arasindaki iligki
incelenmistir. Calismanin sonucuna gore hem turistlerin hizmet kalite algilar
hem de memnuniyet duzeyleri ile davranigsal niyet arasinda anlamh ve

pozitif bir iliski saptanmigtir (Demiray, 2012).

Konu Uzerinde gergeklestirilen onceki arastirma bulgularindan
hareketle, s6z konusu etkinin bu arastirma 6zelinde sinanmasinin literature
katki yapacadi dusUnulmuastir. Bu nedenle asagidaki hipotezler

gerceklestirilmistir.

H1: Algilanan hizmet kalitesinin fiziki imkanlar boyutunun davranigsal niyet

uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
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H2: Algilanan hizmet kalitesinin guvenilirlik boyutunun davranigsal niyet

uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H3: Algilanan hizmet kalitesinin heveslilik boyutunun davranigsal niyet

Uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4: Algilanan hizmet Kkalitesinin yeterlilik boyutunun davranigsal niyet

uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H5: Algilanan hizmet kalitesinin empati boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

> Algilanan Degerin Destinasyon Segimi Uzerindeki Etkisi

Paylan’ in (2007) c¢alismasinda hizmet kalitesi, musteri tatmini ve
algilanan degerin davranissal niyet Uzerindeki etkisini dlgmek amaglanmistir.
Arastirmanin sonuglarina gore, hizmet kalitesi, musteri tatmini ve algilanan
degerin her birinin ayri ayri davranigsal niyet Uzerinde istatiksel agidan

anlamli oldugu saptanmistir.

Konuyla ilgili bir bagka ¢alismada ise algilanan degerin satin alma niyeti
Uzerinde pozitif yonlu bir etkiye sahip oldugu sdylenmistir. Bu c¢alismanin
bulgularina gore algilanan deger arttikca satin alma niyeti de artmaktadir
(Dodds ve Monroe,1985).

Literatirdeki bu sonucglardan dolayl s6z konusu hipotezlerin bu
calismada yeniden sinanmasinin literatire katki saglayacagdi dusunualmuagtur.
Bu nedenle asagidaki hipotezler gelistiriimistir. Algilanan degerin davranissal

niyet Uzerindeki etkisine iliskin dort hipotez olusturulmustur.

H6:Algilanan degerin sosyal deger boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
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H7: Algilanan degerin duygusal deger boyutunun davranissal niyet Uzerinde

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H8: Algilanan degerin fonksiyonel deger boyutunun davranigsal niyet

Uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H9: Algilanan degerin ekonomik deger boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

> Algilanan Riskin Destinasyon Segimi Uzerindeki Etkisi

Literatlrde algilanan riskin davranigsal niyeti etkiledigine yonelik bazi
bulgular yer almaktadir. Calismalarda algilanan risk davranigsal niyeti negatif
yonde etkilemektedir. Ornegin, Erdogan’in (2012) galismasinda iki farkl
hizmet igletmesinde tuketicilerin algiladiklari riskin algiladiklari kaliteye etkisi
incelenmigtir. Calisma hem saglik hem de bankacilik sektori Uzerinde
gerceklestirilmistir. iki sektdérde de algilanan riskin algilanan kaliteyi olumsuz
etkiledigi gorulmustar. Akturan (2007) calismasinda satin alma karar
surecinde algilanan riskin algilanan deger Uzerindeki etkisi incelemistir.
Cahgmanin bulgularina goére algilanan risk algilanan degeri negatif

etkilemektedir.

Literaturdeki bu sonuglardan dolay! bu galismada hipotezler algilanan
riskin davranigsal niyet Uzerindeki etkisini olgmek Uzere gelistirilmistir.
Algilanan degerin davranissal niyet Uzerindeki etkisine iliskin dort hipotez

olusturulmustur.

Algilanan riskin davranigsal niyet Uzerindeki etkisine iligkin alti hipotez

olusturulmustur.

H10: Algilanan riskin fiziksel risk boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve negatif bir etkisi vardir.
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H11: Algilanan riskin psikolojik risk boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

H12: Algilanan riskin sosyal risk boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

H13: Algilanan riskin performans riski boyutunun davranissal niyet Uzerinde

anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

H14: Algilanan riskin finansal risk boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

H15: Algilanan riskin zaman riski boyutunun davranigsal niyet Uzerinde

anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

3.3.Arastirmanin Evreni Ve Orneklemi

Bu arastirmanin ana kitlesi Balikesir ilinin Edremit Korfezinde faaliyet
gOsteren Kultur ve Turizm Bakanhgindan igletme belgeli 3, 4 ve 5 yildizh otel
isletmelerinde konaklayan yerli turistlerdir. Arastirmada yerli turistlerin
algiladiklari hizmet kalitesinin, algiladiklari deg@erin, algiladiklari riskin ve
bunlardan etkilendigini varsaydigimiz davranissal niyetini dlgmek igin yuz
yuze anket uygulamasi yapilmistir. Anketi dolduran kisiler, Edremit
Korfezinde tatilini geciren ve otel musterisi olan vyerli turistlerden
olugsmaktadir. Edremit Korfezinde faaliyet gosteren igletme belgeli 3, 4 ve 5
yildizh 22 otel bulunmaktadir. Edremit korfezi sinirlari iginde kalan ilgeler

Edremit, Burhaniye, Ayvalik, Gbmeg, Ayvacik ve Havran’dir.
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3.4.Veri Toplama Ara¢ Ve Teknikleri

Sosyal bilimler alaninda arastirma verilerinin toplanmasi amaciyla
anket, gézlem ve deney gibi farkh yéntemler kullanilabilmektedir (Altunigik ve
digerleri, 2007). Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket yéntemi
kullanilmigtir. Anket, birincil kaynaklardan bilgi toplamak icin hazirlanan
sistematik bir soru formudur. Amaci, arastirmanin problemini ¢ézecek ve ele
alinan hipotezleri test edecek bilgileri sistematik bir bicimde toplamak ve
saklamaktir (islamoglu ve Alniagik, 2014, 131). Arastirmada veri toplama
amaciyla kullanilan anket formu A, B, C, D, E olmak Uzere bes bdlimden
olusmaktadir. A bolimul, demografik bilgileri, sosyo-kulttrel ozellikleri ve
turistlerin tatil amag ve sikliklarini 6lgmeye yonelik secenekli cevaplardan
olusmaktadir. B boliminde, alti boyuttan olusan algilanan risk olgegi, C
bdlimunde, dort boyuttan olusan algilanan deger olgegi, D bolumdnde, bes
boyuttan olusan algilanan hizmet kalitesi olgedi ve E bolumde de, tek
boyuttan olusan davranissal niyet 6lgedi bulunmaktadir. Anket formunun B
bélimunden itibaren sorularin cevap segenekleri 5’li likert dlgek ydontemiyle
olusturulmustur. Hazirlanan ankette likert 6lceg@i 1. kesinlikle katilmiyorum, 2.
katilmiyorum, 3. ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4. katiliyorum, 5. kesinlikle

katilyorum olarak araliklandiriimigtir.

Arastirma kapsamindaki degiskenleri olgmek icin kullanilan Olgekler ve
ifadelerin alindig1 kaynaklar c¢alismanin bu bdéluminde sunulmustur.
Algilanan hizmet kalitesi olgegi fiziki imkanlar, guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik
ve empati olmak lizere 5 boyuttan olusmaktadir. Olcekte toplam 27 ifade

Cizelge 8'de gorulmektedir.
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FiZIKSEL iIMKANLAR

Edremit Korfezinde gocuk ve yetiskinler igin spor, eglence ve animasyon imkanlari
yeterlidir.

Edremit Korfezinde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb. imkanlar
bulunmaktadir.

Edremit Korfezinde saglik ve kir merkezleri donanim ve personel olarak yeterlidir.

Edremit Korfezinde otel odalarinin donanimlari ihtiyaclari karsilayacak duzeydedir.

Edremit Korfezindeki otellerin aydinlatma ve havalandirma sistemleri yeterlidir.

Edremit Korfezinde yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlarda alinan énlemler
yeterlidir.

Edremit Korfezindeki otel caliganlari gérinimleri diizgin, temiz ve bakimlidirlar.

Edremit Kérfezindeki otellerin ic mekanlari ferah ve genistir.

GUVENILIRLIK

Edremit Kérfezindeki turizm igletmelerinin tutulan hesap ve kayitlarinin dogrulugu
guvenilir dizeydedir.

Edremit Koérfezindeki turizm isletmelerinin verdikleri hizmetler, kurulus ve ¢alisma
amagclariyla tutarhlik géstermektedir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde servis yapan personelin yiyecek - icecek
icerikleri hakkindaki bilgi dizeyleri yeterlidir.

Edremit Korfezindeki camasirhane ve kuru temizleme hizmetleri yeterli dizeydedir.

Edremit Korfezindeki otel isletmeleri reklamlarda verdikleri taahhtleri yerine
getirmektedir.

Edremit Korfezindeki otel isletmelerinin giinlik oda temizligi, carsaf degisimi vb. gibi
hizmetleri yeterlidir.

HEVESLILIK

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinin galisanlari nazik, saygili, giler yizIi ve
samimidirler

Edremit Korfezindeki otellere giris - ¢ikis islemlerindeki hiz ve performans diizeyi
yeterlidir.

Edremit Kérfezindeki otellerde oda tahsislerinde musteri tercihleri dikkate
alinmaktadir.

Edremit Kérfezindeki otellerde odalar s6z verilen siirede hazirlanmaktadir.

Edremit Korfezinde turistlere tatil boyunca deger verildigi ve 6zen gosterildigi
duygusu hissettiriimektedir.

GUVEN/YETERLILIK

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve iceceklerdeki kalite ve
yeterlilik bekledigim dizeydedir.

Edremit Korfezindeki turizm galisanlarinin davraniglari tutarhidir.

Edremit Koérfezindeki turizm igletmelerinde meni hazirlanirken musterilerin milliyet
ve yore vb. 6zellikleri dikkate alinmaktadir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve igcecek hizmetlerinde hijyen ve
temizlik kurallarina dikkat yeterli dizeydedir.

EMPATI

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde musteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik
yeterli dizeydedir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve icecek menuleri kulturel ve
damak tadina uygun hazirlanmaktadir.

Edremit Koérfezindeki turizm igletmelerinde ¢alisanlarin misterilerle iletisim
kurabilme dizeyleri yeterlidir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde galisan personelin kendilerini musteri
yerine koyarak tutum sergilediklerini diistiniyorum.

Kilig ve Eleren
(2010);
Parasuraman,
Zeithaml ve
Berry(1985)
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Algilanan deger o6lgegi sosyal deger, duygusal deger, fonksiyonel

deger ve ekonomik deger olmak uzere dort boyuttan olugsmaktadir. Toplam

23 ifadeden olusan Olgek Cizelge 9'da gorulmektedir.

Cizelge 9: Algilanan Deger Olgegi

SOSYAL DEGER

Edremit Korfezinin birgok insan tarafindan tercih edildigini biliyorum

Kimi insanlar bu tip bolgelere sosyal onay (kabul) gérmek igin
gelirler

Edremit korfezinin tatil hizmetlerinden yararlandigimda diger
insanlarin bana olan algilarinin olumlu yb6nde degisecegini
dusindyorum

Edremit korfezinde tatil hizmeti satin almak dider insanlar tarafindan
farkli algilanmami sagladi

Moliner, Sanchez,
Rodriguez ve
Callarisa (2006)

DUYGUSAL DEGER

Edremit korfezi ziyaret etmekten hoslandigim iyi bir destinasyondur

Edremit korfezi iyi kalitede bir turist destinasyonudur.

Edremit korfezini ziyaret ettikten sonra, kendimi enerjik zinde
hissettim

Edremit korfezini ziyaret etmek bana zevk verdi

Edremit korfezini ziyaret ederken oldukga rahattim

Edremit korfezini ziyaret ederken iyi hizmet aldim

Program ve gezi glizergahi géz 6niinde bulunduruldugunda Edremit
kérfezi gezisi iyi organize edilmisti.

Edremit korfezini ziyaretimin degeri bekledigimden daha buyuktu.

Edremit kdrfezini ziyaretim kendimi daha iyi hissettirdi.

FONKSIYONEL DEGER

Edremit korfezi ziyaretim ile bilgi birikimim ve anlama yetim gelisti

Edremit korfezi ziyaretimden dolayi gurur duyuyorum

Edremit korfezi benim ziyaret etmek istedigim bir yerdi

Edremit korfezi turu bekledigimden daha givenli oldu

Tdm Edremit korfezi ziyaretim kiymetliydi ve buna degerdi

EKONOMIK DEGER

Edremit korfezi ziyaretim ekonomik az masrafl bir turdu

Edremit korfezi turu makul fiyatliydi

Seyahat gideri g6z Oninde bulunduruldugunda Edremit koérfezi
ziyareti harcanan gidere degerdi.

Fiyat ve giderler g6z 6ninde bulunduruldugunda, Edremit korfezine
gelmenin iyi bir karar oldugunu disinidyorum.

Diger destinasyonlarla karsilastirildiginda Edremit korfezi ziyareti
harcanan paranin karsiligi degerdedir.

Lee, Bendle, Yoon
ve Kim (2011)

Algilanan risk Olgegi fiziksel risk, psikolojik risk, sosyal risk, performans

riski, finansal risk ve zaman riski olmak Uzere alti boyuttan olusmaktadir.

Toplam 22 ifadeden olusan o6lgek Cizelge 10’da goriimektedir.




Gizelge 10: Algilanan Risk Olgegi

52

FiZIKSEL RiSK

Edremit Korfezinde kapkag ve hirsizlik ile karsilagsmaktan endise
duyuyorum.

Edremit Korfezinde tatilimi yaparken cinsel tacize ugramaktan endise
duyuyorum

Edremit koérfezinde yerel halkin tutumlarindan endise duyuyorum

Edremit korfezinde trafik kazalarina maruz kalmaktan endise
duyuyorum

Dogal afetleri risk olarak algiliyordum (deprem, sel, yangin, tsunami
vs.)

Bagaj ve diger esyalarin kaybolmasindan endise duyuyorum

Cetins6z ve Ege
(2013).

PSIKOLOJIK RiSK

Edremit korfezinde tatii yapmanin stres ve gerginlige neden | Deniz ve Ercig
olacagindan endise duyuyorum (2008).
Edremit korfezinde tatil yaparken psikolojik rahatsizlik hissetmekten | Deniz  ve Ercig
endise duyuyorum (2008).

Edremit korfezinde tatil yapmak beni geriyor

Erdogan ve Aksoy
(2013).

SOSYAL RiSK

Edremit Korfezinde tatii yapmamin arkadas c¢evremdeki itibarimi
azaltacagini dislnlyorum

Edremit korfezinde tatil yapmanin popdlerligini yitirmesinden endise
duyuyorum

Edremit korfezinde tatili  yapmanin
uymayacagindan endise duyuyorum

kisiligime ve imajima

Goruglerine deger verdigim kisilerin Edremit korfezinde tatil yapmami
akilsizca bulmasindan endise duyuyorum

Deniz ve
(2008).

Ercis

PERFORMANS RISKI

Edremit kdrfezinde sehrin ve otellerin kirli oldugunu dusiniyorum.

Edremit korfezinde hijyen ve temizlik kosullarinin beklenen dizeyde
olmadigini disiniyorum.

Edremit kérfezinde gida guvenliginden endise duyuyorum

Cetins6z ve Ege
(2013).

FINANSAL RiSK

Edremit korfezinde tatil yaparak parami bosa harcamis oldugumu
disunuyorum

Erdogan ve Aksoy
(2013).

Edremit korfezinde benzer tatil yérelerine gére daha fazla Ucret

Ozer ve Giilpinar

O0demekten endise duyuyordum (2005).

Satin aldigim tatili yaparken ek masraflar ¢ikmasindan endise | Deniz ve Ercis
duyuyordum (2008).

ZAMAN RISKI

Hizmetleri satin alirken zaman kaybi1 yagamaktan endise duyuyorum ?2%%'5) ve Ercig

Edremit korfezinde tatil yaparak tatil icin ayirdigim zamanin bosa
harcanmasindan endise duyuyorum

Ozer ve Giilpinar
(2005).

Hizmetlerin gecikmesinden endise duyuyorum

Erdogan ve Aksoy
(2013).

Ankette yer alan davranigsal niyet Olcegi

olugsmaktadir, dlgek Cizelge 11°de gorulmektedir.

tek boyut ve 6

ifadeden
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Gizelge 11: Davranigsal Niyet Olgegi

DAVRANISSAL NiYET

Cevremdekilere Edremit Kérfezi hakkinda olumlu seyler séylerim
Edremit Kérfezinde tekrar kalmaya yonelik guglu istegim var.
Arkadaglarim ve ailemi Edremit Koérfezinde kalmalar konusunda
tesvik etmeyi distndyorum. Yang ve
Egder bu bolgeye tekrar gelirsem, yeniden Edremit Korfezinde kalirim. | Peterson (2004).
Edremit Korfezi hakkinda benden bilgi isteyen birine, Edremit
Korfezini tavsiye ederim.

Gelecekte Edremit Korfezini yeniden ziyaret edebilirim.

Arastirma kapsamindaki otel isletmelerine gidilerek anket uygulamasi
musterilerle yliz yuze gorusulerek yapilmigtir. Anket uygulamasi 2014 yilinin
Haziran — Kasim aylarini kapsayan sire igerisinde Edremit Korfezinde
gergeklestirilmistir. Anket uygulamasi sonucunda 439 adet anket toplanmig

ve analizlerde kullaniimistir.

3.5.Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda toplanan veriler bilgisayar ortamina yuklenerek
veri tabani olusturulmustur. Veri tabaninin olusturulmasinda ve analizler igin
SPSS ve AMOS paket programlari kullaniimistir. Modeldeki etki dizeylerini
belirlemek icin hem regresyon analizi hem de yapisal esitlik modellemesi

yapilmistir.

Oncelikle verilerin frekans dagilimlari, ortalama ve standart sapmalari
belirlenmistir. Daha sonra algilanan risk, algilanan deger, algilanan hizmet
kalitesi ve davranigsal niyet degiskenlerinin guvenilirlik ve gecerliliklerini
tespit etmek icin aciklayici faktor analizi (AFA) ve dogrulayici faktor analizi
(DFA) yapilmigtir. Bu analizlerin sonucunda faktoér yukleri 0,40°in Uzerinde
olan ifadelere kavramlar arasi iligkileri ve derecesini saptamak igin
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korelasyon analizi yapilmistir. Son olarak modelimizdeki arastirma
hipotezlerimizi test etmek igin regresyon analizi yapiimistir. Regresyon analizi
sonucunda degiskenler arasindaki etkiler test edilmistir. Bu analizlerin
sonuglarina bakilarak hipotezlerin kabul veya ret oluglari ayrintilari ile

aciklanmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Aragtirmanin bu boélimunde arastirmanin bulgularina ve bulgularin
yorumlarina yer verilmigtir. Bu bolum demografik bulgular, modeldeki
degiskenlere yonelik gegerlilik ve guvenilirlik analizleri ve hipotezlerin test

edilmesi kisimlarindan olusmaktadir.

4.1.Demografik Bulgular

Bu boélimde bdlgedeki otellerde konaklayan musterilerin demografik
Ozellikleri ortaya konulmaktadir. Ankete katilan mdusterilerin demografik
Ozelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni hali,
seyahat amaci, bolgede kalma suresi ve daha once ayni bolgede kalip
kalmama durumuna yoénelik sorular sorulmustur. Mdusterilerin demografik

Ozelliklerine yonelik bulgular Cizelge 12’de verilmektedir.

Ankete katilan musgterilerin % 46,2"si erkeklerden, % 53,8 kadinlardan
olugsmaktadir. Ankete katilanlarin %7,3’4 18 — 24 yas, %39'u 25-34 yas,
%14,6’s1 35 — 44 yas, % 27,8'i 45 -54 yas, %9,1’i 55 — 64 yas aralidinda
bulunmaktadir. Ankete katilan mdusterilerin  %39,4’G Fakdilte/Yuksekokul
mezunu, % 22,1’i ise Lise mezunudur. ilkdgretim mezunu olan misterilerinin
orani ise % 13,9dur. Ankete katilanlarin % 42,1’i evli, % 57,9’u bekardir.
Musterilerin % 5’i saghk amaciyla ziyaret ederken, % 73,1’i ise tatil - edlence
amaciyla bu bdlgeyi ziyaret etmektedir. is amaciyla bu bélgeyi ziyaret eden
masgterilerin orani ise % 8,2'dir. Musterilerin bu bodlgede kalma sureleri
incelendiginde katilimcilarin % 43,3’0 1- 3 gln, % 15’i4 - 6 gun, , %21,9'u 7-
13 gun arasinda bu otellerde konakladiklari gortulmektedir. Bu bdlgede 14
glin ve Uzerinde uzun sureli konaklayan musteri orani ise%18,9'dur.
Musgterilerin % 74,7’si bu bdlgede daha once kaldigini belirtirken, % 25,3’U

ise daha once kalmadigini belirtmigtir.



Cizelge 12: Turistlerin Demografik bulgulari

| Kisi sayisi (n) ‘ Yizde (%)
Cinsiyet
Kadin 236 53,8
Erkek 203 46,2
Toplam 439 100
Yas
18-24 32 7,3
25-34 171 39,0
35-44 64 14,6
45-54 122 27,8
55-64 40 9,1
65 ve Uzeri 10 2,3
Toplam 439 100
Egitim Durumu
ikégretim 61 13,9
Lise 97 22,1
MYO (2 Yillk) 87 19,8
Fakilte/Yuksekokul (4 Yillik) 173 39,4
Yuksek Lisans ve Doktora 21 4,8
Toplam 439 100
Medeni Hali
Evli 254 57,9
Bekar 185 42,1
Toplam 439 100
Seyahat Amaci
Tatil-Eglence 321 73,1
Saghk 22 50
is 36 8,2
Kualtdr 44 10,0
SPA/Guzellik 2 0,5
Diger 14 3,2
Toplam 435 100
Bu boélgedeki tatil siiresi
1-3 Gun 190 43,3
4-6 Gun 66 15,0
7-13 Gun 96 21,9
14 Gin ve Uzeri 83 18,9
Toplam 435 100
Daha 6nce bu bélgede kalma durumu
Evet 328 74,7
Hayir 111 25,3
Toplam 439 100
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4.2. Modeldeki Degigskenlere Yonelik Gegerlilik Ve Gilvenilirlik

Analizleri

Bu boélimde olgegin gecerliligini tespit etmek igin Aciklayici faktér
analizi, Dogrulayici faktér analizi ve AVE degerlerine basvurulmustur.
Olgegin glivenilirligini tespit etmek icin ise Composite Reliability (CR) ve

Cronbach’s Alpha (a) katsayilarina bagvurulmustur.

Faktor analizi, degiskenler arasindaki iliskilere dayanarak ¢ok sayidaki
degiskeni daha az sayidaki degiskene indirebilen ¢ok degiskenli bir analiz
teknigidir. Glvenilirlik, bir 6lgim aracinin benzer kosullarda, benzer girdilerle
yapilan farkli élgimlerde benzer sonugclar vermesi demektir (Islamoglu ve
Alniagik, 2014, 395).

4.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine iligkin Agiklayici Faktér

Analizi

Arastirmada anket formunda bulunan 27 algilanan hizmet kalitesi
Onermeleri, yazinda daha dnce gergeklestirilen g¢alismalardaki uygulamalar
g6z onune alinarak (Kilic ve Eleren, 2010;Parasuraman ve digerleri, 1985)
aciklayici faktor analizine tabii tutulmustur. Arastirmada faktér analizinin
yapilabilmesi igin gerekli olan; KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) drneklem yeterlilik
katsayisi 0,81 ve evren korelasyon matrisinin birim matris olmadigini

gOsteren Barlett testinin p degeri ise 0,001 olarak elde edilmigtir.

Faktor analizinde olusturulan matrislerin her bir elemani, her bir
onermeyle her bir faktor arasindaki korelasyonu gosteren faktor agirliklaridir.
Rotasyona tabi tutulmamis matrisin yorumlanmasi oldukga gl¢ oldugundan
faktor analizinde matrisin rotasyona tabi tutulmasi gerekmektedir. Faktor
analizi yapilarak ortaya c¢ikan faktérler “Varimax” rotasyonuna tabi

tutulmustur. Bununla birlikte ¢calismada ele alinan drneklemin sayisi dikkate
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alindiginda, 0,05 anlamlilik diizeyinde bir sonuca ulasmak icin, faktor agirhgi
veya faktor yuku (factor loadings) katsayilarinin 0,5°ten buylk olmasi
gerekmektedir (Hair vd., 2014). Bundan dolay! yapilan analizde, mutlak
degeri 0,5’ten kiguk olan faktdr yudklerine analiz sonug¢ tablolarinda yer
verilmemis, bu degere sahip olan ilgili onermeler Olgekten ¢ikariimigtir. Faktor
analizi esnasinda yapilan “Communalities” degerlendirmesiyle de o4lgek
unsurlarindan kuguk katsayili olan onermeler Olgekten c¢ikarilarak faktor
analizinin gegerliliginin arttirlmasi saglanmistir. Yapilan bu iki iglem sonunda
hizmet kalitesi énermeleri olarak ortaya konulan 27 énermenin 1 tanesinin

(guvenilirlik 6) dlgekten ¢ikariimasina karar verilmigtir.

Aciklayici faktor analizinde Uzerinde durulmasi gereken diger bir konu
ise toplam aciklanan varyans degerleridir. Faktér analizi sonucunda elde
edilen toplam aciklanan varyans degerinin, sosyal bilimler alaninda %60’tan
fazla olmasi beklenmektedir. Yapilan faktor analizi sonucunda bu
arastirmada elde edilen toplam varyans degeri % 69,411 olarak tespit edilmis
olup; bu oran sosyal bilimler alaninda kabul edilebilir diizeydedir (Hair vd.,
2014). Toplam varyans®i agiklayan bes algilanan hizmet kalitesi boyutu ve bu
bes boyuta bagl 26 algilanan hizmet kalitesi onermesi faktor analizi

sonucunda elde edilmis, degerler Cizelge 13’te verilmektedir.

Cizelge 13: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Aciklayici Faktér Analizi

P T Faktor | o Aciklanan
Olgege lligkin Boyutlar Yiikleri Ozdeger Varyans (%)
Fiziki imkanlar
Edremit Korfezinde yangin, guvenlik ve saglik gibi alanlarda alinan 0.832
Gnlemler yeterlidir. ’
Edremit Korfezinde otel odalarinin donanimlari ihtiyaclari
- . 0,654
karsilayacak dizeydedir.
Edremit Korfezindeki otellerin aydinlatma ve havalandirma sistemleri 0.702
eterlidir. '
Edremit Korfezinde gocuk ve yetiskinler igin spor, edlence ve 0.851
animasyon imkanlari yeterlidir. ' 6,789 26,112
Edremit Kdrfezinde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb.
A 0,888
imkénlar bulunmaktadir.
Edremit Kérfezindeki otellerin ic mekanlari ferah ve genistir. 0,872
Edremit Korfezindeki otel galisanlari gérinimleri diizgin, temiz ve
0,462
bakimlidirlar.
Edremit Kérfezinde saglik ve kir merkezleri donanim ve personel
o 0,674
olarak yeterlidir.
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Cizelge 13 (Devam)

Giivenilirlik

Edremit Kérfezindeki otel isletmeleri reklamlarda verdikleri taahhutleri
erine getirmektedir.

Edremit Koérfezindeki turizm igletmelerinde servis yapan personelin
iyecek - icecek icerikleri hakkindaki bilgi dizeyleri yeterlidir.

Edremit Kérfezindeki turizm igletmelerinin verdikleri hizmetler,

kurulus ve calisma amaglariyla tutarllik géstermektedir.

Edremit Kérfezindeki gamasirhane ve kuru temizleme hizmetleri

0,811

0,828

0,837 | 2,705 10,404

P . 0,711
yeterli dizeydedir.
Edremit Korfezindeki otel isletmelerinin giinlik oda temizlidi, carsaf
o s . ot 0,768
degdisimi vb. gibi hizmetleri yeterlidir.
Heveslilik
Edremit Kérfezindeki otellerde oda tahsislerinde misteri tercihleri
: 0,889
dikkate alinmaktadir.
Edremit Kérfezindeki otellere giris - ¢ikis islemlerindeki hiz ve 0.887

performans diizeyi yeterlidir.

Edremit Kérfezinde turistlere tatil boyunca deger verildidi ve 6zen
gOsterildidi duygusu hissettiriimektedir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinin ¢alisanlari nazik, saygili,

0,895 | 4,710 18,114

- e L 0,907
gller yizli ve samimidirler
Edremit Kérfezindeki otellerde odalar s6z verilen siirede
0,897
hazirlanmaktadir.
Yeterlilik
Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde meni hazirlanirken 0.815

misterilerin milliyet ve yore vb. 6zellikleri dikkate alinmaktadir.
Edremit Kérfezindeki turizm calisanlarinin davranislari tutarhidir. 0,694

Edremit Kérfezindeki turizm igletmelerinde yiyecek ve igeceklerdeki 1,575 6,058
. o U ; 0,817
kalite ve yeterlilik bekledigim duzeydedir.
Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve icecek 0.610
hizmetlerinde hijyen ve temizlik kurallarina dikkat yeterli dizeydedir. '
Empati
Edremit Koérfezindeki turizm isletmelerinde caligsanlarin misterilerle
s X - . o 0,873
iletisim kurabilme duzeyleri yeterlidir.
Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde musteri dilek ve
A . R . 0,827
sikayetlerine duyarlilik yeterli dizeydedir.
Edremit Koérfezindeki turizm igletmelerinde calisan personelin 2,268 8,723
kendilerini musteri yerine koyarak tutum sergilediklerini 0,809
disundyorum.
Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve icecek 0.834

mendleri kiltirel ve damak tadina uygun hazirlanmaktadir.
Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.
Dondiirme Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Aciklanan Toplam Varyans: 69,411

KMO/Barlet: 0,810 /P<0,001

4.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Dogrulayici Faktér

Analizi

Aciklayici faktor analizinde uyumlulugu kanitlanan algilanan hizmet

kalitesi Olgedi gecerliliginin kanitlanmasi amaciyla olgek bes boyut ve 26
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onermesi ile Amos programi kullanilarak dogrulayici faktér analizine tabii

tutulmustur. Boyutlara
verilmektedir.
&b HKF3
a5 HKF4
4al (ea HKFS
23 HKFE
e7 HKF 1

13 HKG2
.58 @ HKG3
e19) HKG 4
€19 HKG5
C1 HEY
1KHE‘V‘
1KHEV
o3 KYET
Co HICYETR
G0 HKYET
G2 KYET
G2 KEM
o8 KER
Go KEM
Go KE

iliskin  dogrulayici  faktor
B8
1.00 ;
< Kfizik
w3
35
.96
34 Koguwven
Ei
34
=9
89
Kheves
23
56
a7 kyeter
)
=8
A3
31 Kempat
95

analizi  Sekil 2'de

.35

T

34

-2

Kfizik: Fiziki imkan Boyutu, Kguven: Givenilirlik boyutu, Kheves: Heveslilik boyutu
Kyeter: Yeterlilik boyutu, Kempat: empati boyutu

Sekil 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Boyutlarina iligkin
Dogrulayici Faktor Analizi



61

Cizelge 14:Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor

Analizi Sonuglari

Degiskeni olgmekte kullanilan yargilar Faktor yukleri \t degerleri\anlamllllk

Fiziki imkanlar

Edremit Korfezinde gocuk ve yetiskinler i¢in spor,

- - : - 0,876 35,004 0,001
eglence ve animasyon imkanlari yeterlidir.
Edremit Korfezinde yangin, guvenlik ve saglik gibi .

- g 0,975

alanlarda alinan 6nlemler yeterlidir.
Edremit Korfezipdeki otfellerin gydlnlatma ve 0,996 85,638 0,001
havalandirma sistemleri yeterlidir.
'Ed'remlt Koérfezinde otel q_dalarlnnj donanimlari 0,975 91,353 0,001
ihtiyaglari karsilayacak diuzeydedir.
Edremit Korfezinde sagll_k ve kdr merkezleri donanim 0,977 66,752 0,001
ve personel olarak yeterlidir.
Giivenilirlik
Edremit Korfezindeki otel igsletmeleri reklamlarda 0.973 *
verdikleri taahhutleri yerine getirmektedir. !
Edremit Koérfezindeki gamasirhane ve kuru temizleme 0,941 48,262 0,001

hizmetleri yeterli diizeydedir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde servis
yapan personelin yiyecek - icecek igerikleri 0,985 81,697 0,001
hakkindaki bilgi dizeyleri yeterlidir.

Edremit Koérfezindeki turizm igletmelerinin verdikleri
hizmetler, kurulus ve ¢alisma amaglariyla tutarlilik 0,964 *
gOstermektedir.

Heveslilik

Edremit Korfezindeki otellerde oda tahsislerinde

musgteri tercihleri dikkate alinmaktadir. 0,985 38,312 0,001
.Edremit. Kérfgzindeki otellere giris - (;Ikl§ . 0,990 38,841 0,001
islemlerindeki hiz ve performans diizeyi yeterlidir.

Edrgmit K('jrfezirjdeki"tutizm i§letmglgrinin caliganlarn 0.890 .

nazik, saygil, gilerytzli ve samimidirler '

Yeterlilik

Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde yiyecek ve

icecek hizmetlerinde hijyen ve temizlik kurallarina 0,950 *

dikkat yeterli duzeydedir.

Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde menii
hazirlanirken musterilerin milliyet ve yore vb. 0,970 49,956 0,001
ozellikleri dikkate alinmaktadir.

Edremit Kdrfezindeki turizm galisanlarinin

0,978 52,820 0,001
davraniglar tutarhdir.
Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde yiyecek ve
iceceklerdeki kalite ve yeterlilik bekledigim 0,964 48,269 0,001
diizeydedir.
Empati
Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde ¢alisan
personelin kendilerini misteri yerine koyarak tutum 0,955 *
sergilediklerini dugtiniyorum.
Edremit Koérfezindeki turizm igletmelerinde
galisanlarin musgterilerle iletisim kurabilme diizeyleri 0,915 37,350 0,001
yeterlidir.
Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde yiyecek ve
icecek mendleri kilttirel ve damak tadina uygun 0,922 38,615 0,001
hazirlanmaktadir.
Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde misteri 0,933 40,439 0,001

dilek ve sikayetlerine duyarlilik yeterli dizeydedir.

* Regresyon katsayisi 1 olarak alinmisgtir.
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Yapilan dogrulayici faktér analizi sonucunda, fiziki imkan boyutundan
fiziki imak2, fiziki imkan7 ve fiziki imkan8 sorulari, guvenilirlik boyutundan
guvenilirlik6 sorusu, heveslilik boyutundan, heveslilik4d ve heveslilikb sorulari
faktor yapilarini  bozduklari igin algilanan hizmet Kkalitesi 6lgeginden
cikarilmigtir (Cizelge 14). Kurulan DFA modeline iliskin model uyum degerleri
incelendiginde, tim degerlerin kabul edilebilir (CMIN/DF; RMSEA; GFI) ve
mukemmel uyum (CFI; NFI) gosterdikleri saptanmigtir. Degerler Cizelge 15'te

gorulmektedir.

Cizelge 15: Model Uyum Degerleri

Uyum Olgiitii iyi Uyum Kabu&f::rlleb“ir Dl\e/l;edr?elri
CMIN/DF (X2/df) | 0sXadf<2 | 0< X?/df < 3 veya 5* 3,656
RMSEA <0,05 < 0,08 0,078
RMR 0< SRMR <0,05 | 0,05< SRMR <0,10 0,030
NFI 0,95 NFI =1 0,90< NFI < 0,95 0,964
CFI 0,97< CFI =1 0,95< CFI < 0,97 0,973
GFlI 0,95 GFI =1 0,90< GFIl < 0,95 0,891

Kaynak: Scherbelleh-Engel ve Moosbrugger (2003), *Cokluk, Sekercioglu ve Blyukoztirk
(2012)

Aciklayici faktor analizi, dogrulayici faktor analizi ve AVE degerleri
(0,50°den buyuk olmasi gerekir) birlikte degerlendirildiginde Olgegin yapi ve
yakinsak gecerliliklerinin oldugu gértlmektedir (Hair vd., 2014). Ayrica,
boyutlara iliskin Cronbach’s Alpha katsayilari dlgedin guvenilir oldugunu
gOstermektedir. Bunun yani sira, CR (composite reliability) degerlerinin
0,70’den bluyuk olmasi Olgeklerin guvenirliligi hakkinda onemli kanitlar
sunmaktadir (Hair vd., 2014). Standart sapma ve ortalama degerleri de

cizelge 16’da yer almaktadir.
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Cizelge 16: Olgekteki Boyutlara iliskin Tanimlayici istatistikler,

Korelasyon Ve Guvenilirlik Katsayilari

Cronbac

BOYUTLAR 1 2 3 4 Orala | oo s | AVE | CR

ma Aplha (a)
(1)FiziKi
IMKAN 3,41 | 1,296 | 0990 | 0923 | 0,984
(Rzl)_?KUVEN"" 0,397 368 | 0815 | 0982 | 0933 | 0,982
ﬁ)HEVESL'L 0,347* | 0,300% 403 | 0933 | 0987 | 0914 | 0,970
%&’YETERL'L 0,777* | 0,294+ | 0,228% 324 | 1,033 | 0982 | 0932 | 0,982
(5)EMPATI 0,336** | -0,134* | -0,196* | 0,287** | 324 | 0,703 | 0962 | 0,867 | 0,963

**Korelasyon anlamlilik diizeyi 0.01
AVE: Average Variance Extracted (Ortalama Agiklama Varyans)
CR: Composite Reliability (Bilesik givenilirlik)

4.2.3. Algilanan Deger Olgegine iliskin Agiklayici Faktér Analizi

Arastirmada anket formunda bulunan 23 algilanan deger 6nermeleri,
yazinda daha once gergeklestirilen galismalardaki uygulamalar g6z 6nlne
alinarak (Moliner ve digerleri, 2006;Lee ve digerleri, 2011) aciklayici faktor
analizine tabii tutulmustur. Arastirmada faktor analizinin yapilabilmesi igin
gerekli olan; KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) érneklem yeterlilik katsayisi 0,88 ve
evren korelasyon matrisinin birim matris olmadigini gosteren Barlett testinin p
degeri ise 0,001 olarak elde edilmigtir. Yapilan analizler sonunda algilanan
deger onermeleri olarak ortaya konulan 23 dnermenin hepsi olgekte kalmig

ve Olcek 4 boyuta ayriimigtir.

Aciklayici faktor analizinde Uzerinde durulmasi gereken diger bir konu
ise toplam aciklanan varyans degerleridir. Faktor analizi sonucunda elde
edilen toplam aciklanan varyans degerinin, sosyal bilimler alaninda %60,tan
fazla olmasi beklenmektedir. Yapilan faktér analizi sonucunda bu
arastirmada elde edilen toplam varyans degeri % 72,344 olarak tespit edilmis
olup; bu oran sosyal bilimler alaninda kabul edilebilir dizeydedir (Hair vd.,

2014). Toplam varyans®i agiklayan dort algilanan deger boyutu ve bu dort
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boyuta bagl 23 algilanan deger 6nermesi faktér analizi sonucunda elde

edilmistir. Degerler Cizelge 17°de verilmektedir

Cizelge 17: Algilanan Deger Olgegi Aciklayici Faktor Analizi

ziyareti harcanan gidere degerdi.

. ) Faktor | Aciklanan
Ol¢ege lliskin Boyutlar - .|Ozdeger| Varyans
Yiikleri
(%)
Duygusal Deger
Edremit korfezini ziyaretimin degeri bekledigimden daha
o 0,826
bUyUkta.
Edremit kdrfezini ziyaret ederken iyi hizmet aldim 0,684
Edremit korfezini ziyaret ederken oldukga rahattim 0,878
Edremit korfezini ziyaret ettikten sonra, kendimi enerjik zinde
) . 0,868
hissettim
Program ve gezi glizergahi g6z énunde bulunduruldugunda 9,122 39,662
s . o 0,883
Edremit korfezi gezisi iyi organize edilmisti.
Edremit kdrfezini ziyaret etmek bana zevk verdi 0,888
Edremit korfezi ziyaret etmekten hoslandigim iyi bir
. 0,879
destinasyondur
Edremit kdrfezini ziyaretim kendimi daha iyi hissettirdi. 0,895
Edremit korfezi iyi kalitede bir turist destinasyonudur. 0,811
Fonksiyonel Deger
Edremit kdrfezi benim ziyaret etmek istedigim bir yerdi 0,756
TUm Edremit korfezi ziyaretim kiymetliydi ve buna degerdi 0,753
Edremit korfezi turu bekledigimden daha givenli oldu 0,885
TS S . 3,229 14,039
Edremit korfezi ziyaretim ile bilgi birikimim ve anlama yetim 0.859
gelisti ’
Edremit korfezi ziyaretimden dolayi gurur duyuyorum 0,871
Sosyal Deger
Edremit kdrfezinde tatil hizmeti satin almak diger insanlar
9 0,661
tarafindan farkli algilanmami sagladi
Edremit kdrfezinin tatil hizmetlerinden yararlandigimda diger
insanlarin bana olan algilarinin olumlu yénde degisecedini 0,844
distniyorum 1,804 7,844
Kimi insanlar bu tip bolgelere sosyal onay (kabul) gérmek igin 0827
gelirler '
Edremit Kérfezinin birgok insan tarafindan tercih edildigini 0.866
biliyorum '
Ekonomik Deger
Diger destinasyonlarla karsilastirildiginda Edremit korfezi
. : N N . 0,693
ziyareti harcanan paranin kargiligi degerdedir.
Fiyat ve giderler g6z 6niinde bulunduruldugunda, Edremit 07
korfezine gelmenin iyi bir karar oldugunu disidndyorum. > 484 10.799
Edremit korfezi turu makul fiyatliydi 0,666 ' '
Edremit korfezi ziyaretim ekonomik az masrafl bir turdu 0,736
Seyahat gideri g6z 6ninde bulunduruldugunda Edremit korfezi 0771

Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.
Doéndirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.
Aciklanan Toplam Varyans:72,344

KMO/Barlet: 0,884 /P<0,001
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4.2.4. Algilanan Deger Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Aciklayici faktor analizinde uyumlulugu kanitlanan algilanan deger
Olgceginin gecerliliginin kanitlanmasi amaciyla Olgek dort boyut ve 23

onermesi ile dogrulayici faktér analizine tabii tutulmustur.

Aciklayici faktor analizi sonucunda elde edilen dort boyut ve 23 dnerme

Amos programi kullanilarak dogrulayici faktor analizine tabii tutulmusgtur.

D=1

D52

D53

(RIS

D04

| B EL

Dog

OF1

DF2

OF3

OFS

DE1

DE2

7199995799995

DES

Dsos: Sosyal Deger Dduy: Duygusal Deger Dfonk: Fonksiyonel Deger Deko: Ekonomik
Deger

Sekil 3: Algilanan Deger Olgeginin Boyutlarina iliskin Dogrulayici Faktor
Analizi
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Gizelge 18: Algilanan Deger Olgegine iligkin Dogrulayici Faktor Analizi

Degiskeni 6lgmekte kullanilan yargilar

Faktor yukleri ‘ t degerleri ‘ anlamhhk

Fonksiyonel

Tdm Edrvem|tl korfezi ziyaretim kiymetli ve 0.842 25734 0,001
buna degerdi
Edremit kérfezi benim ziyaret etmek
; NG ; 0,998 *
istedigim bir yerdi
Edremit korfezi ziyaretimden dolay: gurur 0.708 18,740 0,001
duyuyorum
Edremit kor_er| Z|_ya_ret|m ile bilgi birikimim ve 0,618 15.309 0,001
anlama yetim gelisti
Ekonomik
Diger destinasyonlarla karsilastirildiginda
Edremit korfezi ziyareti harcanan paranin 0,662 11,776 0,001
karsilidi degerdedir.
Edremit korfezi turu makul fiyath. 0,812 12,822 0,001
Edremit korfezi ziyaretim ekonomik az

) 0,720 *
masrafl bir tur.
Duygusal
Edre_mlt korfezini ziyaret etmek bana zevk 0,949 *
verdi
Edre(mt. korfe_.zm|.2|yare_t ettlkten sonra, 0916 36.416 0,001
kendimi enerjik zinde hissettim
Edremit korfezini ziyaret ederken oldukga 0.950 41,761 0,001
rahatim
E'dremllt k_orfezml ziyaretim kendimi daha iyi 0,722 20114 0,001
hissettirdi.
Sosyal
Edremit kérfezinin tatil hizmetlerinden
yararlandigimda diger insanlarin bana olan 0.720 .
algilarinin olumlu yénde degisecegini '
dustindyorum
Kimi |nsa_r_1lar bu. t!p bolgelere sosyal onay 0.743 12,002 0,001
(kabul) gérmek icin gelirler
Edr_emlt Ko_rf_egln[r} bir gok insan tarafindan 0,735 12,056 0,001
tercih edildigini biliyorum

* Regresyon katsayisi 1 olarak alinmigtir.
Yapilan dogrulayici faktér analizi sonucunda, fonksiyonel deger

boyutundan fonksiyonel4 sorusu, ekonomik deger boyutundan ekonomik3 ve

ekonomik 4 sorulari, duygusal deger boyutundan, duygusal 1,2,6,7, ve 8

sorulari, sosyal deger boyutundan ise sosyal4 sorusu faktdr yapilarini

bozduklari igin algilanan deger ol¢eginden cikariimistir. Degerler Cizelge

18’de goérulmektedir. Kurulan DFA modeline iliskin model uyum degerleri
incelendiginde, tim degerlerin kabul edilebilir (CMIN/DF; RMSEA; GFI) ve




mukemmel uyum (CFI; NFI) goésterdikleri saptanmistir.

19’da gorulmektedir.

Cizelge 19: Model Uyum Degerleri

67

Degerler Cizelge

Uyum Olgiitii fyi Uyum Kabudjfl?r'rlleb”" Model Degerleri
CMIN/DF (X?/df) 0< X*/df <2 0= X?*/df < 3 veya 5* 3,346
RMSEA <0,05 <0,08 0,073
RMR 0< SRMR <0,05 0,05< SRMR <0,10 0,035
NFI 0,95 NFI =1 0,90< NFI < 0,95 0,942
CFI 0,97<CFl <1 0,955 CFI < 0,97 0,958
GFI 0,95 GFI =1 0,90< GFI < 0,95 0,933

Kaynak: Scherbelleh-Engel ve Moosbrugger (2003), *Cokluk, Sekercioglu ve Buyukdztirk

(2012)

Aciklayici faktor analizi, dogrulayici faktor analizi ve AVE degerleri

(0,50°den buyuk olmasi gerekir) birlikte degerlendirildiginde dl¢egdin yapi ve

yakinsak gecerliliklerinin oldugu gértlmektedir (Hair vd., 2014). Ayrica,

boyutlara iliskin Cronbach’s Alpha katsayilari dlgedin guvenilir oldugunu

gostermektedir. Bunun yani sira, CR (composite reliability) degerlerinin

0,70’den blUyuk olmasi Olgeklerin guvenirliligi hakkinda o6nemli kanitlar

sunmaktadir (Hair vd., 2014). Standart sapma ve ortalama degerleri de

cizelge 20°de yer almaktadir.

Gizelge 20: Olgekteki Boyutlara iligkin Tanimlayici istatistikler,
Korelasyon Ve Givenilirlik Katsayilari
Cronbach’

BOYUTLAR 2 3 | orMaal o5 | “Sapha | AVE | CR

ma

(o)

(1)sosyal 3,6879 | 0,869 0,852 0,647 | 0,877
(2)duygusal 0,321 4,3738 | 0,717 0,963 0,539 | 0,777
(3)fonksiyonel | 0,114* | 0,457** 3,8708 | 0,706 0,915 0,791 | 0,937
(4)ekonomik 0,234* | 0,371* | 0,327** | 3,9361 | 0,491 0,815 0,537 | 0,777

**Korelasyon anlamlilik diizeyi 0.01
AVE: Average Variance Extracted (Ortalama Aciklama Varyans)
CR: Composite Reliability (Bilesik guvenilirlik)
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4.2.5. Algilanan Risk Olgegine iligkin Agiklayici Faktor Analizi

Anket formunda bulunan 22 algilanan risk énermeleri, yazinda daha
once gerceklestirilen c¢alismalardaki uygulamalar g6z Onune alinarak
(Cetinsbz ve Ege, 2013;Deniz ve Ercis 2008; Erdogan ve Aksoy, 2013)
aciklayici faktor analizine tabii tutulmustur. Arastirmada faktér analizinin
yapilabilmesi icin gerekli olan; KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) érneklem yeterlilik
katsayisi 0,90 ve evren korelasyon matrisinin birim matris olmadigini
gOsteren Barlett testinin p degeri ise 0,001 olarak elde edilmigtir. Yapilan
analizler sonunda algilanan deger Onermeleri olarak ortaya konulan 22

onermenin hepsi Olgekte kalmig ve olgek 6 boyuta ayrilmistir.

Aciklayici faktor analizinde Uzerinde durulmasi gereken diger bir konu
ise toplam aciklanan varyans degerleridir. Faktor analizi sonucunda elde
edilen toplam aciklanan varyans degerinin, sosyal bilimler alaninda %60’tan
fazla olmasi beklenmektedir. Yapilan faktér analizi sonucunda bu
arastirmada elde edilen toplam varyans degeri % 89,024 olarak tespit edilmis
olup; bu oran sosyal bilimler alaninda kabul edilebilir dizeydedir (Hair vd.,
2014). Toplam varyans®i aciklayan alti algilanan risk boyutu ve bu alti boyuta
bagl 22 algilanan risk 6nermesi faktoér analizi sonucunda elde edilmistir.

Degerler Cizelge 21’'de verilemektedir.
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. ] Faktor | - Aciklanan
Olgege lliskin Boyutlar .. .|Ozdeger| Varyans
Yikleri
(%)

Fiziksel Risk Olgegi
Edremit Kdérfezinde tatilimi yaparken cinsel tacize ugramaktan endise 0.796
duyuyorum '
Edremit kérfezinde yerel halkin tutumlarindan endise duyuyorum 0,854
Edremit Kérfezinde kapkag ve hirsizlik ile karsilasmaktan endise 0.845
duyuyorum. '

T - - 11,478 52,172
Edremit korfezinde trafik kazalarina maruz kalmaktan endise 0.781
duyuyorum '
Bagaj ve diger esyalarin kaybolmasindan endise duyuyorum 0,739
Dogal afetleri risk olarak algiliyordum (deprem, sel, yangin, tsunami 0.774
vs.) '
Sosyal Risk
Goruslerine deger verdigim kisilerin Edremit kérfezinde tatil yapmami

. 0,850

akilsizca bulmasindan endise duyuyorum
Edremit kdrfezinde tatil yapmanin populerligini yitirmesinden endise 0.862
duyuyorum | 2,950 13,408
Edremit Kérfezinde tatil yapmamin arkadas ¢cevremdeki itibarimi 0.847 ' '
azaltacagini dusuniyorum '
Edremit kdrfezinde tatil yapmanin kisiligime ve imajima 0871
uymayacagindan endise duyuyorum '
Performans Riski
Edremit kdrfezinde gida glivenliginden endise duyuyorum 0,878
EdremiE kér‘fgzipdg hijyen ve temizlik kosullarinin beklenen diizeyde 0.880 1,846 8.389
olmadigini distndyorum.
Edremit kérfezinde sehrin ve otellerin kirli oldugunu distniyorum. 0,919
Finansal Risk
Edremit kdrfezinde benzer tatil yorelerine gére daha fazla tcret
- ; 0,742
0demekten endise duyuyordum
Satin aldigim tatili yaparken ek masraflar gikmasindan endise
duyuyordum 0,892 1,041 4,733
Edremit korfezinde tatil yaparak parami bosa harcamis oldugumu 0.797
distndyorum '
Zaman RiskKi
Edremit kdrfezinde tatil yaparak tatil icin ayirdigim zamanin bosa 0.862
harcanmasindan endise duyuyorum ' 1322 6.010
Hizmetleri satin alirken zaman kaybi yagsamaktan endise duyuyorum | 0,860 ' '
Hizmetlerin gecikmesinden endise duyuyorum 0,865
Psikolojik Risk
Edremit kérfezinde tatil yapmanin stres ve gerginlie neden 0.799
olacagindan endise duyuyorum '
Edremit korfezinde tatil yaparken psikolojik rahatsizlik hissetmekten 0.796 0,948 4,311
endise duyuyorum '
Edremit korfezinde tatil yapmak beni geriyor 0,783

Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.
Déndirme Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Aciklanan Toplam Varyans: 89,024

KMO/Barlet: 0,909 /P<0,001
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4.2.6. Algilanan Risk Olgegine iligkin Dogrulayici Faktér Analizi

Aciklayici faktor analizinde uyumlulugu kanitlanan algilanan risk
Olgeginin gecerliliginin kanitlanmasi amaciyla dlgek alti boyut ve 22 onermesi

ile Amos programi kullanilarak dogrulayici faktor analizine tabii tutulmusgtur.
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Rfzk: Fiziksel Risk Rpsi: Psikolojik Risk Rper: Performans Riski: Rfin: Finansal Risk:
Rzmn: Zaman Riski

Sekil 4: Boyutlara iligkin Dogrulayici Faktér Analizi
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Degiskeni 6lgmekte kullanilan yargilar

Faktor yiikleri |t degerlerijanlamlilik

Fiziksel risk

Edremit korfezinde trafik kazalarina maruz kalmaktan

: 0,708 19,224 0,001
endise duyuyorum
Edremit kérfezinde yerel halkin tutumlarindan endise 0971 38.758 0,001
duyuyorum
Edremit Koérfezinde kapkag ve hirsizlik ile "

; 0,940
karsilasmaktan endise duyuyorum.
Psikolojik risk
Edremit korfezinde tatil yapmak beni geriyor 0,981 *
E_dremit kérfezindg tatil yaparken psikolojik rahatsizlik 0971 62,795 0,001
hissetmekten endise duyuyorum
Edremit korf§zmde tatil yapmanin stres ve gerginlige 0,948 52329 0,001
neden olacagindan endise duyuyorum
Sosyal risk
Goruslerine deger verdigim kisilerin Edremit
korfezinde tatil yapmami akilsizca bulmasindan 0,990 *
endise duyuyorum
E.d.remlt.korfezmd(.e tatil yapmanin popdlerligini 0,939 51348 0,001
yitirmesinden endise duyuyorum
Edremit Korfgzmde tatil yapmamin ﬁlrlfac.i.ag, 0,961 61.368 0,001
cevremdeki itibarimi azaltacagdini disinidyorum
Performans riski
(IjEdremlt korfezinde gida guivenliginden endise 0913 35816 0,001
uyuyorum
Edremit kérfezinde hijyen ve temizlik kosullarinin
. y e 0,951 *
beklenen diizeyde olmadigini digtniyorum.
Efir?mlllt korfezinde sehrin ve otellerin kirli oldugunu 0,941 39.772 0,001
distniyorum.
Finansal risk
Edremit korfezinde benzer tatil yérelerine gore daha .
. . : 0,783

fazla tGcret 6demekten endise duyuyorum
Edremit korfezlnde tat!! ygpgrak parami bosa 0,960 16,338 0,001
harcamis oldugumu disuniyorum
Zaman riski
Hizmetlerin gecikmesinden endise duyuyorum 0,974 *
Edremit korfezinde tatil yaparak tatil igin ayirdigim 0,943 48,436 0,001
zamanin bosa harcanmasindan endise duyuyorum
Hizmetleri satin alirken zaman kaybi yasamaktan 0,980 64.373 0,001

endise duyuyorum

* Regresyon katsayisi 1 olarak alinmigtir.

Yapilan dogrulayici faktér analizi sonucunda, Fiziki risk boyutundan fiziki 1,5

ve 6 sorulari, sosyal risk boyutundan sosyal3 sorusu ve finansal risk

boyutundan finansal3 sorusu faktdr yapilarini bozduklari igin algilanan risk

Olceginden cikariimistir. Degerler Cizelge 22’de gorulmektedir. Kurulan DFA

modeline iliskin model uyum degerleri incelendiginde, tum degerlerin kabul

edilebilir (CMIN/DF; RMSEA; GFl)

ve mukemmel

uyum (CFI,

gosterdikleri saptanmigtir. Degerler Cizelge 23’te goértlmektedir.

NFI)




Cizelge23: Model Uyum Degerleri
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Uyum Olgiitii Iyi Uyum Kabulbfl?r'rl]eb'“r Model Degerleri
CMIN/DF (X?/df) 0= X?*/df <2 0= X?*/df < 3 veya 5* 3,659
RMSEA < 0,05 <0,08 0,078
RMR 0sSRMR<0,05 0,05< SRMR <0,10 0,049
NFI 0,95 NFI =1 0,90=< NFI < 0,95 0,962
CFl 0,97< CFl =1 0,95< CFI < 0,97 0,972
GFI 0,95 GFl =1 0,90=< GFI < 0,95 0,909

Kaynak: Scherbelleh-Engel ve Moosbrugger (2003), *Cokluk, Sekercioglu ve Buyukdztirk

(2012)

Aciklayici faktér analizi, dogrulayici faktér analizi ve AVE degerleri

(0,50°den buyuk olmasi gerekir) birlikte degerlendirildiginde dl¢egdin yapi ve

yakinsak gecerliliklerinin oldugu gorilmektedir (Hair vd., 2014). Ayrica,

boyutlara iliskin Cronbach’s Alpha katsayilari dlgegin guvenilir oldugunu

gOstermektedir. Bunun yani sira, CR (composite reliability) degerlerinin

0,70’den blUyuk olmasi Olgeklerin guvenirliligi hakkinda 6nemli kanitlar

sunmaktadir (Hair vd., 2014). Standart sapma ve ortalama degerleri de

gizelge 24’te yer almaktadir.

Gizelge 24: Olgekteki Boyutlara iligkin Tanimlayici istatistikler,
Korelasyon Ve Guvenilirlik Katsayilari

Cronbach’s
Boyutlar 1 2 3 4 5 |[Ortalama SS Aplha (a) AVE CR
(1) Fiziksel 2,0964 | 0,973 | 0,901 0,776 | 0,911
(2) Psikolojik [0,656" 2,1139 | 1,061 | 0,977 0,935 | 0,977
(3) Sosyal 0,555"0,667" 2,2878 | 1,097 | 0,974 0,928 | 0,975
(4) Performans|0,231"(0,366"0,380" 2,8899 | 1,125 | 0,954 0,874 | 0,954
(5) Finansal _ [0,413"(0,540"0,583"0,347" 2,1868 | 0,875 * 0,767 | 0,867
(6) Zaman 0,406"10,460"(0,457"10,6200,423" 2,5854 | 1,148 | 0,976 0,933 | 0,977

**Korelasyon anlamlilik diizeyi 0.01
* Boyutlar iki soru ile élguldugu icin (a) katsayisi hesaplanmamistir.
AVE: Average Variance Extracted (Ortalama Agiklama Varyans)
CR: Composite Reliability (Bilesik guvenilirlik)
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4.2.7. Davranigsal Niyet Olgegine iliskin Gegerlilik Ve Giivenilirlik

Analizleri

Arastirmada anket formunda bulunan 6 davranigsal niyet dnermeleri,
yazinda daha once gergeklestirilen calismalardaki uygulamalar goz onine
alinarak (Yang ve Peterson, 2004) agciklayici faktor analizine tabii
tutulmustur. Arastirmada faktor analizinin yapilabilmesi igin gerekli olan KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) érneklem yeterlilik katsayisi 0,87 ve evren korelasyon
matrisinin birim matris olmadigini gosteren Barlett testinin p degeri ise 0,001
olarak elde edilmigtir. Yapilan analizler sonunda davranigsal niyet dnermeleri
olarak ortaya konulan 6 dnermenin hepsi olgekte kalmis ve dlgek tek boyut

olarak gorulmustur.

Aciklayici faktér analizinde Uzerinde durulmasi gereken diger bir konu
ise toplam aciklanan varyans degerleridir. Faktor analizi sonucunda elde
edilen toplam acgiklanan varyans degerinin, sosyal bilimler alaninda %60,tan
fazla olmasi beklenmektedir. Yapilan faktér analizi sonucunda bu
arastirmada elde edilen toplam varyans degeri % 94,416 olarak tespit edilmis
olup; bu oran sosyal bilimler alaninda kabul edilebilir dizeydedir (Hair vd.,
2014). Toplam varyans®i agiklayan davranigsal niyet dlgedinin 6 dnermesi

faktor analizi sonucunda elde edilmistir. Degerler Cizelge 25'te veriimektedir.

Cizelge 25: Davranigsal Niyet Olgegi Agiklayici Faktér Analizi

. ] Faktér| . Aciklanan
Olgege lliskin Boyutlar .. .|Ozdeger| Varyans
Yikleri (%)

Edremit Kérfezi hakkinda benden bilgi isteyen birine, Edremit

. ; . ,941
Kérfezini tavsiye ederim.
Eger bu bdlgeye tekrar gelirsem, yeniden Edremit Korfezinde 931
kalirim. '
Gelecekte Edremit Korfezini yeniden ziyaret edebilirim. ,919 5 665 94 416
Cevremdekilere Edremit Korfezi hakkinda olumlu seyler 957 ’ '
soylerim '
Edremit Kérfezinde tekrar kalmaya yénelik giclu istegim var. | ,964
Arkadaslarim ve ailemi Edremit Korfezinde kalmalari

. PR ,953

konusunda tesvik etmeyi distiniyorum.

Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.
Doéndirme Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Aciklanan Toplam Varyans:94,416

KMO/Barlet: 0,877 /P<0,001
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4.2.8. Davranigsal Niyet Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Aciklayici faktor analizinde uyumlulugu kanitlanan davranigsal niyet
Olgeginin gecerliliginin kanitlanmasi amaciyla olgek tek boyut ve 6 onermesi
ile dogrulayici faktor analizine tabii tutulmug ve Amos programi kullanilarak

dogrulayici faktor analizi gerceklestirilmigtir.

DV o
D4 g
=] DAMNDN

DV5 |
DV6

DAVN: Davranigsal Niyet

Sekil 5: Boyutlara iliskin Dogrulayici Faktér Analizi

Gizelge 26: Davranigsal Niyet Olgegine iligkin Dogrulayici Faktér Analizi

Degiskeni 6lgmekte kullanilan yargilar Faktor yukleri |t degerleri | anlamlilik
Qevremgekllgre Edremit Korfezi hakkinda olumlu 0.956 55.103 0,001
seyler sdylerim
Eger by bolgeye tekrar gelirsem, yeniden Edremit 0,984 72,503 0,001
Korfezinde kalirim.

Edrem!t K(_?rfez! hakklr)da bengJen bilgi isteyen birine, 0,979 68,469 0,001
Edremit Korfezini tavsiye ederim.
Gelecekte Edremit Korfezini yeniden ziyaret .
gl 0,977
edebilirim.

* Regresyon katsayisi 1 olarak alinmistir.

Yapilan dogrulayici faktér analizi sonucunda, Davranigsal2 ve
Davranigsal3 sorulari faktoér yapilarini bozduklari i¢in davranigsal niyet

Olceginden cikariimistir. Degerler Cizelge 26’da verilmektedir. Kurulan DFA
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modeline iligkin model uyum degerleri incelendiginde, tum degerlerin kabul
edilebilir (CMIN/DF; RMSEA; GFl) ve mukemmel uyum (CFl; NFI)

gosterdikleri saptanmigtir.

Cizelge 27: Model Uyum Degerleri

Uyum Olgiitii lyi Uyum Esguml Edilebilir Model Degerleri
CMIN/DF (X3/df) 0< X?/df <2 0= X?*/df = 3 veya 5* 1,975
RMSEA < 0,05 < 0,08 0,04
RMR 0< SRMR <0,05 0,055 SRMR <0,10 0,003
NFI 0,95 NFI =1 0,90< NFI < 0,95 0,999
CFl 0,97<CFl =1 0,95 CFI < 0,97 0,999
GFI 0,95 GFI =1 0,90< GFI < 0,95 0,995

Kaynak: Scherbelleh-Engel ve Moosbrugger (2003), *Cokluk, Sekercioglu ve Blyikoztirk
(2012)

Aciklayict  faktor analizi, dogrulayict  faktor analizi  birlikte
degerlendirildiginde oOlgedin yapi ve yakinsak gecerliliklerinin  oldugu
gorulmektedir (Hair, Black, Babin, ve Anderson, 2010). Ayrica, degiskene
iliskin Cronbach’s Alpha katsayisi 6lgegin guvenilir oldugunu gostermektedir.

Degerler Cizelge 28'de gorulmektedir.

Cizelge 28: Olcekteki Boyutlara iliskin Tanimlayici istatistikler,

Korelasyon Ve Guvenilirlik Katsayilari

Degisken Ortalama | Std. Sapma Cronbach’s Aplha (a)
Davranigsal niyet 3,4915 1,2759 0,986

4.3.Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezler birbirini takip eden (¢ ayr bélimde test edildi. ik asamada,
algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyet Uzerindeki etki duzeyi, ikinci

asamada algilanan degerin davranigsal niyet Uzerindeki etki dizeyi ve son
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asamada ise algilanan riskin davranigsal niyet Uzerindeki etki duzeyi test

edildi. Hipotezlerin test edilmesinde regresyon analizinden faydalanildi.

Regresyon analizi, bir bagiml degiskenin (ya da cikti degiskenin)
degerini, bir bagimsiz degisken (tahmince degisken) ya da birden fazla
badimsiz degisken (tahminci degiskenler) kullanarak tahmin etmeye olanak

veren bir ydntemdir (Islamoglu ve Alniagik, 2014, 355).

4.3.1. Algilanan Hizmet Kalitesinin Davranigsal Niyet Uzerindeki
Etkisi

Bu bdlimde, algilanan hizmet kalitesi 6lgedinde bulunan fiziki imkanlar,
guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve empati boyutlari ile davranigsal niyet
arasindaki etki duzeylerinin tespiti icin regresyon analizi yapilmistir. Elde

edilen sonugclar Cizelge 29°da verilmektedir.

Cizelge 29: Algilanan Hizmet Kalitesinin Davranissal Niyet Uzerindeki
Etkisi

Bagimsiz Degigkenin B t Anlam. | Tolerance VIF
boyutlari

[Fiziki imkanlar 0,089 | 1,164 | 0,245 0,306 3,265
Guvenilirlik 0,314 | 6,434 | 0,001* 0,756 1,323
[Heveslilik -0,028  -0,576 | 0,565 0,761 1,314
Yeterlilik 0,144 | 2,132 | 0,034** 0,394 2,540
[Empati 0,152 | 3,050 | 0,002* 0,722 1,385

R?=0,222 F=24,653 p=0,001

*Anlamhhik Diizeyi<0,05, **Anlamhlik Diizeyi<0,001, ***Anlamlilik Diizeyi<0,10

Analiz sonuglari incelendiginde, guvenilirlik, yeterliik ve empati
boyutlarinin  davranigsal niyet Uzerinde pozitif yonli etkili oldugu
gorulmektedir. Cizelge 29’daki sonuglara gére H2, H4 ve H5 hipotezleri kabul

edilmis, H1 ve H3 hipotezleri reddedilmistir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi
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boyutlarindan hangisinin davranigsal niyet Uzerinde daha fazla -etkili
oldugunu tespit etmek icin B degderine bakmak gerekir. Bu gizelgeye gore
davranigsal niyete etki dizeyi en yuksek olan boyut guvenilirlik boyutudur (B=
0,314).

Coklu dogrusallik icin Tolerance ve VIF degerleri incelendiginde,
bagimsiz  degiskenin boyutlari arasinda es dogrusallik olmadigi

anlasiimaktadir.

4.3.2. Algilanan Degerin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Bu boliumde, algilanan deger dlgeginde bulunan sosyal deger, duygusal
deger, fonksiyonel deger ve ekonomik deger boyutlari ile davranigsal niyet
arasindaki etki duzeylerinin tespiti icin regresyon analizi yapilmistir. Elde

edilen sonuglar Cizelge 30’da verilmektedir.

Cizelge 30: Algilanan Degerin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Eaglmsu Degigkenin B t Anlam. | Tolerance VIF

oyutlari

Sosyal deger -0,116  -2,668 | 0,008* 0,880 1,137

[Duygusal deger 0,398 | 8,035 | 0,001* 0,683 1,464

|Fonksiyone| deger 0,087 | 1,854 |0,064***| 0,758 1,318

[Ekonomik deger 0,195 | 4,304 0,001* | 0,817 1,224
R?>=0,276 F=41,120 p=0,001

*Anlamlilik Diizeyi<0,05, **Anlamlilik Diizeyi<0,001, ***Anlamlilik Diizeyi<0,10

Analiz sonuglar incelendiginde, duygusal deger, fonksiyonel deger ve
ekonomik deger boyutlarinin davranigsal niyet Uzerinde pozitif yonliu etkili
oldugu gorilmektedir. Cizelge 30’daki sonuglara gére H7, H8 ve H9
hipotezleri kabul edilmistir. Sosyal deger boyutunun davranigsal niyet
uzerindeki etkisi anlamli fakat negatif yonlu olarak tespit edilmistir. Bundan

dolayr H6 hipotezi reddedilmistir. Ayrica algilanan degerin boyutlarindan
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hangisinin davranigsal niyet (zerinde daha fazla etkili oldugunu tespit etmek
icin B degerine bakmak gereklidir. Cizelgeye gore davranigsal niyete etki

duzeyi en yuksek olan boyut duygusal deger boyutudur (8= 0,398).

Coklu dogrusallik icin Tolerance ve VIF degerleri incelendiginde,
badimsiz degiskenin boyutlari arasinda es dogrusallik olmadigi

anlasiimaktadir.

4.3.3. Algilanan Riskin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Bu bolimde, algilanan risk Olgeginde bulunan fiziksel risk, psikolojik
risk, sosyal risk, performans riski, finansal risk ve zaman riski boyutlari ile
davranigsal niyet arasindaki etki duzeylerinin tespiti igin regresyon analizi

yapiimistir. Elde edilen sonuglar Cizelge 31’de verilmektedir.

Cizelge 31: Algilanan Riskin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenin B t Anlam. | Tolerance VIF
boyutlar

|Fiziki risk -0,243 | -6,288 | 0,001* 0,528 1,895
|Psiko|ojik risk -0,308 | -6,996 | 0,001* 0,408 2,454
Sosyal risk -0,186 | -4,471 | 0,001* 0,455 2,196
[Performans riski -0,171 | -4,683 | 0,001* 0,590 1,696
[Finansal risk -0,061 | -1,684 0,093*** 0,600 1,668
Zaman riski -0,078 | -2,010 | 0,045** 0,519 1,927

R2=0,659 F=139,290 p=0,001

*Anlamlilik Diizeyi<0,05, **Anlamlilik Diizeyi<0,001, ***Anlamlilik Diizeyi<0,10

Analiz sonuglari incelendiginde, butin boyutlarin davranigsal niyet
uzerinde negatif yonlu etkili oldugu goérulmektedir. Cizelge 31’deki sonuglara
gbre H10, H11, H12, H13, H14 ve H15 hipotezleri kabul edilmistir. Ayrica
algilanan riskin boyutlarindan hangisinin davranigsal niyet Uzerinde daha

fazla etkili oldugunu tespit etmek icin B degerine bakmak gereklidir.
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Cizelgeye gore davranissal niyete etki dizeyi en ylksek olan boyut psikolojik
risk boyutudur (= 0,308).

Coklu dogrusallik icin Tolerance ve VIF degerleri incelendiginde,
badimsiz degiskenin boyutlari arasinda es dogrusallik olmadigi
anlasiimaktadir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore

hipotezlerin kabul/ret durumlar Cizelge 32'de gorulmektedir.

Cizelge 32. Hipotez Sonuglari Cizelgesi

Hipotezler Standardize 8 p Sonuglar
Algilanan hizmet kalitesinin fiziki imkanlar
H1 boyutunun davranissal niyet (izerinde 0,089 0,245 RET

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan hizmet kalitesinin guvenilirlik
H2 boyutunun davranigsal niyet Uzerinde 0,314 0,001 KABUL
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan hizmet kalitesinin heveslilik
H3 boyutunun davranigsal niyet (zerinde -0,028 0,565 RET
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan hizmet Kalitesinin  yeterlilik
H4 boyutunun davranissal niyet (izerinde 0,144 0,034 KABUL
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan  hizmet kalitesinin  empati
H5 boyutunun davranigsal niyet Uzerinde 0,152 0,002 KABUL
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan degerin sosyal deger
H6 boyutunun davranigsal niyet Uzerinde -0,116 0,008 RET
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan  degerin  duygusal deger
H7 boyutunun davranigsal niyet Uzerinde 0,398 0,001 KABUL
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan degerin fonksiyonel deger
H8 boyutunun davranissal niyet (izerinde 0,087 0,064 KABUL
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan  degerin ekonomik  deger
H9 boyutunun davranigsal niyet Uzerinde 0,195 0,001 KABUL
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
Algilanan riskin fiziksel risk boyutunun
H10 davranigsal niyet Uzerinde anlamli ve -0,243 0,001 KABUL
negatif bir etkisi vardir.

Algilanan riskin psikolojik risk boyutunun
H11 davranigsal niyet Uzerinde anlaml ve -0,308 0,001 KABUL
negatif bir etkisi vardir.

Algilanan riskin sosyal risk boyutunun
H12 davranigsal niyet Ulzerinde anlamli ve -0,186 0,001 KABUL
negatif bir etkisi vardir.

Algilanan  riskin  performans  riski
H13 boyutunun davranigsal niyet Uzerinde -0,171 0,001 KABUL
anlamli ve negatif bir etkisi vardir.
Algilanan riskin finansal risk boyutunun
H14 davranigsal niyet Uzerinde anlamh ve -0,061 0,093 KABUL
negatif bir etkisi vardir.

Algilanan riskin zaman riski boyutunun
H15 davranigsal niyet Uzerinde anlamli ve -0,078 0,045 KABUL
negatif bir etkisi vardir.
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5. SONUG

Calismanin son kismini sonug¢ ve oneriler bolumu olusturmaktadir. Bu
bolumunde, ilgili arastirmalar g6z oOnunde bulundurularak arastirmanin
bulgulari  degerlendirimektedir. Oneri  boliminde ise hem sektor

temsilcilerine hem de arastirmacilara gesitli 6neriler sunulmaktadir.

5.1.Sonuglar

Bacasiz sanayi olarak da adlandirilan turizm sektord ginden gune
gelisirken, rekabet ortami da daha agresif hale gelmektedir. isletmeciler ve
yoneticiler daha fazla turist gekmeye calisirken, turistler de tercihlerini hangi
destinasyondan yana kullanacaklarina karar vermeye c¢alismaktadirlar. Bu
surecgte turistlerin tercihlerini belirleyenin yine turistlerin algilari oldugu
bilinmektedir. Destinasyonlari ve isletmeleri ne sekilde algiladiklari hem
destinasyon yoneticileri acisindan hem de isletme yoneticileri agisindan
dnemli bir faktérdir. Bu ¢alismada da amac Balikesir ili Edremit Kérfezinde
faaliyet gosteren Kultur ve Turizm Bakanhgdr’'ndan igletme belgeli 3, 4 ve 5
yildizli otel igletmelerinde konaklayan turistiklerin Edremit Korfezinde
algiladiklari hizmet kalitesinin, algiladiklari degerin ve algiladiklari riskin bu
bolgeyi tekrar tercih etmelerine ve diger tuketicilere onermelerine etkisini

tespit etmek olarak belirlenmistir.

Bu amagla ilgili literatir taranmig, ¢alismanin konusuna ve amacina
uygun model kurulmustur. Arastirma modeli doért farkh degiskenden
olusmaktadir. Turist algilarini ifade eden degiskenlerden ilki olan algilanan
hizmet kalitesi degiskeni bes boyutlu olarak ele alinmistir. Algilanan hizmet

kalitesi 6lgedi Kili¢ ve Eleren’in (2009) yilindaki ¢alismasindan bes boyutlu
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olarak alinmisg ve modele dahil edilmistir. Algilanan deger degiskeni dort
boyut olarak incelenmistir. Algilanan deger Olgeginin sosyal deger boyutu
Moliner ve digerleri'nin (2006) yilindaki calismasindan duygusal deger,
fonksiyonel deger ve ekonomik deger boyutlari ise Lee ve digerlerinin (2011)
calismasindan alinarak dort boyut olarak modele dahil edilmigtir. Algilanan
risk 6lgegi Cetinsoz ve Ege’nin (2013), Deniz ve Ercig’in (2008), Erdogan ve
Aksoy'un (2013) ve Ozer ve Gilpinarin (2005) caligmalarindan alinan
sorularla altt boyut olarak olusturulmus ve modele dahil edilmigtir.
Davranigsal niyet degdiskeni ise Yang ve Peterson’un (2004) yilindaki

calismasindan tek boyut olarak alinmig ve modele dahil edilmistir.

Arastirmada kapsaminda yapilan literatir taramasi ve yararlanilan
Olcekler dikkate alinarak algilanan hizmet kalitesi degiskeninin bes boyutu
fiziki imkanlar, glvenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve empati olarak belirlenmistir.
Algilanan deger degiskeninin dort boyutu sosyal deger, duygusal deger,
fonksiyonel deger ve ekonomik deger olarak belirlenmistir. Algilanan risk
degiskeni ise fiziksel risk, psikolojik risk, sosyal risk, performans riski, finansal

risk ve zaman riski olmak Uzere alti boyut olarak belirlenmigtir.

Aragtirmanin anket uygulamasinin yaz sezonunu (mayis-haziran-
temmuz-agustos-eylul) aylarini igeren suregte gerceklestiriimesi arastirmaya
katilan turistlerin %73,1’inin bdlgeye tatil ve edlence amaciyla gelmis
olmasini agiklamaktadir. Literaturdeki diger calismalarda bolgeye yaz sezonu
diginda gelen turistlerin seyahat amaclari saglik ve kultir olarak
goOrulmektedir. Arastirmaya katilanlarin %74,7’sini bu bolgede daha dnce tatil
yapmis turistler olugturmaktadir. Bu durum turistlerin bu bolgeyi tekrar tercih
etme konusunda istekli olduklarini gostermektedir. Ankete katilan turistlerin
%39,4’'0 fakulte/yUksekokul mezunu olduklari gorulmektedir. Arastirmaya

katilan turistlerin %57,9'u evli, %42,1’i bekar olarak tespit edilmistir.

Arastirmada kullanilan anketlere uygulanan agiklayici faktér analizi
sonucunda algilanan hizmet kalitesi dlgeginin guvenilirlik boyutundan bir soru
faktor yuku duasik oldugu icin dlgekten gikartilmistir. Algilanan hizmet kalitesi
Olcegine uygulanan dogrulayici faktdor analizi sonucunda fiziki imkanlar

boyutundan 3, guvenilirik boyutundan 1, heveslilik boyutundan 2 soru
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cikarilmigtir. Her degisken icin ayri ayri yapilan agiklayici faktor analizi
sonucunda algilanan deger, algilanan risk ve davranigsal niyet Glgeklerin
soru cikartiimamistir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda algilanan deger
Olgeginin fonksiyonel deger boyutundan 1, ekonomik deger boyutundan 2,
duygusal deger boyutundan 5 soru ve sosyal deger boyutundan 1 soru
Olcekten cikariimistir. Algilanan risk olgeginin fiziki risk boyutundan 3 soru,
sosyal risk boyutundan 1 soru ve finansal risk boyutundan 1 soru dogrulayici
faktor analizi sonucunda dlgekten c¢ikariimistir. Tek boyutlu davranigsal niyet
Olceginden ise 2 soru Olgekten cikartiimigtir. Bagimsiz degiskenlerin
(algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger, algilanan risk) bagimli degiskene

(davranissal niyet) etkisini tespit etmek igin regresyon analizi yapiimigtir.

Aragtirmanin bulgularina gore elde edilen sonuglar su sekilde

Ozetlenebilir:

Algilanan hizmet kalitesinin fiziki imkanlar boyutunun davranigsal niyeti
pozitif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 1 reddedilmistir. Bu sonug
turistlerin Edremit Korfezinde sunulan hizmeti, fiziki imkanlar cercevesinde
kaliteli bulmadigini gostermektedir. Fiziki imkanlar boyutunun anlamsiz ve
etki katsayisinin ¢ok dusuk olarak tespit edilmesi bu bdlgenin ve bu
bdlgedeki igletmelerin fiziki yapilarinin, temizliklerinin, donanimlarinin ve

konforlarinin turistler agisindan yeterli olmadigini géstermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin guvenilirlik boyutunun davranigsal niyeti
pozitif yonde etkileyecegdinin varsayildigi hipotez 2 kabul edilmistir. Bu sonug,
turistlerin  Edremit Korfezinde sunulan hizmeti, guvenilirlik cergevesinde
kaliteli ve beklenen dizeyde buldugunu gdstermektedir. Buradan hareketle,
turistlerin bolgedeki igletmeleri ve igletmelerde ¢alisanlari guvenilir bulduklari
sOylenebilir. Bulgulara gore algilanan hizmet kalitesinin guvenilirlik boyutu
turistlerin davranigsal niyetine en fazla etki eden hizmet kalitesi boyutudur.

Guvenilirlik boyutunun davranigsal niyete etkisi pozitif ve anlamlidir.

Algilanan hizmet kalitesinin heveslilik boyutunun davranigsal niyeti
pozitif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 3 reddedilmistir. Bu sonug,
turistlerin Edremit Korfezinde sunulan hizmeti ve hizmeti sunan personeli

heveslilik g¢ercevesinde kaliteli ve beklenen dizeyde bulmadigini
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gOstermektedir. Bu durum igletmelerin ve yerel yonetimlerin turistlerin
beklentilerini kargilayacak dizeyde hizmet sunmadiklarini gdstermektedir.
Ozellikle fiziki imkanlar agisindan yetersiz igletmelerde personelin
motivasyonunda disme olmasi beklenen bir durumdur. Hipotez 1’in

reddedilmig olmasi da bu gorusu desteklemektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin yeterlilik boyutunun davranigsal niyeti
pozitif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 4 kabul edilmigtir. Bu sonug,
turistlerin Edremit Korfezinde sunulan hizmeti ve hizmeti sunan personeli
yeterlilik  cergevesinde kaliteli ve beklenen duzeyde buldugunu
gOstermektedir. Bu durum, isletmelerin sunduklari hizmetin ve personelin

yeterliliginin turistleri beklentilerini bluylk oranda kargiladigini gostermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin empati boyutunun davranigsal niyeti pozitif
yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 5 kabul edilmigtir. Bu sonug,
turistlerin Edremit Korfezinde sunulan hizmeti ve hizmeti sunan personeli
empati gergevesinde kaliteli ve beklenen diuzeyde buldugunu gostermektedir.
Bu durum, bolgedeki isletme sahipleri ve c¢aligsanlarinin turistlerin dilek ve
sikayetlerine kargl duyarl olduklarini ve kendilerini turistlerin yerine

koyabildiklerini gostermektedir.

Algilanan deger degdiskeninin sosyal deger boyutunun davranigsal
niyeti pozitif yonde etkileyeceginin varsayildigi 6. hipotez reddedilmistir. Bu
durum bodlgeye gelen baz turistlerin bdlgenin bir¢cok insan tarafindan tercih
edilebilecegini dusinmedigini, insanlarin bu bdlgeye sosyal onay gérmek icin
gelmedigini, bu bolgeyi tercih ettiginde diger insanlarin kendisine olan
algilarinin olumlu yonde olmayacagini ve bu bodlgede tatil satin almasinin
diger insanlar tarafindan farkli algilanmasini saglamadigini disindigunu

gOstermektedir.

Algilanan deger degiskeninin duygusal deger boyutunun davranigsal
niyeti pozitif ydonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 7 kabul edilmistir. Bu
durum, turistlerin, Edremit Korfezinde satin aldiklari tatili duygusal deger
agisindan bekledikleri duzeyde bulduklarini gdstermektedir. Bu bolgeye
yaptiklari ziyaretin turistlerde duygusal olarak olumlu etkiler biraktigi ve iyi

hissettirdigi sonucuna ulagiimigtir.
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Algilanan deger degiskeninin fonksiyonel deger boyutunun davranigsal
niyeti pozitif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 8 kabul edilmigtir. Bu
durum, turistlerin, Edremit Korfezinde satin aldiklar tatili fonksiyonel
acisindan bekledikleri duzeyde bulduklarini gostermektedir. Bu bolgede
yaptiklari tatilin turistler igin tatmin edici ve beklentilerini kargilar diuzeyde

oldugu soylenebilir.

Algilanan deg@er degiskeninin ekonomik deger boyutunun davranigsal
niyeti pozitif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 9 kabul edilmistir. Bu
durum turistlerin, bu bdlgedeki tatillerini az masrafli, makul fiyatli ve harcanan

gidere deg@er olarak bulduklari gdstermektedir.

Algilanan risk degdiskeninin fiziksel risk boyutunun davranigsal niyeti
negatif yonde etkileyeceginin varsayildi§i hipotez 10 kabul edilmigtir. Bu
durum, turistlerin trafik kazalarina maruz kalmaktan, dogal afetlerden, bagaj
ve diger egyalarin kaybolmasindan ve yerli halkin tutumlarindan endige

duyabildiklerini gostermektedir.

Algilanan risk degiskeninin psikolojik risk boyutunun davranigsal niyeti
negatif yonde etkileyeceginin varsayildi§i hipotez 11 kabul edilmistir. Bu
sonug, turistlerin bu bolgede satin aldiklari tatil siresince stres ve gerginlige
maruz kaldiklarini ve yaptiklari tatilin psikolojik olarak rahatsiz hissettirdigi
soylenebilir. Bulgulara bakildiginda turistlerin en fazla psikolojik risk

algiladiklari gorulmektedir.

Algilanan risk degiskeninin sosyal risk boyutunun davranigsal niyeti
negatif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 12 kabul edilmigtir. Bu
sonug, turistlerin bu bolgede tatil hizmeti satin almakla kisilklerine ve
imajlarina  uygun hareket etmediklerini dusunduklerini gostermektedir.
Dolayisiyla turistler bu bdlgede tatil satin almalarinin gevrelerindeki

itibarlarini azaltacagini dusunmekte ve mantiksizca oldugu kanisindadirlar.

Algilanan risk degiskeninin performans riski boyutunun davranigsal
niyeti negatif yonde etkileyecegdinin varsayildigi hipotez 13 kabul edilmistir.
Bu sonug, turistlerin bu bolgenin ve bu bolgedeki isletmelerin kirli oldugunu

ve gida guvenliginin olmadigini dusunuyor olabileceklerini gostermektedir.
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Algilanan risk degiskeninin finansal risk boyutunun davranigsal niyeti
negatif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 14 kabul edilmigtir. Bu
sonug, turistlerin  Edremit korfezinde tatil yaparak paralarini bosa
harcadiklarini dustnmekte ve tatil slresince ek masraflarin ¢ikmasindan

endise duyduklarini gostermektedir.

Algilanan risk degiskeninin zaman riski boyutunun davranigsal niyeti
negatif yonde etkileyeceginin varsayildigi hipotez 15 kabul edilmigtir. Bu
sonug, turistlerin hizmetleri satin alirken zaman kaybi yagsamaktan, bu
bolgede tatil yapmak igin ayirdiklarini zamanin bosa harcanmasindan ve

hizmetlerin gecikmesinde endise duyduklarini gostermektedir.

Aragtirmanin bulgularina gore turistlerin Edremit Korfezini tercih etme
nedenleri dncelikle guvenilir bulmalari ve ekonomik agidan az masrafl olarak
gormeleridir. Bunun yaninda bélgenin turistler agisindan duygusal olarak
deger ifade ettigi soOylenebilir. Bolgede ikincil konut sayisinin ¢ok olmasi
bolgenin taninirhgini arttirmaktadir. Daha dnce bolgeyi ziyaret eden kisilerin
daha sonra bolgeye tekrar gelmek istemeleri olasidir. Turistlerin daha once
bolgeye gelmis olmalari ve bu bolgedeki tatil tecrtbeleri turistlerde duygusal

deger olusmasina sebep olmaktadir.

Literaturde algilanan deger degiskeninin kullanildigi benzer caligmalar
incelendiginde, algilanan degerin sosyal deger boyutunun ¢ogunlukla bagiml
degiskeni pozitif yonde etkiledigi ve sonucun anlaml ¢iktigi goérilmektedir. Bu
calismada uygulamanin yapildigi bdlgenin destinasyon imaji ve igletmeler
bazinda taninirhdi gézénune alindiginda sonucun negatif ve anlamli olarak
tespit edilmesi beklenmeyen bir sonug olarak degerlendirilemez. Literattrdeki
benzer c¢alismalarin uygulama alanlari Antalya, Bodrum ve Cesme gibi
destinasyon imaji yuksek bdlgeler olarak gorulmektedir. Bu bdlgelere giden
turistlerin sosyal onay algilamalari elbetteki mumkin ve beklenen bir
durumdur. Destinasyon olarak markalasmis ve igletmeler bazinda birgok kisi
tarafindan taninan bu boélgelere giden turistler cogunlukla hedonik amacla ve
sosyal onay gormek icin gitmektedirler. Bu bolgeler ile Edremit Korfezi
karsilastirildiginda destinasyon imaji ve markalasma anlaminda arada blyuk

farkliliklarin oldugu séylenebilir.
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5.2.Oneriler

Yapilan bu arastirmada, turistlerin hizmet kalitesi ve deger algilarinin
davranissal niyeti pozitif etkiledigi, risk algilarinin ise negatif yonlu etkiledigi
sOylenebilir. Sektor temsilcileri agisindan degerlendirildiginde fiziki imkanlar
ve personel acgisindan kaliteye ©Onem verilmesi gerektigi sonucuna
variimaktadir. Bu iki hizmet kalitesi boyutuna verilecek 6nem bdlgenin imaji
acisindan da olumlu sonuglar doguracaktir ve boylelikle sosyal deger

anlaminda da turistlerin algilarinda degisiklik olmasi beklenebilir.

Bolge genelinde alinacak guvenlik onlemleri ve trafikle ilgili yapilacak
dizenlemeler turistlerin fiziksel risk algilarinda olumlu degisiklige sebep
olabilecektir. Bolgenin imajina ve markalasmasina dair atilacak her adim
sosyal de@er ve sosyal risk agisindan turistlerin bakis agilarini degistirecektir.
Personeldeki Heveslilik duzeyinin arttirlmasi hizmetlerin kalitesini ve hizini
da etkileyebilecek faktorlerdir. Boylelikle zaman riski algisi da degisecektir.
Hizmetlerin gecikmesi ve zaman kaybi yasamaktan duyulan endise

azalacaktir.

“Destinasyon yonetim oOrgutleri”nin destinasyonlarin tanitimlarinda ve
markalasmasinda etkili oldugu bilinmektedir. Edremit korfezindeki yerel
yonetimler ve isletme sahiplerinin onderliginde bir destinasyon yonetim
Oorgutld kurulmasi bolgenin markalasmasina ve tanitiimasina olumlu katki
saglayacaktir. Edremit Korfezine “Destinasyon Yoénetim Orgitid” kurulmasi
daha sonraki yillarda bolgeye gelen turistlerin sosyal deger algisini da pozitif
yonde degistirecektir. Yerel yonetimlerin ve bolgedeki igletmelerin
destinasyon imajini ve markalasmayl amagclayarak yapacaklari ¢alismalar
dogrudan ve dolayli olarak bu bdlgede ilerde yapilacak akademik

calismalarda da etkisini gosterecektir.

Bu konuda ¢alisma yapacak arastirmacilara daha fazla turiste ulagsmalari
ve farkli dillerde hazirlanmis anketleri yabanci turistler Gzerinde uygulamalari

Onerilebilir. Boylelikle calismanin guvenilirligi daha yuksek olacaktir. Anketin
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yapildigi sezon araligi olarak daha genis bir zaman araligi belirlenebilir.
Boylelikle kigin saglik ve kultur turizmi amaciyla gelen turistlere ulasmakta

mUmkin olacaktir.
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Bu anket calismasi, Edremit Korfezindeki turistlerin algilanan risk diizeylerini 6lgmek icin hazirlanmistir.
Verilen cevaplar bilimsel amaglar igin gizlilik ilkelerine sadik kalinarak degerlendirilecektir ve hi¢ kimse ile
paylasilmayacaktir. Bu arastirmaya katildiginiz igin tegekkiir eder, iyi giinler dileriz.
DEMOGRAFIK FAKTORLER

Aylik ortalama geliriniz (Litfen Yaziniz): ...

Daha once tatil yaptiniz mi ?

Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek

Yasginiz? ()18-24 ()25-34 ()35-44 () 45-54 () 55-64
Egitim Durumunuz? () ikégretim () Lise () MYO (2 Yillk)
)YUksek Lisans ve Doktora

Medeni Haliniz? () Evli () Bekar

Seyahatinizin Amaci?

Diger (Lutfen Belirtiniz)............

Bu bélgedeki tatil siireniz? () 1-3 Gin  ()4-6 Gin () 7-13 Giin () 14 giin ve {izeri

Daha once bu bolgede kaldinizmi? ()Evet () Hayir

C. ALGILANAN DEGER OLGEGI
Bundan sonraki asamada, Edremit Korfezine gelen turistlerin tatil yapmaya gelmeden 6nce destinasyon ile ilgili

algiladiklari deg@eri belirlemeye yonelik yargilar yer almaktadir. .Lutfen her bir yargiyi “1- Kesinlikle katiimiyorum, 2-

( )Yapmadim ( )Birkez ( )ikikez ( )Ug ve daha fazla

() 65 ve Uzeri

() Fakulte/Yiksekokul (

() Tatil - Eglence ()Saghk  ()ls () Kltar

() SPA/Giizellik

Katilmiyorum, 3- Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle katilyorum” seklinde degerlendiriniz.
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Cl Edremit Kérfezinin bir ¢ok insan tarafindan tercih edildigini biliyorum 1 2 3 4 5
C2 Kimi insanlar bu tip bolgelere sosyal onay (kabul) gérmek igin gelirler 1 2 3 4 5
C3 Edremit korfezinin tatil hizmetlerinden yararlandigimda diger insanlarin bana 1 5 3 4 5
olan algilarinin olumlu yénde degisecegini distiniiyorum
C4 Edremit korfezinde tatil hizmeti satin almak diger insanlar tarafindan farkli 1 2 3 4 5
algilanmami sagladi
DUYGUSAL DEGER
C5 Edremit korfezi ziyaret etmekten hoslandigim iyi bir destinasyondur 1 2 3 4 5
C6 Edremit korfezi iyi kalitede bir turist destinasyonudur. 1 2 3 4 5
C7 Edremit kdrfezini ziyaret ettikien sonra, kendimi enerjik zinde hissettim 1 2 3 4 5
C8 Edremit kérfezini ziyaret etmek bana zevk verdi 1 2 3 4 5
C9 Edremit korfezini ziyaret ederken oldukga rahatim 1 2 3 4 5
C10 | Edremit korfezini ziyaret ederken iyi hizmet aldim 1 2 3 4 5
C11 | Program ve gezi glizergahi g6z 6niinde bulunduruldugunda Edremit korfezi 1 2 3 4 5
gezisi iyi organize edilmektedir.
C12 | Edremit korfezini ziyaretimin degeri, bekledigimden daha buyik. 1 2 3 4 5
C13 | Edremit korfezini ziyaretim kendimi daha iyi hissettirdi. 1 2 3 4 5
FONKSIYONEL DEGER
C14 | Edremit korfezi ziyaretim ile bilgi birikimim ve anlama yetim gelisti 1 2 3 4 5
C15 | Edremit korfezi ziyaretimden dolayi gurur duyuyorum 1 2 3 4 5
C16 | Edremit korfezi benim ziyaret etmek istedigim bir yerdi 1 2 3 4 5
C17 | Edremit korfezi turu bekledigimden daha giivenli oldu 1 2 3 4 5
C18 | Tim Edremit korfezi ziyaretim kiymetli ve buna degerdi 1 2 3 4 5

EKONOMIK DEGER
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C19 | Edremit korfezi ziyaretim ekonomik az masrafli bir tur. 1 2 3 4 5
C20 | Edremit korfezi turu makul fiyatl. 1 2 3 4 5
C21 | Seyahat gideri géz oOniinde bulunduruldugunda Edremit korfezi ziyareti 1 2
harcanan gidere deger.
C22 | Fiyat ve giderler g6z 6niinde bulunduruldugunda, Edremit kdrfezine gelmenin 1 2 3 4 5
iyi bir karar oldugunu diisiiniyorum.
C23 | Diger destinasyonlarla karsilastirildiginda Edremit korfezi ziyareti harcanan
oA . 1 2 3 4 5
paranin karsihgdi degerdedir.

D. ALGILANAN HiZMET KALITESI

Bundan sonraki agamada, Edremit Korfezine gelen turistlerin tatil siiresince algiladiklar: hizmet kalitesine yonelik yargilar yer
almaktadir. .Liitfen her bir yargiyr “1- Kesinlikle katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5- Kesinlikle katiliyorum” seklinde degerlendiriniz.
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D1 Edremit Korfezinde gocuk ve yetigkinler igin spor, eglence ve animasyon
. - 1 2 3 4 5
imkanlari yeterlidir.
D2 Edremit Korfezinde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb.
. 1 2 3 4 5
imkanlar bulunmaktadir.
D3 Edremit Korfezinde saglik ve kir merkezleri donanim ve personel olarak 1 5 3 4 5
yeterlidir.
D4 Edremit Korfezinde otel odalarinin donanimlar ihtiyaglarn karsilayacak
. ) 1 2 3 4 5
dizeydedir.
D5 Edremit Korfezindeki otellerin aydinlatma ve havalandirma sistemleri
- 1 2 3 4 5
yeterlidir.
D6 Edremit Kérfezinde yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlarda alinan énlemler 1 2 3 4 5
yeterlidir.
D7 Edremit Korfezindeki otel c¢alisanlari goérinimleri dizgin, temiz ve
1 2 3 4 5
bakimhdirlar.
D8 Edremit Korfezindeki otellerin i¢ mekanlari ferah ve genistir. 1 2 3 4 5
GUVENILIRLIK
D9 Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinin tutulan hesap ve kayitlarinin
9 L . 1 2 3 4 5
dogrulugu guvenilir dizeydedir.
D10 | Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinin verdikleri hizmetler, kurulus ve
> . 1 2 3 4 5
calisma amaglaryla tutarlilik géstermektedir.
D11 | Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde servis yapan personelin yiyecek - 1 2 3 4 5
icecek igerikleri hakkindaki bilgi dizeyleri yeterlidir.
D12 | Edremit Korfezindeki ¢amasirhane ve kuru temizleme hizmetleri yeterli
- A 1 2 3 4 5
dizeydedir.
D13 | Edremit Korfezindeki otel isletmeleri reklamlarda verdikleri taahhtleri yerine
; h 1 2 3 4 5
getirmektedir.
D14 | Edremit Korfezindeki otel isletmelerinin glinlik oda temizligi, carsaf degisimi
L ; L 1 2 3 4 5
vb. gibi hizmetleri yeterlidir.
HEVESLILIK
D15 | Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinin galisanlari nazik, saygil, 2 3 4 5
glleryiizlii ve samimidirler 1
D16 | Edremit Korfezindeki otellere giris - ¢ikis islemlerindeki hiz ve performans
P L 1 2 3 4 5
dizeyi yeterlidir.
D17 | Edremit Korfezindeki otellerde oda tahsislerinde musteri tercihleri dikkate 1 5
alinmaktadir.
D18 | Edremit Korfezindeki otellerde odalar s6z verilen siirede hazirlanmaktadir. 1 2 5
D19 | Edremit Korfezinde turistlere tatil boyunca deger verildigi ve 6zen gosterildigi 1 5
duygusu hissettirilmektedir.
GUVEN/YETERLILIK
D20 | Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve iceceklerdeki kalite ve
" e ; 1 2
yeterlilik bekledigim diizeydedir.
D21 | Edremit Korfezindeki turizm galisanlarinin davraniglari tutarhdir. 1 2
D22 | Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde meni hazirlanirken musterilerin
- e o Y 1 2
milliyet ve ydre vb. 6zellikleri dikkate alinmaktadir.
D23 | Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde yiyecek ve icecek hizmetlerinde 1 5 3 4 5
hijyen ve temizlik kurallarina dikkat yeterli dizeydedir.
EMPATI
D24 | Edremit Kérfezindeki turizm isletmelerinde miisteri dilek ve sikayetlerine | 1 | 2 | 3 [ 4 [ 5




duyarllik yeterli dizeydedir.
D25 | Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde yiyecek ve igecek mendileri
P 1 2 3 4 5
kiltirel ve damak tadina uygun hazirlanmaktadir.
D26 | Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde galigsanlarin musterilerle iletisim
] . ; . 1 2 3 4 5
kurabilme dizeyleri yeterlidir.
D27 | Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde galisan personelin kendilerini
1 2 3 4 5
musteri yerine koyarak tutum sergilediklerini digtnuyorum.

B. ALGILANAN RiSK OLGEGI
Bundan sonraki asamada, Edremit Korfezine gelen turistlerin tatil yapmaya gelmeden 6nce destinasyon ile ilgili

algiladiklari riskleri belirlemeye yénelik yargilar yer almaktadir. .Litfen her bir yargiyi “1- Kesinlikle katiimiyorum, 2-

Katilmiyorum, 3- Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle katilyorum” seklinde degerlendiriniz.

g
{5 E|5| o}
NO | FiZIKSEL RiSK = o 5| ¢8| =
cf E 2| 2| c:
i 8| o8d 8| 83
Xy X Z2x4 X X X
Bl Edremit Kérfezinde kapkag ve hirsizlik ile kargilagsmaktan endise duyuyorum. 1 2 3 4 5
B2 Edremit Korfezinde tatilimi yaparken cinsel tacize ugramaktan endise 1 2 3 4 5
duyuyorum
B3 Edremit kérfezinde yerel halkin tutumlarindan endise duyuyorum 1 2 3 4 5
B4 Edremit korfezinde trafik kazalarina maruz kalmaktan endise duyuyorum 1 2 3 4 5
B5 Dogal afetleri risk olarak algiliyorum (deprem, sel, yangin, tsunami vs.) 1 2 3 4 5
B6 Bagaj ve diger esyalarin kaybolmasindan endise duyuyorum 1 2 3 4 5
PSIKOLOJIK RiSK
B7 Edremit korfezinde tatil yapmanin stres ve gerginlige neden olacagindan 1 2 3 4 5
endise duyuyorum
B8 Edremit korfezinde tatil yaparken psikolojik rahatsizlik hissetmekten endise 1 2
duyuyorum
B9 Edremit kdrfezinde tatil yapmak beni geriyor 1 2 3 5
SOSYAL RISK
B10 | Edremit Korfezinde tatil yapmamin arkadas cevremdeki itibarimi azaltacagini 1 5 3 4 5
disiniyorum
B11 | Edremit korfezinde tatil yapmanin popdlerligini yitirmesinden endise 1 2 3 4 5
duyuyorum
B12 | Edremit korfezinde tatil yapmanin kisiligime ve imajima uymayacagindan 1 2 3 4 5
endise duyuyorum
B13 | Goriugslerine deger verdigim Kkisilerin Edremit korfezinde tatil yapmami 1 5 3 4 5
akilsizca bulmasindan endise duyuyorum
PERFORMANS RISKi
B14 | Edremit korfezinde sehrin ve otellerin kirli oldugunu disuniyorum. 1 2
B15 | Edremit korfezinde hijyen ve temizlik kosullarinin beklenen dizeyde 1 5
olmadigini diigtiniyorum.
B16 | Edremit kérfezinde gida giivenliginden endise duyuyorum 1 2
FINANSAL RiSK
B17 | Edremit korfezinde tatil yaparak parami bosa harcamis oldugumu 1 2 3 4 5
disinuyorum
B18 | Edremit korfezinde benzer tatil yorelerine goére daha fazla Gcret ddemekten 1 5 5
endise duyuyorum
B19 | Satin aldigim tatili yaparken ek masraflar glkmasindan endise duyuyorum 1 2
ZAMAN RISKI
B20 | Hizmetleri satin alirken zaman kaybi yagsamaktan endise duyuyorum 1 2
B21 | Edremit korfezinde tatil yaparak tatil icin ayirdigim zamanin bosa 1 5
harcanmasindan endise duyuyorum
B22 | Hizmetlerin gecikmesinden endise duyuyorum 1 2
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E. DAVRANISSAL NIYETLER
Asagidaki bolimde Edremit Korfezindeki hizmetleri yeniden satin alma veya baskasina Edremit Korfezini tavsiye
etme niyetleri ile ilgili ¢esitli yargilar vardir. Lutfen her bir yargiy1 “1- Kesinlikle katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne

katiliyorum ne katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle katiliyorum” seklinde degerlendiriniz.
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E1 | Cevremdekilere Edremit Korfezi hakkinda olumlu seyler séylerim 1 2 3 4 5
E2 | Edremit Korfezinde tekrar kalmaya yonelik giclu istegim var. 1 2 3 4 5
E 3 | Arkadaslarim ve ailemi Edremit Korfezinde kalmalari konusunda tesvik etmeyi 1 2 3 4 5
disuniyorum.
E 4 | Eger bu bolgeye tekrar gelirsem, yeniden Edremit Kérfezinde kalirim. 1 2 3 4 5
E 5 | Edremit Korfezi hakkinda benden bilgi isteyen birine, Edremit Korfezini tavsiye 1 2 3 4 5
ederim.
E 6 | Gelecekte Edremit Kérfezini yeniden ziyaret edebilirim. 1 2 3 4 5
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