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Bu calismada Kizilcahamam ilgesinde ev pansiyonlarma yonelik turist
beklentileri ile mevcut durumun kargilastirilmasi yapilarak, bu
karsilagtirmanin turistlerin davranigsal niyetlerinde bireysel degiskenlere
(cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu, medeni durum) gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermediginin arastirilmasi amaglanmstir.
Arastirma da veri toplama araci olarak anket uygulanmistir. Anket formu
ii¢ bolimden olusmustur. Elde edilen verilerin analizi SPSS 16 istatistik
paket programi ile yapilmistir. Arastirma sonucunda pansiyonda
konaklayan turistlerin tatmin diizeylerinin beklentilerinin altinda kaldig1 ve
beklentilerinin ~ karsilanamadigr  goriilmiistir.  Ayrica  pansiyonda
konaklayan turistlerin tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu, fiziki alt
yap1 boyutu ve personel tutumu boyutu ile davranigsal niyetleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur.

Davranigsal niyet
ABSTRACT
Keywords: In this study, it is aimed to investigate whether there is a significant

Thermal tourism
Boarding house
Service quality
Customer satisfaction
Behavioral intetnion

difference in the behavioral intentions of tourists according to individual
variables (gender, age, educational status, occupation, income status,
marital status) by comparing the current situation with the tourist
expectations of the boardinghouse in Kizilcahamam province. The survey
was conducted as a data collection tool. The questionnaire consists of three
parts. Analysis of the obtained data was done with SPSS 16 statistical
package program. As a result of the research, it was seen that the
satisfaction levels of the tourists staying at the board stayed below
expectations and the expectations could not be met. In addition, a
statistically significant relationship was found between service quality
dimension, physical infrastructure dimension and personnel attitude
dimension and behavioral intentions of satisfaction level of tourists staying
at boarding.
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GIRIS

Ev pansiyonlari uzun siire konaklamaya uygun, istenildiginde yeme-igme gereksinimlerinin de karsilandigi,
¢ogunlukla aile isletmesi tipindeki, kiiciik konaklama birimleridir. Sadeligi ve ticretli isgdren calistirmamast
nedeni ile daha ucuz olan ev pansiyonlari, otel ve benzeri konaklama igletmelerin bulunmadig: kiigiik yerlesim
bolgelerinde ve/veya yogun turist talebi karsisinda yatak kapasitesinin yetersiz kaldigi biiyiik turizm
merkezlerinde dnemli bir gereksinimi kargilarlar ve bolge halki igin bir gelir kaynagi olustururlar. Bu ¢alisma
sonucu elde edilecek veriler 15181inda ortaya ¢ikan sonuglar ve bu sonuglar 1518inda yapilan degerlendirmeler hem
sektorde faaliyet gosteren isletmelerin, {irlin planlamasi ve g¢esitlendirmesinde dogru kararlar verebilmesi
acisindan, hem de tiiketici davranisi literatiiriine saglayacagi katkilar1 bakimindan ¢alismanin 6nemini ortaya
koymaktadir.

LITERATUR iNCELEMESI

Arastrmanin bu bolimiinde termal turizm ile ilgili yurt i¢inde ve yurt disinda yapilmis arastirmalardan
bazilarina yer verilmistir.

Sav (2016), ‘“Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin stratejik planlama agisindan degerlendirilmesi:
Afyonkarahisar ilindeki termal turizm isletmeleri {izerinde bir arastirma’’ adli ¢aligmasinda, arastirma yapilan
(yesil yildiz belgeli ve yesil yildiz belgesiz) termal turizm isletmelerinde miisterilerin memnuniyet ve beklenti
degisimlerini 6lgmek ve stratejik planlama siirecinde tepe yonetimlerin bu olgulart ne kadar dikkate aldiklarini
tespit etmek olarak belirlenmistir. Cevreye duyarli otellerde stratejik plan algilama diizeyleri orta diizey
cikmigtir. Strateji hazirlama ve uygulama siireglerinde paydaslarmin katilimi son derece 6nem arz etmektedir.
Cevreye duyarl tesislerde ‘duyarliligr’ igsellestirmek, kurum kiiltiirii haline getirmek, miisterilerin memnuniyeti
acisinda da 6nemli rol oynadig1 bulunmustur.

Cihangir (2016), ‘“Termal turizm potansiyelinin bolgesel kalkinmada ekonomik rolii: Ilgin termal tesislerinde bir
uygulama’’ adli ¢alismasinda, iilke, bolge ve sehirler dogal, tarihi, kiiltiirel ve jeotermal turizm degerlerine
yonelerek alternatif turizm hareketlerine yon vermektedir. Bu alternatif turizm tiirlerinden bir tanesi de, Dinyada
oldugu gibi iilkemizde de cografik zenginlik yoniinden yaygin olarak bulunan, turistik iiriin g¢esitlendirme
stratejisi kapsaminda degerlendirilen jeotermal kaynaklar/sifali sular (Kaplicalar) yani, “termal turizm”
potansiyeli olarak belirlenmistir. Ilgin 6nemli bir termal kaynaga sahip olmasina ragmen termal kaynaklara sahip
diger il ve ilcelere oranla hak ettigi degeri bulamamaktadir. Bolgede yapilan caligmadan anlasilacagi iizere
bunun en &nemli nedenlerinin basinda yeterli diizeyde tesislesme ve yatirimin gergeklestirilememesi
gelmektedir. Bu durum bolgesel kalkinmada 6nemli bir rol oynayan ve bolgenin sahip oldugu termal zenginligi
yeterli diizeyde kullanamamayi da beraberinde getirmistir. Ancak, boélgenin sahip oldugu alternatif turizm
potansiyeli harekete gecirildigi takdirde ekonomik ve sosyal kalkinmada etkin bir rol oynayabilecek turistik
gelisme kutbu olma potansiyeli mevcut oldugu bulunmustur.

Acayip (2012), ““Termal Turizm Isletmelerinde i¢ ve Dis Miisteri Tatmini Iliskisi: Cesme Bélgesi isletmelerinde
Uygulama’’ adli ¢aligmasinda, Cesme bolgesinde faaliyet gosteren termal turizm isletmelerinde gorev yapmakta
olan farkli meslek gruplarindaki (muhasebe, halkla iligkiler, 6n biiro, mutfak vb.) i¢ miisterilerin tatmini ile
Cesme bolgesinde faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden dis miisterilerin kalmig olduklar
isletmelerden tatmini arasindaki iligkinin 6l¢iilmesidir. Calismada dis miisteri tatminine giden yolda ¢ok dnemli
bir asama olarak i¢ miisteri tatmini, isletmelerin varliklarini koruyabilmeleri, karliliklarmi devam ettirip
artirabilmelerine olanak taniyan en énemli unsurlardan biri oldugu sonucuna varilmstir.

Sandik¢1 (2008), ‘‘Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti”” adli
calismasinda, Tiirkiye’deki termal turizm isletmelerinin yapismi incelemek, bu yapr icerisinde miisteri
beklentilerini belirleyerek, saglik beklentilerinin karsilanip karsilanamamasimin, termal turizm isletmelerinde
sunulan diger hizmetlerin arziyla olusturulan memnuniyeti ne derece etkiledigini ortaya koymaktir. Ayrica tesise
gelen misafirlerin Oncelikli tercihlerini, énem ve memnuniyet algilamalarindaki oncelikleri belirleyerek,
isletmelere hizmet arzinda tutum tespiti yapmalara yardimeci olabilmektir. Aragtirmanmn sonucunda, kiir
hizmetlerinden yararlanan duisiik gelire sahip katilimcilarin, yiiksek gelire sahip katilimcilara gére memnuniyet
algilamalarin daha yiiksek oldugu ve katilimcilarin konaklama hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyi
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yiiksek olanlar igerisinde, kiir hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet diizeyi diisiik olanlarin genel
memnuniyet dizeylerinin de dusiik oldugu gézlenmistir.

Contu (2006), ‘‘Alternatif Turizm Cesitleri ve Kizilcahamam Termal Turizm Ornegi>> adli calismasinda,
alternatif turizm c¢esitlerinin incelenmesi ve buna bagl olarak Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm
isletmelerinde ¢alisanlar ile bu igletmeleri tercih eden miisterilerin, “hijyen”, “fiyat” ve “hizmet kalitesi”
boyutlarindaki beklentilerinin karsilastirilmasidir. Ayrica arastirma kapsaminda c¢alisanlarin, c¢alistiklar:
isletmelerin ozellikleri ve igletmedeki gorevleri; miisterilerin ise demografik o6zellikleri géz oniline alinarak,
“hijyen”, “fiyat” ve “hizmet kalitesi” boyutlarina yaklasimlar1 acisindan kendi aralarinda farklilik gosterip
gostermedigi incelenmistir. Arastirma sonucu, mevcut termal kaynaklarin ¢ok verimli olmasina ragmen,
yeterince degerlendirilemedigini ortaya koymaktadir.

Akbulut (2010), ““Tiirkiye’de Kaplica Turizmi ve Sorunlar1’” adli ¢alismasinda Tirkiye’de termal kaynaklarin
bolgelere gore degerlendirilmesi ve kaplicalarin gelisimini siirlandiran sebeplerin vurgulanmasi amaglanmuistir.
Sonug¢ olarak, kaplicalarin tanitimma yodnelik festival, panayir ve kaplica haftasi gibi tanitici etkinlikler
diizenlenerek termallere yonelik ilgi artirilmali ve kitle iletisim araglari kullanilmalidir. Bu anlamda karayollart
boyunca turistik mahal isaretinden bagka tanitict reklam panolar1 konulmalidir. Kaplica turizminde belirlenen
standartlara uygun bir gelisim plani1 izlenirse, ililke ekonomisine ve turizmine 6nemli bir katki saglanmig
olacaktir.

Aydin (2012), “‘Tirkiye’ de Alternatif Bir Turizm: Saglik Turizmi’’> adli ¢alismasinda alternatif bir turizm olan
saglik turizmi ve saglik turizmi ile ilgili gelirleri incelenmistir. Bu arastirmanin sonucunda Tiirkiye’ de alternatif
turizm alanlarmdan birisi olan Saglik turizmi heniiz istenilen seviyede degildir. Tiirkiye’de saglik turizminin
gelir saglayici bir sektor olabilmesi igin Saglik Bakanligi, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ile TURSAB gibi kurum
ve kuruluslarm isbirligi icinde ¢alismalar1 gerektigi diisiiniilmektedir.

Aylar (2014), “‘Orta Karadeniz’de Yeni Gelisen Bir Termal Turizm Merkezi: Gozlek Kaplicast (Amasya)’’adl
caligmasmda Orta Karadeniz Boliimii’niin 6nemli sicak su kaynaklarindan birisi olan Gozlek termal kaynaginin
kimyasal ozellikleri ve bulundugu ydrenin cografi ¢evre dzellikleri ortaya konulmaya calisilmustir. Ozellikle
sicak su kaynaginin saglik turizmi potansiyelini belirleyerek, cografi olarak tanitimini yapmak ve burada
karsilasilacak olan sorunlara ¢dziim oOnerileri sunmayl amacglamistir. Arastirma sonucunda Gozlek Termal
Tesisleri, Orta Karadeniz Boliimii’nde son senelerde adini duyuran ve ziyaretci sayist bakimindan énemli bir
potansiyel elde eden 6nemli termal merkez haline gelmistir. Bu durum iizerinde, ozellikle kaplica sularmin
kimyasal bilesiminde bulunan hastaliklar1 tedavi ettigi tibben ve hasta yasantilariyla belirlenmis olan mineral
madde 6zellikleri ve ulasim agisindan avantajli olmasi biiyiik etkendir.

Belber ve Turan (2015), ““Termal Turizm Isletmelerinde, Turistik Tiiketicilerin Tatmin Diizeylerine Etki Eden
Faktorlerin Belirlenmesi: Kirsehir ili Uzerine Bir Uygulama’’adli ¢alismasinda termal turizmin Tiirkiye ve
diinyadaki durumuna, Tiirkiye’nin jeotermal potansiyeli ve termal turizmdeki kullanim oranlarina, termal sularin
ozellikleri ve saglik acisindan faydalarina, Turizm Bakanlhigi’nin konuyla ilgili faaliyetlerine, termal turizm
isletmelerinde pazarlama karmasi unsurlarma, Kirsehir’deki termal tesislerin durumuna deginilmis ve
Kirsehir’de termal turizm hizmeti veren isletmelerde konaklayan turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerine etki
eden faktorlerin belirlenmesi {izerine bir arastirmaya yer verilmistir. Arastirma sonucunda, Tiirkiye’de ve
diinyada yagli niifusun artmasi, yogun c¢aligma temposunun ve sehirlesmenin yarattigi stres ve sorunlar sebebiyle
termal turizme olan ilgilerinin arttig1 goriilmektedir. Giiniimiizde tibbi tedavinin zaman zaman yetersiz kaldigi,
alternatif tip yontemleri ile desteklenmesi gereken bazi hastaliklarin bag gosterdigi bilinen bir gergektir.
Kaplicalarda uygulanan ¢camur banyolari, baliklarla ve Radon gazi ile yapilan tedaviler bunlardan bazilaridir.
Tirkiye’nin jeotermal kaynaklar agisindan zenginligi, bu alandaki gic¢li yonlerindendir. Ancak termal tesis
isletmelerinin s6z konusu bu zenginligi firsata doniistiirebilmek icin tesis ve c¢alisanlarin niteligini, turistik
tilketicilerin goriis ve Onerilerine uygun olarak arttirmalari1 ve siire¢ yonetimini basariyla gerceklestirmeleri
gerekmektedir.

Belkayal1 (2009), ‘‘Jeotermal Enerji Kaynaklarinin Saglik, Turizm ve Rekreasyon Amaciyla Kullanimi ve
Ekonomik Degerinin Tespiti: Yalova Termal Kaplicalari Ornegi’’ adli ¢alismasinda Yalova Termal
Kaplicalari’nin mevcut durumu incelenmis, saglik, turizm ve rekreasyon amaciyla kullanim degeri tespit
edilerek, termal kaynaklara sahip bir yorenin kullanim degerinin arttirilmasi ve kaynaklarin siirdiiriilebilir
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kullanimt i¢in yapilmast gerekenler vurgulanmistir. Sonug olarak, Yalova Termal Kaplicalar1 gibi Tiirkiye’de
bulunan diger jeotermal kaynaklarin saglik, turizm ve rekreasyonel amagh kullanim degerini arttirmak igin
kaynaklarin koruma kullanma dengesi kurularak kullanilmasi gerekmektedir. Ayrica yapilacak yatirimlarda
jeotermal kaynaga sahip alanlarin turizm ve rekreasyon amagli kullaniminin ekonomik degeri ve 6zellikle saglik
amach kullanim degeri kesinlikle g6z ardi edilmemelidir.

Cetin (2011), ““Termal Turizm Potansiyeli A¢isindan Kozakli (Nevsehir) Kaplicalari’” adli ¢aligmasinda Kozakli
(Nevsehir) ilge merkezinin termal turizm potansiyeli ve turistlerin termal turizm ile ilgili diislinceleri
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda, termal turizm igletmelerinin reklam brosiirii, katalog gibi tanitim
araglarinda miisterilere dogru bilgiler sunulmali ve isletmenin imajin1 giiglendirecek faaliyetler yapilmalidir.
Ciinkii isletme imaji ve dogru bilgilendirme termal tesislerin tercihinde olduk¢a Gnemli oldugu saptanmustir.
Nitekim katilimcilarin termal tesisleri tercih etme nedenleri arasinda arkadag ve akraba tavsiyesi birinci sirada
gelmektedir.

Edinsel ve Adigiizel (2014), ““Tiirkiye’nin Saglik Turizmi Acisindan Son Bes Yildaki Diinya Ulkeleri Igindeki
Konumu ve Geligsmeleri’” adli ¢alismasinda Tiirkiye’nin saglik turizmi agisindan son bes yil igerisinde kaydettigi
gelismeleri degerlendirmektir. Arastirma sonucunda, Tiirkiye’nin turizmde giiglii bir konumda olmasinin saglik
turizmine biiyiik etkisi olacagi diisliniilmektedir. Yapilan turizmle ilgili pazarlama ve reklamlarda iilkemizin
saglik turizmi sektoriin de de giiclii bir konuma sahip oldugunun agiklanmasmin biiyiik etkisi olacagi
degerlendirilmektedir.

TERMAL TURIZM VE KIZILCAHAMAM

Tiirkiye de ki termal su kaynaklar1 hem debi ve sicakliklar1 hem de gesitli fiziksel ve kimyasal &zellikleri ile
Avrupa‘daki termal sulardan daha istiin durumdadir (Giil, 2015: 100). Tiirkiye bugiin diinyanin jeotermal
potansiyelinin yaklagik %8'ine sahip olmanin yaninda, kaplica kullanimi bakimindan italya (360) ve Almanya
(263)' dan sonra 240 adet kaplica ile Avrupa'da iiciincii sirada yer almaktadir (Giil, 2015: 100). Bu noktada
Tiirkiye, uzun tarihi gecmisi, emsalsiz doga ve iklimi ve zengin kiiltiirii ve nihayet geleneksel kaplica ve “Tiirk
Hamam1” olgularmm mevcudiyeti ile ¢agdas saglik ve termal turizmin gelismesinde ¢ok iddiali olabilecek bir
potansiyeli barmdirmaktadir (flker, 2012: 152). Tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de turizmin
mevsimsellikten ve bolgesellikten armdirilip tiim iilkeye ve tiim yila yayma calismalar1 igerisinde turizm
cesitlendirilmesine gidilmistir. Bu kapsamda saglik turizmi 6n plana ¢ikarilmis ve yatirimlar tesvik kapsamina
almmustir. Kiiltir ve Turizm Bakanligmm turizm yatirimlarii desteklemek amaciyla ilan ettigi turizm
merkezlerinden 65 tanesi termal turizm statiisiinde yer almaktadir. Bugiine kadar, 2634/4957 sayili “Turizmi
Tesvik Kanunu” uyarinca ilan edilmis ve halen yiiriirliikte bulunan 65 adet “Termal Turizm Merkezi”, ayrica
2634/4957 sayili Kanun uyarinca ilan edilmis 2 adet “Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi”
bulunmaktadir. “Turizmi Tegvik Kanunu” uyarinca ilan edilmis termal turizm merkezlerinden biriside Ankara
Kizilcahamam - Seyhamami Termal Turizm Merkezi’dir. Jeotermal su kaynaklari bakimindan biiyiik bir
zenginlige sahip olan ilgede Saglik Bakanligi isletme izin belgeli isletmeler yaklasik 4500 yatak kapasitesi ile
hizmet vermektedir. Ilcede hizmet veren bu konaklama isletmelerinden elde edilen yaklasik rakamlar ilcede yilda
437.000 ziyaret¢inin en az bir gece konakladigin1 gostermektedir. Konaklama tesislerinin doluluk oranlarindan,
mevsimsel tercihlerin daha ¢ok yaz aylarinda oldugu anlagilmaktadir. Kaplica ve igme suyu kaynaklarindan
yararlanmak i¢in yapilan termal turizm, uzun bir konaklama siiresini gerektirmektedir. Yogun turist talebi ile
karsilasilan yaz aylarinda yetersiz yatak kapasitesi sorunu, sadeligi ve iicretli isgéren c¢alistirmamasi nedeni ile
daha ucuz olan ev pansiyonculugu yontemi ile asilmaya calisilmaktadir. Cok yonlii bir bakisla; ev
pansiyonculugu ile igsizlik sorunu ortadan kalkmakta, iilke ekonomisine ve aile biitcesine katki saglanmakta,
bakimli kent kimliginin olusturulmasi saglanmakta, turizmin degisik bir boyutunun olusturulmasi ve giiniimiiz
turistinin dogal yagam 6zleminin gerceklestirilmesi gibi amaglara cevap verilmektedir.

ARASTIRMA YONTEMI VE BULGULARIN ANALIZi

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik ozellikleri degiskeni, ev pansiyonlarinda konaklayan
turistlerin beklenti degiskeni ve ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin tatmin degiskenleri arasindaki iliski
diizeyinin varliginin ve derecesinin var olan sekli ile belirlenmesinin amag¢landig1 aragtirmada betimsel tarama
modelinde iligkisel tarama yontemi kullanilmistir.
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Aragtirma da veri toplama araci olarak anket uygulanmistir. Anket formu {i¢ béliimden olusmustur. Birinci
boliimde ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik ifadeler ile
seyahat tercihlerinin belirlenmesine yonelik ifadeler yer almustir. Ikinci béliimde ev pansiyonlarinda konaklayan
turistlerin ev pansiyonuna yonelik beklentilerinin belirlenmesi i¢in Allahyar1 San1 (2011) ) tarafindan gelistirilen
Hizmet Kalite Olgegi kullanilmistir. Olgekteki 22 ifade Hizmet Kalitesi Boyutu (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 ve 8. ifadeler),
Fiziki Alt Yap1 Boyutu (9, 10, 11, 12, 13, 14 ve 15. ifadeler), Personel Tutumu Boyutu (16, 17, 18, 19, 20, 21 ve
22. ifadeler) seklinde siralanmustir. Ugiincii béliimde ev pansiyonlarnda konaklayan turistlerin tatmin
diizeylerinin belirlenmesi i¢in pansiyonun mevcut durumunu hizmet kalite Ol¢egine goére degerlendirmeleri
istenmistir. Ayrica anket formunun {glincli bolimiinde ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin davranigsal
niyetinin belirlenmesi i¢in Zeithaml vd., (1996) tarafindan gelistirilen dlgekten yararlanilmistir (23, 24 ve 25.
ifadeler). Ifadeler, besli likert lgegi kullanilarak olumsuzdan (Kesinlikle Katilmiyorum) olumluya (Kesinlikle
Katiliyorum) dogru derecelendirilmistir. Elde edilen verilerin analizi SPSS 16 istatistik paket programi ile
yapilmistir.

Arastirmada kullanilan Glgeklere iligkin giivenilirlik ve gegerlilik (Cronbach Alfa, KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin)
ve Bartlett ) analizleri yapilmistir. 22 ifade 3 boyuttan olusan beklenti 6l¢eginin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik
katsayis1 ,963 ve yine benzer sekilde 22 ifade 3 boyuttan olusan tatmin 6lgeginin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik

katsayist ,949 bulunmustur. Bu da 6lgegin yiiksek derecede giivenilir bir dlgek (0,80=0<1,00) oldugunu
gostermektedir (Ural & Kilig, 2013: 280; Can, 2013: 343) Calismada 6rneklem yeterliligini temsil eden KMO
orani 0,891 ve 0,943 olarak belirlenmistir. KMO, 6érneklem yeterliligini 6lgmeye yarayan bir test olup, drneklem
yeterliligini gostermektedir. Buradaki yeterlik sayr degil iliskiler anlammndadir. 0,9 ve {lizeri Miikkemmel, 0,7 ve
lizeri Iyi, 0,5 — 0,7 aras1 Yeterli, 0,5 in alt1 Yeterli iliskiyi Saglayacak Orneklem Ihtiyact anlammdadir (Can,
2013: 277; Cokluk vd., 2012: 207; Kalayci, 2014: 322). Bartlett Kiiresellik Testi (Bartlett’s Test of Sphericity)
sonucunda ise anlamlilik degeri p=0,000<0,05 olarak belirlenmistir. Test sonucunun anlamli olmasi, veriler
arasinda iliski oldugunu ifade etmektedir. Bartlett testi ile ayn1 zamanda verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimdan geldigi de test edilebilmektedir. Bartlett testi sonucu ne kadar yiiksek ise, anlamlilik da o kadar
yiiksektir. Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin bireysel 6zellikleri ile beklenti ve tatmin Slgekleri arasinda
istatistiksel anlaml1 farkliliklarin tespiti icin iliskisiz Iki Orneklem T Testleri ile Tek Yonlii Anova Testleri,
beklenti ve tatmin dlgekleri arasinda istatistiksel anlamli farkliliklarm tespiti igin iliski Tki Orneklem T Testleri
ile tatmin Olcegi ile davranigsal niyet Olgegi arasindaki iliskinin belirlenebilmesi i¢in Korelasyon Analizi
yapilarak elde edilen sonuglar tablolastiriimigtir.

Aragtirmanin evreni Ankara Kizilcahamam ilgesinde faaliyet gésteren ev pansiyonlarinda konaklamakta olan
turistlerdir. Tlgede hizmet veren bu konaklama isletmelerinden elde edilen yaklasik rakamlar ilgede yilda 437.000
ziyaret¢inin en az bir gece konakladigini gdstermektedir. Arastirma evren grubunu sorusturma maliyetinin
yiiksekligi, mesafe ve kontrol giigliikleri ve zaman kisitlig1 nedeni ile arastirma evreninin tiimiine ulasmak bazen
miimkiin olamamaktadir. Bu nedenlerle arastirmada 6rneklem alma yoluna gidilmistir. Arastirmalarda 6rneklem
sayisinin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken temel unsur, esas alinan 6rnegin, hedef kitle olarak alinacak
yiginin (toplulugun) ozelliklerini yansitacak ve arastirmanm en diisiik maliyetle yapilabilmesini saglayacak
nitelikte olmasidir. Orneklemin tespit edilmesinde drneklem formiilii yerine hazir tablolar kullanilmistir. S6z
konusu tablo da, 0,05 anlamlilik diizeyi ve £0,05 hata oraninda evren hacminin 100.000 olmasi halinde 6rneklem
biiyiikligii 383, 1.000.000 olmasi halinde 384 olarak hesaplanmistir (Arikan, 2007, s. 176; Yazicioglu ve
Erdogan, 2007, s. 72; Bas, 2008, s. 41). Arastirmanin drneklemini arastirmaya katilmayr kabul eden 20 yas iizeri
500 turist olusturmustur. Aragtirmanin anket uygulamasi Temmuz ve Agustos aylarinda arastirmaya katilmayi
kabul eden 20 yas tizeri turislerle yiiz yiize goriisme yontemiyle gergeklestirilmistir. Arastirma sonucunda elde
edilen veriler; arastirmanin amacina uygun istatistiki teknikler (frekans dagilimi, betimsel istatistikler, T testi ve
tek yonlii anova testleri) kullanilarak analiz edilmis ve buna gére yorumlanarak oneriler getirilmistir.

Tablo 1’e gore arastirmaya katilan ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin %50 sini kadin ev pansiyonu
miisterileri olustururken diger %50’sini erkek ev pansiyonu miisterileri olusturmaktadir. Turistlerin biiyiik
¢ogunlugunun (%75,8) evli oldugu goriilmektedir. Turistlerin yas dagilimma bakildiginda 60 yas ve {izeri grubun
%26,8’ lik bir oran ile ilk sirada oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile 20-29 yas grubu ile 30-39 yas grubu ile
izlemektedir. 50 — 59 yas grubunun %15,0” lik bir oran ile en disik yas grubu oldugu goriilmektedir. Turistlerin
egitim durumlara bakildiginda ilkogretim mezunu grubun %44,8’ lik bir yiizde ile ilk sirada yer aldig1 %13,8’
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lik bir yiizde orani ile dnlisans mezunlarmin en diisiik grup oldugu goriilmektedir. Meslek gruplarinda ev
hanimlarmin %?29,8’1lik bir yilizde ile en biiylik grup oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile kamu galisanlari
(%17,0), emekliler (%16,8), 6zel sektor galigsanlar: ve dgrenciler (%11,6) ile serbest meslek ¢alisanlart (%6,8) ile
esnaflar (%6,4) takip etmektedir. 1001-2000 lira arasi gelire sahip grubunun %43,6 ile ilk sirada yer aldig1 gelir
grubu dagiliminda 1000 lira ve alt1 gelir grubuna sahiplerin %9,2 ile en diisiik gelir grubunu olusturdugu
gorilmektedir.

Tablo 1. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlere iliskin Demografik Ozellikler

Demografik Ozellikler Kategori n %
Erkek 250 50,0
Cinsiyet
Kadin 250 50,0
Evli 379 75,8
Medeni Durum
Bekar 121 24,2
20 — 29 Yas Arasi 108 21,6
30 — 39 Yas Arasi 95 19,0
Yas 40 — 49 Yas Arasi 88 17,6
50 — 59 Yas Arasi 75 15,0
60 Yas ve Uzeri 134 26,8
[kogretim 224 44.8
Lise 125 25,0
Egitim Durumu -
On Lisans 69 13,8
Lisans ve Uzeri 82 16,4
Kamu Calisani 85 17,0
Ozel Sektor (Is¢i) 58 11,6
Emekli 84 16,8
Meslek Ev Hanimi 149 29,8
Ogrenci 58 11,6
Esnaf 32 6,4
Serbest Meslek 34 6,8
1000 Lira ve Alt1 46 9,2
1001 — 2000 Lira Arast 218 43,6
Gelir
2001 — 3000 Lira Arasi 165 33,0
3001 Lira ve Uzeri 71 14,2
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Tablo 2. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Seyahat Davramslarina iliskin Bulgular

Daha Once Bu Ev Pansiyonunda Konaklama Durumu

n %
Ik Defa Kalryorum 234 | 46,8
ikinci Defa 91 18,2
Uc ve lizeri 175 | 35,0
Toplam 500 | 100
Otel Seciminde Kimin Etkili Oldugu Durumu
Kendisi 172 | 34,4
Ailesi ve Arkadaslari 183 | 36,6
Miisteri Tavsiyeleri 38 7,6
Belediye Ev Pansiyonlar1 Hizmet Noktas1 14 |28
flge Esnaf Tavsiyeleri 91 | 182
Diger 2 4,0
Toplam 500 | 100,0
Birlikte Konakladig1 Kisi Durumu
Tek Basma 44 8,8
Esi 119 | 23,8
Es ve Cocuklar1 102 | 20,4
Arkadaslar 60 12,0
Anne — Baba 48 |96
Akrabalar1 127 | 25,4
Toplam 500 | 100,0
Konaklama Stiresi
1-3Gin 150 | 30,0
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4 -6 GUn 162 | 32,4
7 -9 Giin 105 | 21,0
10 Giin ve Uzeri 83 16,6
Toplam 500 | 100,0

Ev Pansiyonlarini Tercih Nedeni

Fiyatlarmin Uygun Olmasi 303 | 60,6
Diger Konaklama Isletmelerinde Yer Bulunamamasi 23 4,6
Rahatlik 80 16,0
Termal Tesislere Yakinlik 35 7.0
Aileye Uygunluk 56 11,2
Diger 3 0,6
Toplam 500 | 100

Tablo 2’ye goére ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin biiylk ¢ogunlugunun (%46,8) ilk defa olarak
konakladig1 ev pansiyonunu sectigi goriilmektedir. Ayn1 ev pansiyonunda daha 6nceden konaklamis olanlarin
%53,2°lik bir oranda oldugu goriilmektedir. Turistlerin ev pansiyonu se¢iminde daha ¢ok aile ve arkadas
tavsiyeleri yoniinde hareket ettigi (%36,6) bunu %34,4’liik bir oran ile kendi se¢im tercihini yapanlarin takip
ettigi goriilmektedir. Turistlerin sadece %8,8’lik bir orani tek bagma konaklama yaparken %53,8 ile en biiyiik
yiizdeye sahip kesimin aileleri (es, es ve ¢ocuklar ve anne baba) ile konaklamay: tercih ettigi goriilmektedir.
Bunlart %12,0°’likk bir yiizde ile arkadaslar1 ile konaklamayi tercih edenlerin takip ettigi goriilmektedir.
Turistlerin konaklama siirelerine bakildiginda 4-6 giin arasi konaklamayi tercih eden katihmcilarin %32,4 ile en
biiyiik grubu olusturduklar1 goriilmektedir. Bunlar1 sirast ile 1-3 giin aras1 (%30,0) konaklamay: tercih edenler,
10 giin ve tizeri (%16,6) konaklamay: tercih edenler ile 7-9 giin aras1 (%21,0) konaklamay tercih edenlerin takip
ettigi goriilmektedir. Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarini tercih nedenlerine bakildiginda
%60,6 gibi biiyilk bir oranin ev pansiyonlarini diger konaklama isletmelerine gére daha uygun fiyath
olmalarindan dolay1 tercih ettikleri goriilmektedir. Bunlart sirasi ile ev pansiyonlarinin turistlere sagladig
rahatlik (%16,0), aileye uygunluk (%11,2), termal tesislere yakinlik (%7,0), diger konaklama isletmelerinde yer
bulunamamasi (%4,6) ve %0,6’lik en diisiikk oran ile diger secenegini isaretleyen turislerin takip ettigi
gorilmektedir.

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik ozellikleri ile bu turistlerin ev pansiyonlarina yonelik
beklenti 6lgegi maddelerine verdikleri puanlarin ortalamalar: arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olup
olmadigin1 belirlememek icin yapilan iliskisiz ki Orneklem T Testleri ile Tek Yonlii Anova Testlerinin
sonuglarmin verildigi Tablo 3 ve Tablo 4‘e gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim
durumlari, meslekleri ve gelirleri ile beklenti 6lgegi hizmet kalitesi boyutu arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik bulunmustur.

73




Ozdemir & Temizel/JRTR 2017, 4 (4), 66-84

Tablo 3. Beklenti Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu iliskisiz iki Orneklem T Testleri

. .. Standart
Olgek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p

Erkek 250 4,5625 ,50726

Cinsiyet 498
L . . 4,929 ,000
Beklenti  Olgegi  Hizmet Kadin 250 4,7900 52476
Kalitesi Boyutu
Medeni Bekar 121 4,5238 ,65557
edeni 498
Durum ) 3,695 000
Evli 379 4,7249 ,47091 !
Tablo 4. Beklenti Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri Sonuglar:
- Varyans  Kareler Serbestlik Kareler
Icek Degisk .
Olce ealsient Kaynagi  Toplam Derecesi Ortalamasi P
Gruplar ) 734 4 1,183
arasi
Yas iGir“p'ar 134375 495 4359 002
¢ 271
Toplam 139,109 499
Gruplar g 55 3 1,841
arasi
Egitim Gruplar 153587 496 6,834 000
ici
. . ¢ ,269
Beklenti Olgegi
Hizmet Kalitesi Toplam 139,109 499
Boyutu
Gruplar 13074 6 2,179
arasi
Meslek Cruplar 196034 493 8524 000
ici
¢ ,256
Toplam 139,109 499
Gruplar 5 09 3 1,030
arasi
Gelir Cruplar 135017 496 3,757 011
ici
¢ 274

Toplam 139,109 499

Tablo 5 ve Tablo 6’ya gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ve
gelirleri ile beklenti 6lgegi fiziki alt yap1 boyutu arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunmustur.
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Tablo 5. Beklenti Olgegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu lliskisiz iki Orneklem T Testleri

. .. Standart
Olgek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p
Erkek 250 4,5566 ,54795 .
Cinsiyet 498 4811 ,000
Beklenti Olgegi Fiziki Alt Kadin 250 4,7726 45124 ’
Yap1 Boyutu Bekar 121 45289 60711
Medeni 498 001
Durum Evii 379 47079 47176 3,376
Tablo 6. Beklenti Ol¢egi Fiziki Alt Yapi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri Sonuglar:
- Varyans  Kareler Serbestlik Kareler
Icek Degisk .
Olee celyken Kaynag Toplam Derecesi Ortalamasi P
Gruplar 5 600 4 650
arasi
Yas Cruplar 1 8605 495 2,500,042
¢l ,260
Toplam 131,295 499
Gruplar 5 37, 3 1,124
arasi
Egitim Gruplar 157023 496 4,358 005
e . ICI ,258
Beklenti Olgegi
Fiziki Alt Yap Toplam 131,295 499
Boyutu Gruplar 10.050 6 1675
arasl ' '
Meslek Gruplar 151 544 403 6,811 000
161 246
Toplam 131,295 499
Gruplar 5 b0 3 668
arasi
Gelir Gruplar 129001 496 £563 054
161 261
Toplam 131,295 499
Tablo 7. Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu fliskisiz iki Orneklem T Testleri
- .. Standart
Olgek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p
Erkek 250 4,6063 ,45700 )
- insi 498
Beklenti  Olgegi  Personel Cinsiyet Kadm 250 47583 60006 3,186 002
Tutumu  Boyutu ' '
Medeni Bekar 121 4,5112 , 15722 48 -
Durum Evii 379 47369 43361 4,078 000
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Tablo 8. Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri Sonuclar

Varyans  Kareler Serbestlik Kareler

Olgek Degisken Kaynag Toplam Derecesi Ortalamas F P
Gruplar ¢ 599 4 1,500
arasi
Yas Gruplar 198550 405 5358 000
161 280
Toplam 144,549 499
Gruplar ¢ 466 3 1,822
arasi
) Egitim Gruplar 130084 496 6,497 000
Beklenti Olgegi Icl ,280
Personel Toplam 144549 499
Tutumu
Boyutu Gruplar 11,239 6 1873
arasi
Meslek _G_ruplar 133.310 493 6,928 ,000
16t 270
Toplam 144,549 499
Gruplar 3 ge7 3 1,286
arasi
Gelir _Qruplar 140,602 496 4,533 ,004
161 284

Toplam 144,549 499

Tablo 7 ve Tablo 8’e gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ve
gelirleri ile beklenti 6lgegi personel tutumu boyutu arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunmustur.

Tablo 9. Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu fliskisiz iki Orneklem T Testleri

. .. Standart
Olgek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p

Erkek 250 3,7500 ,83293
Cinsiyet 498 3,148 ,002

Tatmin  Olgegi  Hizmet Kadm 250 35180 81476
Kalitesi Boyutu

Bekar 121 3,7583 ,84591

'[\)"ede”' 498 1,894
urum Evii 379 3,5943 82366 ,059
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Tablo 10. Tatmin Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri Sonuglar:

Bleek Degisken Varyans Kareler Serbestlik Kareler
¢ gl Kaynag Toplam Derecesi Ortalamas P
Cruplar 004 4 2,562
arasi
Yas Gruplar 04504 495 3,791,005
16l 676
Toplam 344,772 499
Gruplar 5 17 3 2,506
arasi
Egitim iiruplar 337.255 496 3,685 012
Tatmin Olgegi ,680
Hizmet Kalitesi Toplam 344,772 499
Boyutu
Cruplar 16306 6 2,718
arasi
Meslek _G_ruplar 328466 493 4,079 001
16l 666
Toplam 344,772 499
Gruplar g 2, 3 2,794
arasi
Gelir Gruplar 336,390 496 4120 007
Iét 678
Toplam 344,772 499

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik ozellikleri ile bu turistlerin ev pansiyonlarinda sunulan
iriinlere yonelik tatmin diizeylerinin belirlenmesine yonelik tatmin 6lgegi maddelerine verdikleri puanlarin
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark olup olmadigini belirlememek igin yapilan Iliskisiz iki
Orneklem T Testleri ile Tek Yonlii Anova Testlerinin sonuglarnin verildigi Tablo 9 ve Tablo 10‘a gore
turistlerin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ve gelirleri ile tatmin 6lgegi hizmet kalitesi boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunmustur.

Tablo 11. Tatmin Olcegi Fiziki Alt Yapi Boyutu Iliskisiz iki Orneklem T Testleri

. .. Standart
Olgek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p
Erkek 250 3,7011 ,82354
C Aees Bl Cinsiyet 498 4,629 ,000
Tatmin Olgegi Fiziki Alt Kadm 250 33674 78816
Yap1 Boyutu
; Bekar 121 3,7048 ,87106
Medeni 498 2,636
Durum Evli 379 3,4798 79977 ,009
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Tablo 12. Tatmin Olgegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Tek Yénlii Anova Testleri Sonuglar

Varyans  Kareler Serbestlik Kareler

Olgek Degisken Kaynag Toplam Derecesi Ortalamas P
Cruplar 4480 4 3,620
arasi
Yas _G_ruplar 322994 495 5,548 ,000
Ict ,653
Toplam 337,473 499
Gruplar 14187 3 4,729
arasi
Egitim iGiruplar 323286 496 7,255 ,000
Tatmin Olgegi ' 652
Fiziki Alt Yapi Toplam 337,473 499
Boyutu
Cruplar 402 6 3,749
arasi
Meslek .G.ruplar 314,982 493 5,867 ,000
1ct ,639
Toplam 337,473 499
Gruplar 4 ogg 3 1,363
arasi
Gelir .G.ruplar 333.385 496 2,028 ,109
1ct 672

Toplam 337,473 499

Tablo 11 ve Tablo 12’ye gore gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlar1 ve
meslekleri ile tatmin Slgegi fiziki alt yap1 boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.

Tablo 13. Tatmin Olcegi Personel Tutumu Boyutu fliskisiz iki Orneklem T Testleri

. .. Standart
Olgek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p

Erkek 250 4,1189 ,68284
Cinsiyet 498 1,581 ,115
Kadin 250 4,0086 ,86656

Tatmin  Olgegi  Personel
Tutumu Boyutu

- Bekar 121 4,0401 77881
Medeni 498 -,381
Durum Evii 379 4,0712 78297 ,703
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Tablo 14. Tatmin Olcegi Personel Tutumu Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri Sonuclar

Bleek Desisken Varyans Kareler Serbestlik Kareler
¢ eelyNe Kaynagi Toplam Derecesi Ortalamasi P
Gruplar 2 105 4 1,776
arasi
Yas _G_ruplar 297,498 495 1,776 1,776
Ict ,601
Toplam 304,603 499
Gruplar 461 3 154
arasi
o . Egitim _G_ruplar 304,142 496 ,251 ,861
Tatmin Olgegi Icl ,613
Personel Toplam 304603 499
Tutumu
Boyutu Gruplar 4,943 6 824
arasi
Meslek .G.ruplar 299,660 493 1,355 ,231
Icl ,608
Toplam 304,603 499
Gruplar 5 676 3 1,892
arasi
Gelir .G.ruplar 208,927 496 3,139 ,025
Icl ,603
Toplam 304,603 499

Tablo 13 ve Tablo 14 ‘e gore turistlerin yaslar1 ve gelirleri ile tatmin 6lgegi personel tutumu boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.

Tablo 15. Davramssal Niyet Olcegi iliskisiz Iki Orneklem T Testleri

Standart

Olgek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p
Erkek 250 3,4787 1,04676
Cinsiyet 498 6,352 ,000
Davranissal Niyet Kadin 250 2,9147 ,93559
Olgegi
Bekar 121 3,4766 1,00630
Medeni 498 3,468 001
Durum Evii 379 31073 102421
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Tablo 16. Davramssal Niyet Olcegi Tek Yonlii Anova Testleri Sonuclar

Bleek Desisk Varyans Kareler Serbestlik Kareler
¢ cglyken Kaynag Toplam Derecesi Ortalamas P
Cruplar— ap6ea 4 8,916
arasi
Yay Cruplar yos885 495 8918 000
16l 1,000
Toplam 530,550 499
Cruplar 570 3 14,857
arasi
Egitim Gruplar 485980 496 15,163,000
16l 980
Davranigsal Toplam 530,550 499
Niyet Olgegi
|
Gruplar— oagp 6 8,890
arasi
Meslek _G_ruplar 477208 493 9,185 000
16l 968
Toplam 530,550 499
Gruplar g 5og 3 3,169
arasi
Gelir _G_rUplar 521,042 496 3,017 030
16l 1,050
Toplam 530,550 499

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik ozellikleri ile bu turistlerin ev pansiyonlara yoénelik
davranigsal niyetlerinin belirlenmesine yonelik davranigsal niyet Olgegi maddelerine verdikleri puanlarin
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olup olmadigini belirlememek icin yapilan iligkisiz ki
Orneklem T Testleri ile Tek Yénlii Anova Testlerinin sonuglarinm verildigi Tablo 15 ve Tablo 16 ‘ya gore
turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ve gelirleri ile davranigsal
niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.

Tablo 17. Beklenti Olgegi ile Tatmin Olgegi iliskili Orneklem T Testleri

b>m
m>b Standart
Madde Grup n Ortalama sd. t d p
b=m Sapma
Beklenti Olgegi Hizmet Kalitesi ) 429
Boyutu Beklenti 4,7722 ,61944
i 500 40 499 7,824 1,12 000
Tatmin Olgegi Hizmet Kalitesi
31
Boyutu Tatmin 45394 73770
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Beklenti Olgegi Fiziki Alt Yap . 424
Boyutu Beklenti 4,3817 ,87518
) 500 45 499 5,768 1,17 ,000
Tatmin Olgegi Fiziki Alt Yapi
E— 31
Boyutu Tatmin 41598 69421
Beklenti ~ Olgegi  Personel ) 362
Tutumu Boyutu Beklenti 4,7592 ,59166
. 500 58 499 18,550 0,72 ,000
Tatmin Olgegi Personel
E— 80
Tutumu Boyutu Tatmin 39560 64560

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarina yonelik beklentileri ile ev pansiyonlarinda
konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik tatmin dizeyleri
arasinda yapilan iligkili 6rneklem t testi sonuglarmin verildigi tablo 17’ye gore beklenti 6lgegi hizmet kalitesi
boyutu ile tatmin 6lgegi hizmet kalitesi boyutu arasmda, beklenti 6lgegi fiziki alt yap1 boyutu ile tatmin dlgegi
fiziki alt yap1 boyutu arasinda ve beklenti dl¢egi personel tutumu boyutu ile tatmin &lgegi personel tutumu
boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. iliskili rneklem t testinde ortalamalar
karsilagtirilan beklenti 6lgegi hizmet kalitesi, fiziki alt yap1 ve personel tutumu boyutlar ile tatmin 6lgegi hizmet
kalitesi, fiziki alt yap1 ve personel tutumu boyutlar1 arasindaki anlamli farkliligin biiyiikliiga “etki biiylikligi”
ad1 verilen d degeri ile ifade edilir. d degeri isaretinden bagimsiz olarak degerlendirilir ve her degeri alabilir. 1 in
tizeri ¢ok biiyiik, 0,8 biiyiik, 0,5 orta, 0,2 kiiciik ve 0 degeri ortalamanin karsilastirildig: sabit degere esit oldugu
anlamina gelir (Green & Salkind, 2005’ den aktaran Can, 2013: 153; Morgan vd., 2004 dan aktaran Can, 2013:
137). Tablo 17°de d baslig1 altinda verilen etki degerlerine bakildiginda beklenti 6lgegi hizmet kalitesi ve fiziki
alt yapt boyutlari ile tatmin 6lgegi hizmet kalitesi ve fiziki alt yap1 boyutlar1 arasinda anlamli farkliligin ¢ok
biiyiik, beklenti olgegi personel tutumu boyutu ile tatmin Olgegi personel tutumu boyutu arasinda anlamli
farklihgm biiyiik oldugu goriilmektedir. Ozellikle beklenti dlcegi hizmet kalitesi boyutu ile beklenti dlcegi fiziki
alt yap1 boyutunda mevcut durumun turistlerin beklentilerini karsilamaktan uzak oldugu sdylenebilir.

Tablo 18 ile ilgili olarak korelasyon analizi iki degisken arasindaki iligkinin diizeyini (derecesini — siddetini —
giiclinil) ve yoniini belirlemek amaciyla yapilir. Korelasyon katsayist “r” harfiyle ifade edilir ve -1 ile +1
arasinda (-1<r<+1) bir deger alir. Korelasyon katsayis1 ne kadar +1 e yakinsa, aradaki iliski o kadar fazla ya da
gliclii demektir. Katsayinin +1 olmasi iki degisken arasinda miikemmel bir dogrusal iliskinin (x degeri 1 birim
artarken y degeri de 1 birim artmaktadir) oldugunu gosterirken, katsayinin -1 olmasi ise degiskenler arasinda
miikemmel bir iliskinin oldugunu fakat iligkinin yoniiniin ters oldugunu (x degeri 1 birim artarken y degeri 1
birim azalmaktadir) anlamima gelmektedir. Burada, degiskenler arasindaki iligkinin diizeyini, rakamlarin mutlak
biiyiikligii, yoniinii ise rakamlarmn isareti (pozitif ya da negatif olmasi) belirler.Korelasyon katsayisi r sadece iki
degisken arasindaki iligkinin siddeti konusunda bilgi vermektedir, iliski neden sonug iliskisi seklinde
yorumlanamaz. Degiskenler arasindaki iligkinin diizeyi, korelasyon katsayisinin 0 — 0,25 arasinda olmasi
durumunda ¢ok zayif, 0,26 — 0,49 arasinda olmasi durumunda zayif, 0,50 — 0,69 arasinda olmasi durumunda
orta, 0,70 — 0,89 arasinda olmasi durumunda yiiksek ve 0,90 — 1 arasinda olmasi durumunda ¢ok yiiksek seklinde
yorumlanabilir (Can, 2013, s. 321-322; Ural ve Kilig, 2013, s. 243-244; Altumsik vd., 2012, s. 228-229; Nakip,
2006, s. 343; Kalayc, 2014, s. 116-117).

Arastirmaya katilan ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan iiriin ve
hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu ile turistlerin davranigsal niyetleri arasinda tablo
18’e gore anlamli bir iliski vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler arasinda dogru yonlii (pozitif) giiglii bir iliski
(r=,85) vardir. Turistlerin tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu ile turistlerin davranigsal niyetleri arasinda
anlaml1 bir iliski vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler arasinda dogru yo6nlii (pozitif) giicli bir iliski (r=,88)
vardir. Turistlerin tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu ile turistlerin davranigsal niyetleri arasinda
anlamli bir iliski vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler arasinda dogru yonlii (pozitif) orta bir iliski (r=,56) vardir.
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Tablo 18. Pearson Korelasyon Matrisi Tatmin ve Davramssal Niyet Olcegi

Tatmin . R
Olgegi TatrTll.n Tatmin Olgegi Davramssal
: Olgegi Personel Niyet Olgegi
Hizmet L y ceg
- Fiziki Alt  Tutumu
Kalitesi Yapi1 Boyutu Boyutu
Boyutu p1 oy y
Pearson
Tatmin  Olgegi Correlation
Hizmet Kalitesi Sig. (2-
Boyutu tailed)
N 500
comotion 1
Tatmin  Olgegi
Fiziki Alt Yapr Sig. (- 1000
Boyutu tailed) _
N 500 500
Comaion. T
Tatmin  Olgegi
Personel Tutumu  Sig. (2- 000 ,000
Boyutu tailed)
500 500 500
N
Pearson 855" 882" 564 1
Davramissal Correlation
Niyet Olgegi Sig. - ,000 ,000 ,000
tailed)
N 500 500 500 500

SONUC

Aragtirma sonucunda pansiyonda konaklayan turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlart,
meslek durumlar ve gelirleri ile hizmet kalite 6lgegi hizmet kalitesi boyutu arasinda, pansiyonda konaklayan
turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari ve meslekleri ile hizmet kalite 6lgegi fiziki alt
yap1 boyutu arasinda ve pansiyonda konaklayan turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim
durumlari, meslek durumlar1 ve gelirleri ile hizmet kalite dlgegi personel tutumu boyutu arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Pansiyonda konaklayan turistlerin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari,
meslek durumlari ve gelirleri ile tatmin 6lgedi hizmet kalitesi boyutu arasinda, pansiyonda konaklayan turistlerin
cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ile tatmin o6lgegi fiziki alt yapt boyutu
arasinda ve pansiyonda konaklayan turistlerin yaslari ve gelirleri ile tatmin olgegi personel tutumu boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesi ile
tilkketici memnuniyeti arasindaki iligkiyi test eden arastirmalardan Eleren ve Kilig (2007), bireylerin termal
turizme daha 6nce katilmis olmalarmin algiladiklar1 hizmet kalitesini etkiledigini belirtmislerdir. Kili¢ ve Eleren
(2010) bireylerin hizmet kalitesi algilamalarinda konaklama siirelerinin ve ayni oteli tercih etme sikliklarinin
etkili oldugu vurgulanmstir. Oztiirk ve Oztiirk (2017), katilmcilarm demografik &zellikleri acisindan hizmet
kalite algi ve beklentileri sorgulandig1 ¢alismalarinda kadin ziyaretgilerin hizmet algilar1 erkek ziyaretgilerin
hizmet algilarina gére daha diisiik ¢cikmistir. Ev pansiyonu igletmelerinde hizmet Kalitesine yonelik musteri
algilarmin arastirilmasi ve elde edilecek bulgular 1518inda iiriin farklilastirmasima gidilmesi siirdiiriilebilir rekabet
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acisindan 6nemlidir. Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu, fiziki
alt yap1 boyutu ve personel tutumu boyutu ile davranigsal niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur (p=0,00; p<0,01), degiskenler arasinda dogru yonlii (pozitif) yiiksek, yliksek ve orta bir iliski (r=85,
=88, r=56) vardir. Zabkar, Brencic ve Dmitrovic (2010), Slovenya’da dort farkli destinasyonda 1056 kisi
iizerinde gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda, destinasyon olgeginde memnuniyetin davranissal niyetleri olumlu
etkiledigini tespit etmislerdir. ilban, M.O., Bezirgan, M. & Colakoglu, F. (2016), termal turizme katilan
turistlerin hizmet kalitesi algilarinin, miisteri memnuniyetine ve miisterilerin davranigsal niyetlerine etkisini
arastirdiklar1 galismalarinda hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyeti
Uzerinde olumlu ve anlaml bir etkisi oldugu, miisteri memnuniyetinin de davranigsal niyetler {izerinde olumlu ve
anlaml bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlarindan termal tesislerinin fiziksel
durumu ile guvenilirlik ve heveslilik boyutlarinin turistlerin memnuniyeti Uzerinde herhangi bir etkiye sahip
olmadigi sonucuna varilmigtir. Giliven ve Sarugik (2014), hersey dahil pazarlama yaklagimma sahip otel
isletmelerinde yaptiklar1 ¢alismada miisterilerinin davramissal niyetini fiziksel Ozellikler, heveslilik ve
giivenilirlik olarak tespit edilen ii¢ dnemli boyutun etkiledigini belirlemislerdir. Aragtirma ev pansiyonlarinda
sunulan 0rtn ve hizmetlerin kalitesinin belirlenmesi ve bunlarin turistlerin davranigsal niyetlerine etkisi
anlaminda gelecek caligmalara referans olusturacak nitelikte bir ¢alisma olarak goriilmelidir.
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