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Aragtirmanin amaci, Antalya ili Alanya ilgesini ziyaret eden yabanci turistlerin otel
satis magazalarinda hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetine
etkisini tespit etmektir. Otel satis magazalarinda hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde arastirmaya rastlanmamistir. Bu
arastirma otel satis magazalarina yonelik turistlerin hizmet kalitesi, miisteri
sadakatini ve miisteri memnuniyeti aciklamasi agisindan Snemlidir. Arastirmada
nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Alanya ilgesindeki 5
yildizli otellerde konaklayan ve OSM kullanan 432 yabanci turistten veriler
toplanmustir.  Verilere SPSS 22.0 programinda frekans, korelasyon, regresyon
analizleri yapilmistir. Arastirmada hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksek 6zellikler,
heveslilik, giiven ve empati miisteri sadakatini etkilemektedir. Giivenilirlik boyutu
miisteri sadakatini etkilememektedir. Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksek
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve giiven miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
Empati ise miisteri memnuniyetini etkilememektedir. Otel satis magazalarina yonelik
Oneriler sunulmustur.
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The aim of the study is to determine the effect of service quality in hotel outlets on
customer loyalty and customer satisfaction among foreign tourists visiting the Alanya
district of Antalya province. There is no research on service quality, customer
satisfaction and customer loyalty in hotel outlets. This research is important in terms
of explaining the service quality, customer loyalty and customer satisfaction of
tourists towards hotel outlets. The study employed the survey technique one of the
quantitative research methods. Data collected from 432 foreign tourists staying and
using hotel outlets in 5-star hotels in the Alanya district. Frequency, correlation, and
regression analyses performed on the data using SPSS 22.0 software. In the study, the
service quality dimensions of physical characteristics, enthusiasm, trust, and empathy
affect customer loyalty. The reliability dimension does not affect customer loyalty.
Physical characteristics, reliability, enthusiasm, and trust from the dimensions of
service quality affect customer satisfaction. Empathy does not affect customer

satisfaction. Suggestions have been presented for hotel outlets.
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GIRIS

Oteller turistlerin temel ihtiyaclarim1 (konaklama, yeme-i¢me) karsilamanin disinda alisveris
yapmalarini saglayan market, magaza, kuyumcu ve diger hizmetleri (animasyon, saglk kuliibii,
otopark, kuru temizleme, camasirhane, toplant: salonu) ile tatillerin keyifli ve eglenceli ge¢gmesini de
saglar (Gokdeniz, 2017). Otellerde sunulan her iiriiniin farkl bir tatmin ve fayda diizeyi vardir. Bu
triinler fayda ve tatmin diizeyleri acisindan cesitli bilesenlere sahiptir (Akoglan & Aydin, 2018).
Turistin tatil siiresi boyunca barinma, yeme i¢gme gibi temel ihtiyaglarin karsilayan gekirdek iirtin
(Koutoulas, 2004), odalardaki klima, telefon, TV, restoran kisminda masa, tabak, oyun alani gibi
kolaylastirici tirtin (Huang vd., 2024), oteldeki konserler, etkinlikler, wifi, oda servisi, saglik hizmetleri
ve giiniibirlik kullanim hizmetleri gibi destekleyici tirtin (Rosell vd., 2007) ve rakip isletme tiriinlerinden

farkli bir {iriin kategorisinde olmasini saglayan otel satis magazalar1 genisletilmis {irtin bilesenleridir
(Maziliauske, 2024).

Otel satis magazalariin arkasindaki temel prensip basittir. Magazalar bolgede yasayan yerli iireticiden
ve toptancilardan tedarik edilen {iriinleri bir araya getirerek turistlere alisveris deneyimi sunmaktadir.
OSM'nin sundugu bu deneyim turistler icin alisveris yapmanin yaninda eglenmek ve rahatlamaktir
Hashim vd., 2021). Pazarlik yapma, sergilere bakma, diger alisveris yapanlarla ve magaza ¢alisanlariyla
konusma, sosyallesme bir turistik bolgede alisverisin eglenceli yonlerini artirmaktadir (Yiiksel, 2007:
59).

Aligveris yapmak turistlerin tatilleri esnasinda en ¢ok zaman ayirdiklar: bos zaman aktivitelerinden bir
tanesidir. Bazi turistler tatilleri esnasinda sadece zamanlarinin biiyiik bir kismini alisveris yapmak ve
yoOresel firiinleri gormek icin ayirmaktadir (Rodousakis & Soklis, 2024). Turistler otel satis
magazalarinda alisveris yaparken magazalardan gelen hos kokularin, giizel renklerin ve seslerin
birbirine karismasi farkli bir aligveris ortami olusturabilmektedir (Cox vd., 2005: 251). Bu aligveris
ortamlar1 arasinda hediyelik esya magazasi, ¢anta, ayakkab1 ve valiz magazasi, butik magazasi, deri
trtinleri magazasi, tekstil iirtinleri magazasi, kuyumcu ve giimiis magazasi, marketler, kuafor ve berber

magazalar yer almaktadir.

Otel satis magazalar1 alisveris siirecinde turistlere yerel kiiltiirin unsurlarini yansitan Snemli
isletmelerdir. Konu ile ilgili olarak OSM literatiirii gozden gecirildiginde ¢alismalarin cogunlugu biiyiik
alisveris magazalar1 veya fabrika satis magazalari {izerinedir (Cakmak, 2012). Otel satis magazalar
literatiirde genel olarak konaklama isletmeleri veya hediyelik gibi diger magazalarin icinde kiigiik bir
konu olarak bahsi ge¢mektedir (Achimi vd., 2021). Bu calismada otel satis magazalarinda hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin etkisini tespit etmek amaglanmaistir.
KAVRAMSAL CERCEVE
Otel Satis Magazalar

Otel satis magazalar turizm endiistrisinde soyut, somut {iriin ve hizmetleri turistlere bir arada sunan
magazalardir. Bu magazalarda sunulan tirtinler magaza ¢alisanlarinin giiler yiizlii, empati anlayish ve
giiven ortaminda bir hizmet anlayisiyla turistlere sunulmaktadir (Whyatt, 2008). Ayrica turistler bu

magazalarda stoklar: tiiketilmek istenen marka iiriinleri deneme yolu ile alma firsat1 bulmaktadirlar.

Otel satis magazalari, turistlerin liiks, geleneksel ve ydresel bir¢ok iiriinii bir arada buldugu
magazalardir (Dai vd., 2022). OSM sundugu iiriin ve hizmetlerin diinyanin degisik bolgelerinden gelen
turistlere ulasmasinda miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in 6nemlidir (Barutgu vd., 2011). Bu {iriin ve
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hizmetleri turistlere sunumuyla birlikte destinasyonda yeni iiriin ve hizmetler gelistirilerek diisiik

maliyet ve yiiksek getiri saglanmaktadir (Li vd., 2017).

Otel satis magazalarinda sunulan {iriinler ve hizmetler igerisinde hediyelik esya iiriinleri ve hizmetleri,
canta valiz ayakkabz {iriinleri ve hizmetleri, butik {iriinleri ve hizmetleri, tekstil iirtinleri ve hizmetleri,
deri tirtinleri ve hizmetleri, kuyum tiriinleri ve hizmetleri, market tiriinleri ve hizmetleri, kuafor berber
tirtinleri ve hizmetleri turistlere sunulan {irtin ve hizmetler olarak magazalarda yer almaktadir (Sthapit,
2018; Bhamra vd., 2018; Wilson & Lacovidou, 2023; He vd., 2024; Setyawati vd., 2024).

Otel Satis Magazalarinda Hizmet Kalitesi

Hizmet gozle goriilemeyen, dokunulamayan soyut kavramlar i¢inde kendini bulmustur. Kalite kavrami
ise alinan hizmetin tiiriine gore kisiden kisiye farklilik gostermektedir (Torun & Demiral, 2019: 815).
Otel satis magazalarinda hizmet yapisi geregi {iretildigi anda tiiketilen, depolanmasi, dl¢iilmesi zor olan
hizmetlerin yaninda iirtinler de bulunmaktadir. Kalite, otel satis magazalarmin turistlere sunmus
oldugu {iirtin ve hizmetlerin, turistlerin géziinden nasil algilandigini veya ne kadar fayda sagladiginin
gostergesidir (Akbaba, 2006: 172). Turistler otel satis magazalarindan satin aldiklar {iriin ve hizmetleri
beklentilerini karsilama durumuna gore kaliteli tirtin veya hizmet olarak tanimlamaktadir (Gonzalez
vd., 2007). Hizmetin turizm endiistrisinde degisken ve dayaniksiz bir yapida olmasmin temel nedeni
arasinda yine hizmetin sunumunda insan faktoriiniin etkin olmasidir (Eroglu vd., 2005). Turizm
endiistrisinde kalite kavrami satin alinan tatil veya diger turistik {irlinlerin, turistlerin ihtiyaclarini veya
beklentilerini karsilama derecesi olarak tanimlanmistir (Ofosu & Acquaye, 2020: 5). Hizmet kalitesi
miisterilerin algis1 ve degerlendirmesi sonucu 6Slgiilebilmektedir (Cesur & Ekin, 2022). Hizmetin soyut
ozelliklerinden dolay1 Gronroos, Lehtinen, Norman ile Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen
hizmet kalitesi modelleri, 4Q Modeli, Entegre Model, Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli, KANO Model,
SERVPERF ve SERVQUAL gibi farkli modeller kullanilmaktadir (Karaman, 2015; Aydin & Yildirim,
2012). 1980°li yillarda Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen SERVQUAL O0lcegi hizmet
endiistrisinde en yaygin kullanilan 6lgektir (Giiven ve Sarusik, 2014: 23).

Otel satis magazalar1 agisindan hizmet kalitesi boyutlar: / fiziksel 6zellikler, otel satis magazalarinin
gorsel Ozellikleri (dekorasyon, dizayn, estetik mimarisi vb.), kullanilan ekipmanlarin, malzemelerin
modern olanaklara ve teknolojik acidan yeni 6zelliklere sahip olmasi, magazanin temiz ve hijyenik
goriintiisii onemlidir. Magazada ¢alisan personelin fiziksel goriiniimii (kilik, kiyafet vb.), kisisel bakim
ve temizligin yapilmas: onemlidir (Waqanimaravu & Arasanmi, 2020). Giivenilirlik, otel satis
magazalarinin verdigi iiriin ve hizmetin diiriist, etik degerlere uygun bir sekilde turistlere giivenilir bir
sekilde sunulmasidir. Hizmetin s6z verildigi zamanda ve mekanda belirtilen hizmet standartlarina goére
yerine getirilmesidir (Dhar, 2015). Heveslilik, otel satis magazasinda calisanlarin her turiste giiler yiizli,
hevesli ve ilgi gostererek hizmeti yerine getirmesidir. Turiste hizmet anlayisinda nazik, kibar ve
hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesi anlayisina sahip olmasidir (Lassar vd.,2000: 247). Giiven, otel
satis magazasinin turiste verecegi hizmet ve iirlinlerde magaza ¢alisanlariin tutum ve davranislari, is
bilgisi tecriibesini turiste hissettirecek bir yaklasim iginde olmas: (Malhotra, 2013). Turistin her tiirlii
kisisel bilgi gizliligine sayg1 ve turistin ¢calisanlara giiven duygusunun olugsmasinda 6nemlidir. Empati,
otel satis magazasi calisanlarinin kendilerini turistlerin yerine koyarak onlarin ihtiya¢ ve isteklerini
anlamasi, turistlerin iiriin ve hizmet hakkinda geri bildirim veya sikayetlerini dikkatle dinleyerek
¢ozlim liretmesi (Malhotra & Mukherjee, 2004).

329



Uysal & Akay/ROTA Journal, 2025, 6 (2), 326-341

Otel Satis Magazalarinda Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Otel satis magazalari i¢in 6nemli olan ve bu magazalar1 yakindan ilgilendiren konulardan bir tanesi de
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir (Kozak & Rimmington, 2000). Otel satis magazalarinda miigteri
beklentilerini karsilamak magazalarin devamliliklar1 ve gelecekteki yerleri i¢in 6nemlidir. Turizm
endiistrisinde sunulan {iriin ve hizmetlerin alternatiflerinin ¢cogalmasi, beklentilerin artmasi ile miisteri
memnuniyeti konusu daha ¢ok onemli hale gelmektedir (Kazan & Giines, 2022: 467). Turizm
isletmelerinde ve diger isletmelerde rekabetin temel faktorii miisteri memnuniyetine baghdir. Bu
durum tiim isletmeler icin faaliyetlerini devam ettirmeleri acgisindan temel hedefleridir (Yildirim vd.,
2016). Otel satis magazalarinda bu durum {iriin ve hizmetin bir biitlin sekilde turiste sunumu ve
tanitiminda ortaya ¢ikarak dogrudan olusmaktadir (Kili¢ & Eleren, 2009: 92). Her tiirlii iriin ve hizmeti
saglayan otel satis magazalarinin hedefleri arasinda miisteri memnuniyeti vardir (Hartono, 2019: 189).
Turizm endiistrisinin temel rolii turistlere sunulan turistik {iriin ve hizmetlerin turistlerin beklentilerini
karsilamasidir. Dolayisiyla, OSM’larinda sunulan iirtin ve hizmetlerin de beklentileri karsilamasi
onemlidir (Duman & Oztiirk, 2005). Turistler satin aldig: tirtin ve hizmetlerin kalitesi memnuniyeti
arttirir (Solunoglu, 2020). Turizm endiistrisinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda ¢ok
agik ve bariz olan nedensel bir iliskinin oldugu, bu iliski dolayisiyla hizmet kalitesi algisinin turistlerin

memnuniyet veya memnuniyetsizlik duygularin etkileyebilecegini belirtilmistir (Ojo & Enesi, 2018: 61).

Gilintimiizde birgok endiistri kolunda oldugu gibi turizm endiistrisinde de miisteri sadakati onemli bir
hal almistir (Keskin, Solunoglu & Aktas, 2020; Diilgaroglu & Avcikurt, 2021). Turizm endiistrisinde yer
alan ve ozellikle turistik iiriin aligverislerinde turistlerin tercih ettigi otel satis magazalarinda miisteri
sadakatini kazanmak bir¢ok isletme gibi otel satis magazalarinin da hedefidir (Harris & Goode, 2004).
Sadik miigteriler her zaman daha fazla harcama yapmaya isteklidir, isletmelerin reklaminda ve
tanitiminda 6nemli yer alirlar. Giintimiizde literatiir incelendiginde, miisteri sadakati ile ilgili birgok
tanimin yapildigi goriilmektedir. Bir miisterinin bir {iriin veya hizmete ihtiya¢ duydugunda aymn
magazadan tekrar aligveris yapmasi ve bagkalarina tavsiye etmesidir (Ozer & Giinaydim, 2010: 131).
Diger bir tanimda ise miisterinin markaya veya satict magazaya karsi olumlu bir tutum iginde olmasi
olarak tanimlanmaktadir (Kuusik, 2007). Miisterilerin sadakatinin olusmasinda 6nemli bir etken
miisteri memnuniyetinin saglanarak sadakatin bir onciisii konumunda oldugu goriilmektedir. Sadik
miisteriler zaten markaya, iirlin ve hizmetlerin beklentilerini karsilama diizeyine gore sadakat
diizeyleri olugsmaktadir (Oliver, 1999: 33).

MATERYAL VE YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amaci, Antalya ili Alanya ilgesini ziyaret eden yabanci turistlerin otel satis
magazalarindan algiladig1 hizmeti kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetini Slgmektir.
Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullamilmistir. Arastirmada veriler Eyliil
2023 ve Temmuz 2024 tarihleri arasinda yiiz ylize olarak yabanci turistlerden toplanmistir. Anketler

Ingilizce ve Rusca dilinde yapilmistir.

Arastirmanin evrenini Antalya’daki 5 yildizli otel isletmelerinde tatillerini yapan turistler
olusturmaktadir. Arastirma drneklemini Alanya’daki 5 yildizl otel isletmelerinde tatillerini yapan 432
yabanai turist olusturmaktadir. 2023 yilinda Alanya’y1 4.260.995 yabanci turist ziyaret etmistir (Alanya

Ticaret ve Sanayi Odasi, 2023). Yapilan arastirmalarda evreninin tam olarak belirlenemedigi
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durumlarda 384 6rneklem boyutu yeterli diizeyde oldugu kabul gérmektedir (Yazicioglu & Erdogan,
2014).

Arastirmanin Materyali

Arastirmada veriler anket formu araciligiyla toplanmistir. Anket formu doért boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde katiimcilarin sosyo-demografik ozellikleri (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
durumu, ayhk geliri, ¢alisma durumu, otel outletini kullanma sayisi) belirlenmeye calisiimistir.
Calismada 1 (Kesinlikle katilmiyorum) ve 5 (Kesinlikle katiliyorum) arasinda degisken 5’1 likert 6lgek
kullanilmistir. Tlk boliimdeki demografik degiskenler Zhang & Chow (2004) ve Miikiis (2009) un yaptig1
calismalardan almmustir. Tkinci boliimde, Hashim vd., 2021; Uslu vd., 2013 tarafindan gelistirilen 20
ifadeli hizmet kalitesi 6l¢eginden yararlanilmistir. 3. Boliimde katilimcilarin Bobalca vd., (2012); Arpaci
& Batman, (2015) tarafindan gelistirilen 5 ifadeli miisteri sadakati dl¢egi ve 4. boliimde Kazan & Giines
(2022) tarafindan gelistirilen 6 ifadeli miisteri memnuniyeti algilarin1 Olgcen 571i likert Olgegi
kullanilmistir (Cogkun vd., 2005: 93).

Aragtirmanin Modeli

Hashim vd., (2021) ¢alismasinda, OSM sundugu hizmet kalitesinin ve boyutlarinin miisteri sadakatini
ve memnuniyetini etkileyen en énemli faktorlerden biri olabilecegini 6ne siirmektedir. Arastirmalar
otellerinde hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
gostermektedir (Arpact & Batman, 2015; Bobalca vd., 2012; Puspitawati & Yuliawan 2018). Ozer &
Glinaydin (2010), calismalarinda hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerinde olumlu etkisini tespit
etmistir. Otel satis magazalarinda verilen hizmetin niteligi turizm sektoriinde miisteri sadakatini ve
miisteri memnuniyetini olusturmada Oonemli bir itici giicli vardir (Dean vd. 2001). Otel satis
magazalarinda yapilan alisverisler sonucunda miisteri sadakati saglanmasinda hizmet Kkalitesi
belirleyicidir (Kim vd., 2011). Otel satis magazalarinda saglanan miisteri sadakati turizm sektdriine

gelecek donemlerde olumlu katkilar saglayacaktir (Bilgihan, 2016).
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Fiziksel

Ozellikler
Miisteri Sadakati
Guivenilirlik
Heveslilik
Miisteri
Memnuniyeti
Given
Hg -
Hyg
Empati

Sekil 1. Arastirma modeli
ARASTIRMA BULGULARI
Katilimcilar1 Demografik Ozelliklerine iligskin Bulgular

Arastirmaya katilan turistlerin %54,4'{i kadin ve %45,4"1i erkektir. Bunlardan %58,8'i evli, %30.3"1i bekar
ve %10.9'u bosanmis durumdadir. Turistlerin yaslar1 %31,5'1 18-34 yas araliginda, %47,5’1 35-50 yas
araliginda, %17,8i 51-64 yas araliginda, %3,2’si 65 ve iistil yas tizeridir. Turistlerin egitim diizeyi ise
%4,2'si ortadgretim, %4,6's1 lise, %31,7’si onlisans, %50.9'u lisans, %8,3'1 lisansiistii egitimi almigtir.
Turistlerin OSM kullanma sayilarina gore %27,3'11 3 kez, %24,5'i 2 kez, %23,8'1 4 kez, %14,6's1 5 ve tizeri
ve %9,7’si 1 kez kullanmislardir. Dolayisiyla OSM turistler tarafindan tercih edilmektedir Turistlerin
%29,9’u 3000-4449 $ arasi, %28,5’1 1500-2999 $ arasi, %19,7’si 4500-5999 $ arasi, %17,6's1 1499 $, %4,4't
6000 $ ve tizeri gelire sahiptir. Turistler %21,5'i memur, %17,81i isci, %15,7’si esnaf, %7,2’si emekli, %6,5i

ogrenci, %4,4'11 ev hanimi ve %26,9'u diger ¢alisma grubunda yer almaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler n Yiizde (%) Degiskenler n Yiizde (%)

Cinsiyet Medeni Durumu

Kadin 235 54,5 Evli 254 58,8

Erkek 196 45,5 Bekar 131 30.3

Yas Bosanmis 47 10.9

18-34 136 31,5 Egitim Durumu

35-50 205 475  [[lkégretim 1 0.2

51-64 77 17,8 Ortadgretim 18 42

65 ve {istii 14 32 Lise 20 4,6
OSM Kullanma Sikl1§1 Onlisans 137 31,7
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1 42 9,7 Lisans 220 50.9
2 106 24,5 Lisanstistii 36 83
3 118 27,3 Calisma Durumu

4 103 23,8 Memur 93 21,5
5 ve {izeri 63 14,6 [Isci 77 17,8
Aylik Gelir Esnaf 68 15,7
1499 $ 76 17,6 Emekli 31 7,2
1500-2999 $ 123 28,5 Ogrenci 28 6,5
3000-4449 $ 129 29,9 Ev Hanim 19 44
4500-5999 $ 85 19,7 Diger 116 26,9
6000 $ ve tizeri 19 44

Arastirma Degiskenlerinin Korelasyon Analizi Bulgulari

Bu arastirmada kullanilan yedi (7) degiskenin aralarindaki korelasyon katsayilarina bakmak daha sonra
sunulacak regresyon modelinin 6nerilmesi agindan 6énemlidir. Korelasyon analizi, birbirinden bagimsiz
olarak goriinen en az iki degiskenin birbiri arasinda uyumlu veya diizenli sekilde hareket etme
derecesini aciklayan istatiksel bir analiz teknigidir. Korelasyon katsayisi r ile gosterilir ve +1 veya — 1
arasinda deger alir (Alturusik vd., 2005). Pearson korelasyonu katsayisinda “'r”” degeri 0.00 ise iliski yok,
0.01 — 0.029 diisiik diizeyde iliski, 0.30 — 0.70 orta diizeyde iliski, 0.71 — 0.99 yiiksek diizeyde iliski ve
1,00 mitkemmel diizeyde iliski oldugunu ifade etmektedir (Koklii vd., 2006).

Tablo 2. Arastirma Degiskenlerine Ait Korelasyon Katsayilar1

ot | =7 e g g 5 2E& |28
&= E = |28 |EE
Fiziksel Ozellikler 1
4,26
Guivenirlilik 4,04 0.614** 1
Heveslilik 4,36 0.577** | 0.687** 1
Guven 4,12 0.589** | 0.739** 0.722%* 1
Empati 4,28 0.578** | 0.655** 0.715** |0.774** 1
Muisteri Sadakati 3.90 0.557** | 0.687** 0.611** |0.681** | 0.646** 1
Miisteri Memnuniyeti 3,35 0.589** | 0.724** 0.658** |0.726** | 0.645** 10.868** | 1
**p<0.01, n= 432

Tablo 2'de goriildiigii {izere degiskenler arasinda pozitif iliski mevcuttur. Fiziksel ozellikler ile
giivenirlilik arasinda pozitif yonde 0.614 degerinde orta diizeyde iliski, heveslilik aile pozitif yonde
0.577 degerinde orta diizeyde iligki, giiven analizi ile pozitif yonde 0.589 degerinde orta diizeyde iligki,
empati ile pozitif yonde 0.578 degerinde orta diizeyde iliski, miisteri sadakati ile pozitif yonde 0.557
degerinde orta diizeyde iliski, miisteri memnuniyeti ile pozitif yonde 0.589 degerinde orta diizeyde
iliski bulunmaktadar.

Aragtirma Degiskenlerine Iliskin Regresyon Analizi Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde aralarinda pozitif iliskiler bulunan degiskenler ile cok degiskenli dogrusal

regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi bagimsiz (independent) ve bagimli (dependent)
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degiskenler arasindaki anlamh sayisal iligkiyi incelemek amaciyla kullanilan bir yontemdir. Bagimh
degisken (sonug ve yant degiskeni) olarak adlandirilir bagimsiz degiskenden etkilendigi kabul edilir.
Bagimsiz degisken (etken, aciklayici degisken olarak tanimlanir) bagiml degiskeni etkileyen bir 6zelligi
vardir. Regresyon analizinde bagimli degisken x ile bagimsiz degisken y ile gosterilir (Deniz & Kog,
2019: 106).

Tablo 3. Miisteri Sadakati Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclar1

B Std. Hata Beta t Sig.
*Miisteri Sadakati (Sabit) -0.065 ,176 -0.369 0.712
Fiziksel ozellikler 0.115 0.047 0.106 2,460 0.014
Giivenilirlik 0.349 0.058 0.312 5,993 0.000
Heveslilik 0.062 0.056 0.058 1,110 0.268
Giiven 0.245 0.070 0.209 3,521 0.000
Empati 0.184 0.057 0.177 3,234 0.001

*Misteri Sadakati (sabit) r=.752; 1r2=565; Ar>=560; f{(110.846)=51.759; p=-000

Analiz sonuglar1 modelin biitiin olarak anlamli bulundugunu gostermektedir (F=51,759; p=000).
Bagimsiz degiskenlerin miisteri sadakatinin %56’sin1 agikladig: tespit edilmistir. Tablo 3'te regresyon
analizi sonuglari, miisteri sadakatini fiziksel 6zelikleri ($=,115; t=2,460; p<000), giivenilirlik (f3=,349;
t=5,993; p<000), giiven (p=245;t=3,521; p<000) ve empati (=,184; t=3,234; p<000) iizerinde anlaml1 etkisi
vardir. Miisteri sadakatinin heveslilik (3=0.062; t=1,110; p>000) {izerinde etkisi yoktur. Tiim bu
bulgulara gore, Hi, Hs, H7, Ho hipotezleri desteklenirken, Hs hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglar

B Std. Hata Beta t Sig.
Miisteri Memnuniyeti (Sabit) 0.126 0.152 0.829 0.408
Fiziksel 6zellikler 0.125 0.040 0.123 3,077 0.002
Giivenilirlik 0.327 0.050 0.314 6,495 0.000
Heveslilik 0.120 0.048 0.121 2,504 0.013
Giiven 0.317 0.060 0.290 5,261 0.000
Empati 0.056 0.049 0.058 1,133 0.258

*Miisteri Memnuniyeti (Sabit) r=.791; 12=.626; Ar?=.622; f(142,743)=44.695; p=.000

Analiz sonuglar1 modelin biitiin olarak anlamli bulundugunu gostermektedir (F=44,695; p=000). Ayrica,
bagimsiz degiskenlerin miisteri memnuniyetinin %62’sini acikladig1 tespit edilmistir. Regresyon analizi
sonuglari, bagimsiz degiskenlerden giivenilirlik boyutunun beta katsayilar1 0.05 seviyesinde anlamli,
empati degiskenine ait beta katsayilarmin ise anlamsiz oldugunu ortaya koymustur. Miisteri
memnuniyetini glivenilirlik (3=,327; t=6,495; p<000), fiziksel 6zellikler (3=,125; t=3,077; p<000), heveslilik
(f=120; t=2,504; p<000) ve giiven (=0.317; t=5,261; p<000). Miisteri memnuniyetinin empati boyutu
($=0.056; t=1,13; p>000) iizerinde etkisi yoktur. Tiim bu bulgulara gore, H2, Hs, Hs, Hs hipotezleri
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desteklenirken, Hio hipotezi desteklenmemistir. Kabul edilen (+) ve kabul edilmeyen (-) hipotezler

asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Hi (+)
Fiziksel
Ozellikler
H: (+) Miisteri
Sadakati
Hj3 (+)
Guvenilirlik
L
Hs ()
Heveslilik Hg (+
Hz (+)
Hg (+ Miigteri
Memnuniyeti
Giiven
Hy (+)
Hyg ()
Empati

Sekil 2. Arastirma modeli sonuglar1

Arastirmada otel satis magazalarinda hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zelikler, giivenilirlik,
giiven ve empati miisteri sadakatini pozitif etkilemektedir. Hizmet kalitesinin heveslilik boyutu miisteri
sadakatini etkilememektedir. Otel satis magazalarinda hizmet kalitesinin boyutlarindan fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve giiven miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli olarak
etkilemektedir. Hizmet kalitesinin empati boyutu miisteri memnuniyetini etkilememektedir.

Dolayisiyla arastirmada 8 hipotez kabul edilmis ve 2 hipotez ise reddedilmistir.
SONUC VE DEGERLENDiRME

Arastirma OSM'nda hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetine etkisini tespit
etmek amaciyla gerceklestirilmistir. Otel satis magazalar1 bulundugu destinasyona ekonomik ve
kiiltiirel agcidan 6nemli katkilar1 bulunan isletmelerdir (Murphy vd., 2011). Bu a¢idan genelde turizm
destinasyonlar1 6zelde ise Alanya sahip oldugu ¢ok sayida otel satis magazasi ile turistlerin aligveris

deneyimlerinde 6nemli yeri vardir.

Arastirmada hizmet kalitesi boyutlari olan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati ile
miisteri sadakati ve turist memnuniyeti degiskenleri arasinda korelasyon oldugu tespit edilmistir. Daha
sonra aralarinda iliskiler bulunan degiskenler ¢oklu regresyon analiziyle incelenmistir. Arastirmada
hizmet kalitesinin miisteri sadakatini fiziksel Ozellikler, heveslilik, giiven ve empati boyutunda
etkiledigi tespit edilmistir. Ancak giivenilirlik boyutunda etkilemedigi bulunmustur. Hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini fiziksek 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutunda etkiledigi tespit
edilmistir. Ancak empati boyutunda etkilemedigi bulunmustur. Hashim vd. (2021), hizmet kalitesinin
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giivenilirlik, heveslilik ve giiven ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iliski bulurken, empati ve
fiziksel ozellikler bakimindan iliski tespit etmemistir. Bu arastirma, Umesh (2014)"in Sri Lanka’daki
otellerde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski iizerine yaptig1 ¢alismayla da
tutarhdir. Bu arastirmada miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi
degiskenlerini inceleyen Shahin ve Dabestani (2010)'nin ¢alismasiyla da benzerlik gostermektedir.
Gergeklestirilen ¢ok degiskenli regresyon analizi, miisteri sadakati ve mdiisteri memnuniyeti
degiskenlerine etki eden hizmet boyutlarinin olumlu etkilerinin oldugunu ortaya koymustur. Bu bulgu,
hizmet sektorii kapsaminda yer alan OSM sundugu hizmet boyutlarinin 6nemini korumaya devam
ettiginin bir gostergesi olabilir. Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda kurulan 10 ana hipotezin 8i
kabul edilerek literatiirii destekler niteliktedir (Islam vd., 2019; Haciefendioglu & Kog, 2009; Puspitawati
vd., 2018; Ladhari, 2009; Lee vd., 2004).

Arastirma deneysel bir arastirma yoluyla OSM olgusunu ele alarak alana bash basina katki
saglamaktadir. OSM'nda hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve memnuniyeti sagladigim
kanitlamaktadir. Bu ¢alisma otel isletmelerinin hizmet kalitesine yonelik 6nceki arastirmalar1 (Hung
vd., 2005; Giirsoy vd., 2005; Alén vd., 2006) desteklemektedir. Arastirma otellerde cekirdek iriin
(konaklama, yeme-igme) ve kolaylastiric1 tiriiniin (klima, internet, oda servisi) yan sira genisletilmis
trtin de 6nemli oldugunu gostermektedir. Bu ¢alisma hem hizmet kalitesini hem de miisteri sadakati
ve miisteri memnuniyetini birinci diizey yap1 olarak ele almis ve hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri

memnuniyeti ve sadakati {izerindeki etkisini inceleyerek literatiire daha derin bilgiler sunmustur.

Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine ve miisteri memnuniyetine olan etkisi sonucu anlaml ¢ikmakla
birlikte literatiirii desteklemektedir. Bu durum literatiirde Zeitham vd. (1996)1n ve Sun & Qu
(2011)Ynun c¢alismalarim1  desteklememektedir. Literatiirde otellerin hizmet kalitesi, mdiisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatini inceleyen ¢ok sayida arastirma olmasina ragmen (Akbaba, 2006;
Almsalam vd., 2014; Bobalca vd., 2012; Baloglu 2002; Kazan & Giines, 2022; Islam vd., 2019; Prentice
vd., 2019) otel satis magazalar1 ihmal edilmistir. Bu yoniiyle gelecek calismalara yol gosterici
niteliktedir.

Bu arastirma turizm destinasyonlarmi ¢ekici kilan (Li vd., 2017; Islam & Chaudhary, 2021) bir¢ok
faktore ek olarak OSM'nin da destinasyonlar i¢in énemli oldugunu gostermektedir. OSM’'nda hem otel
miisterileri hem de disardan miisteriler alisveris yapmaktadir. Dolayisiyla yiyecek-igecek isletmeciligi
(Sturbacks, Pizza Hut, KFC) alaninda oldugu (Polat & Cetinsoz, 2021; Uddin, 2020) gibi diinyada marka
olmus giyim, deri, hediyelik esya, kuyum gibi magazalarla isbirligi yapilarak daha ¢ok satis yapilabilir.
Otel yoneticileri turistlerin genel olarak otelden, 6zel de ise OSM gibi aktivite merkezlerinden
memnuniyetine gereken dikkati gostermelidir (Wongkerd, 2017). OSM genellikle dis kaynak kullanimi
yoluyla isletilmektedir (Halis vd., 2010). Otel yoneticileri karli olmasi bakimindan buralar: kendileri
igletebilir.

Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti agisindan hizmet kalitesi boyutlarinda yapilacak
iyilestirmeler birlikte OSM'nin tercih edilme olasiligini artiracag: diistiniilmektedir. Hizmet kalitesinin
boyutlarindan olan fiziksel 6zellikler, heveslilik ve giiven boyutu tiim hipotezlere en fazla olumlu etkiyi
saglamas1 nedeniyle yoneticiler tarafindan OSM f{izerinde en ¢ok durulmasi gereken boyutlar
arasindadir. Miisterinin 6dedigi ticretin karsiligini veya daha fazlasini almasi miisteri memnuniyetini
artirirken OSM yeniden gelmesi miisteri sadakatine bagldir. Bu asamada turistin aldig1 hizmeti genel

olarak degerlendirmesi nedeniyle hizmet kalitesinde gerekli iyilestirmelerin yapilmasi miisteri sadakati
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ve miisteri memnuniyete katki saglayacaktir. OSM calisanlarinin miisteri memnuniyeti, sadakati

konusunda egitilmesi, hizmet kalitesini artirmanin en etkili yollarindan biridir.

Arastirmanin Alanya ilgesinde yapilmas: sinirliliklar kapsaminda degerlendirilebilir. Ilerde yapilacak
arastirmalarda rakip destinasyonlar1 kapsamasi ve destinasyonlar aras: kiyaslamanin yapilmasi daha
saglikli sonuglar elde edilmesini saglayabilir. Arastirma Antalya ilindeki otel satis magazalarmi
kullanan yabanci turistlere uygulanmis olmasi arastirmanin simirliligini olusturmaktadir. Gelecek
arastirmalarda otel satis magazalarini alisveris yapan yerli turistler de dahil edilebilir. Arastirmada
hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve memnuniyeti degerlendirilmistir. Gelecek arastirmalarda konuya
etkisi olabilecek farkli degiskenler dahil edilebilir. Hizmet kalitesini daha yiiksek oranda
aciklayabilecek baska degiskenler smanabilir. Nitel arastirma yontemleri (6rnegin, derinlemesine
goriismeler, odak grup goriismeleri) ile miisterilerin hizmet deneyimleri hakkinda daha derinlemesine
bilgi edinilebilir. Bu ¢alisma bes yildizli otel miisterilerine uygulanmustir. Farkli bir yildiz tiirlerinde

farkli sonuglar ortaya koyabilir.
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