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halini kullanarak yesil yildizli otelleri

ziyaret eden otel miisterilerinin bu otelleri
tekrar ziyaret etme niyetlerini incelemektir. Bu
baglamda PDT kapsaminda ele alinan tutum, siibjektif
norm, algilanan davranigsal kontrol degiskenlerine
hizmet kalitesi degiskeni eklenerek tekrar ziyaret etme
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veriler, yesil yildizli otelde konaklayan 284 miisteriye
anket uygulanmasi ile elde edilmistir.Yapisal esitlik
modellemesi sonuglarina gore, hizmet Kkalitesi ve
stibjektif norm tekrar ziyaret etme niyetini olumlu
yonde etkilemektedir. tutum ve
algilanan davranigsal kontrol tekrar ziyaret etme
niyetini etkilememektedir.
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bstract: The purpose of this study is to

examine the revisit intentions of green

hotels customers by the Extended

Theory of Planned Behavior. In this
context, green hotels customers’ revisit intentions are
studied by adding service quality to the Theory of
Planned Behavior variables such as attitude,
subjective norm, behavioral beliefs, control beliefs,
perceived behavioral control. Data used in the study
is collected from 284 green hotel customers by
survey method. Based on the structural equation
modelling results, service quality and subjective
norm positively influence customers’  revisit
intention. On the contrary, attitude and perceived
behavioral control do not have an influence on revisit

intention.
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GIRiS

Glinlimiizde yasalarin yan sira firmalarin belirledigi kurallar ¢ercevesinde cevre
duyarliligina iliskin birgok uygulama bulunmaktadir. Bunun yanisira bazi tiiketici
gruplarinin ¢evresel bozulmalara yonelik farkindalik ve kaygilart da artmaktadir (Han,
Kim, 2010). Belirtilen tiiketici gruplar1 ¢evreye dost yaklagimlarin yayginlasmasina
onem veren bireylerden olusmakta ve bu yasalarla kurallara uyulmasi gerektigini
vurgulamaktadir.

Tiketicilerin yanisira firmalarin da c¢evre duyarliligini dikkate almasi
gerekmektedir. Soyle ki; Cevre Dostu Otel Yoneticileri (Environmentally Friendly
Hotel Managers)’ne gore, firmalarin ¢evreye duyarlilik durumu tiiketicilerin tutumlarini
ve satin alma davramiglarmi etkilemektedir (D’Souza, Taghian, 2005). Dolayisiyla,
birgok tiiketici siirdiiriilebilir turizm faaliyetlerine 6nem veren firmalar1 tercih
etmektedir. Boylece, konaklama igletmeleri de ¢evreye dost uygulamalar1 sayesinde iyi
bir imaja sahip olabilmekte, rekabet¢i avantaj saglayabilmekte ve karliliklarini
artirabilmektedir (Roney, 2011).

Firmalarin ¢evreye duyarl faaliyetlerinin bir sonucu da turizm sektoriindeki yesil
yildiz uygulamasidir (D’Souza, Taghian, 2005). Ancak, ulusal literatiirde tiiketicilerin
yesil yildizli otelleri tekrar ziyaret etme niyetini etkileyen faktorlere iligkin yeterince
calismaya rastlanamamustir. Bu ¢alisma tiiketicilerin yesil yildizli otelleri tekrar tercih
etme niyetini etkileyen faktorlerin  Genisletilmis Planlanmis Davranis Teorisi
baglaminda belirlenmesi agisindan ulusal literatiire katkida bulunmaktadir. Ayrica, bu
modelin iilkemizde de uygulamasinin yapilmasi, modelin baska bir kiiltirde test
edilmesi agisindan uluslararasi literatiire katki niteligindedir.

Bu ¢ercevede bu g¢alismanin amaci, tiiketicilerin yesil yildizli otelleri tekrar
ziyaret etme niyetini etkileyen faktorleri Planlanmis Davramis Teorisi (PDT) (Ajzen,
Fishbein, 1980) ve bu teoriye hizmet kalitesi degiskeninin eklenmesi ile ele almaktir.
Diger bir ifade ile bu ¢alismanin amaci, hizmet kalitesinin ve PDT (Ajzen, 1991)
degiskenlerinden tutum, siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontroliin tiiketicilerin
tekrar ziyaret etme niyetine etkisinin arastirilmasidir. Ayrica, ¢alismada hizmet kalitesi
ve davranigsal inanglarin tutuma; kontrol inanglarinin ise, algilanan davranigsal kontrole
etkisinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Baska bir deyisle, bu ¢alismada otel
miisterilerinin, yesil yildizli otelleri tekrar ziyaret etme niyetleri, Han ve Kim (2010)’in
caligmalarindaki degiskenlerden hizmet Kalitesi, tutum, siibjektif norm, algilanan
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davranigsal kontrol, davranigsal inanglar ve kontrol inanglari ¢ergevesinde ele
almmmaktadir.

Bu amagla oncelikle PDT modeli ve modeli temel alan 6nceki ¢aligmalardan
bazilar1 ele alinmaktadir. PDT nin ele alinmasindan sonra onerilen hipotezlere yonelik
literatiir verilmektedir. Daha sonra, Onerilen hipotezler test edilmektedir. Calismanin
son kisminda ise, elde edilen sonuglar ve tartismanin yani sira ¢aligmanin kisitlari ile
Oneriler yer almaktadir.

1. PLANLANMIS DAVRANIS TEORISi MODELI

Planlanmig Davranig Teorisi (PDT), Diisiiniilmiis Eylem Teorisi (DET)’ nin
gelistirilmesi ile ortaya ¢ikmistir. DET, bir tiiketicinin belli bir satin alma davramiginin
nasil gergeklestigini agiklamaya c¢aligmaktadir (Ajzen, Fishbein, 1980). Bagka bir ifade
ile DET’e gore bir davranis1 gergeklestirme veya gergeklestirmeme durumu, niyet
tarafindan belirlenmektedir. Bir davranisi gergeklestirmeye yonelik niyet, davranigt
gerceklestirme ihtimalini arttirmaktadir. Niyetin, davranisin 6nemli bir belirleyicisi
oldugu literatiirde de siklikla belirtilmekte (Venkatesh, Morris, Ackerman, 2000 c.f.
Cheon vd., 2012) ve teknoloji, saglik, politika (Cheon vd., 2012: 1056), pazarlama,
psikoloji vb. gibi bir¢ok sektorde de test edilmistir.

DET’e gore, davranisa yonelik tutum (6rn. satin alma) ve siibjektif norm (sosyal
etki) niyete katkida bulunmaktadir (Ryan, Bonfield, 1975). Ajzen (1991)’e gore niyet,
bireyin bir davranis1 gerceklestirmek igin istekliligi ve harcadigi ¢abanin yogunlugudur.
Tutum nesneler, insanlar ya da olaylar hakkinda olumlu ya da olumsuz
degerlendirmelerdir (Ajzen, Fishbein, 1977). Diger bir ifade ile tutum, bireylerin
herhangi bir sey hakkinda ne hissettigini ifade etmektedir (Robbins, 1994). Tutum
nesneler, insanlar ya da olaylar hakkinda olumlu ya da olumsuz degerleme ifadeleridir
(Ajzen, Fishbein, 1977). Baska bir deyisle tutum, bireylerin herhangi bir sey hakkinda
ne hissettigidir (Robbins, 1994). Davranisa yonelik tutum ise, bireylerin herhangi bir
davramigi  sergilemeye yonelik olumlu veya olumsuz seklinde kisisel
degerlendirmeleridir (Ajzen, Fishbein, 1977; Ajzen, 1985). Baska bir deyisle tutum,
bireylerin herhangi bir sey hakkinda ne hissettigidir (Robbins, 1994). Davranisa yonelik
tutum ise, bireylerin herhangi bir davranisa yonelik olumlu veya olumsuz seklinde
kisisel degerlendirmeleridir (Ajzen, 1985). Siibjektif norm, bireyin ¢evresinde onemli
gordiigli kisiler (ailesi, akrabalari, yakin arkadaslari, is arkadaslari vb) tarafindan
davranig1 gerceklestirip gerceklestirmeme konusunda iizerinde hissettigi sosyal baskiy1
ifade etmektedir (Baker, White, 2010). Ajzen, Fishbein (1980)’ a gore siibjektif norm,
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belli bir davranisin olusmasi i¢in bireye uygulanan sosyal baskidir. Bagka bir deyisle
stibjektif norm, bireyin ¢evresinde Snemli gordiigii kisiler (ailesi, akrabalari, yakin
arkadaslari, is arkadaslar1 vb) tarafindan davramisi gerceklestirip gerceklestirmeme
konusunda iizerinde hissettigi sosyal baskiy1 ifade etmektedir (Baker, White, 2010).

DET bireylerin bir davranis1 gergeklestirirken iradelerini kullandigim
varsaymaktadir. Dolayisiyla, iradeye dayali davramiglari tahmin etme ag¢isindan
onemlidir. Ancak, Ajzen (2012)’e gore, irade kontrolii disinda davraniglar da ortaya
cikabilmektedir. Yazara gore DET irade dis1 davraniglari 6lgmede yetersizdir. Baska bir
ifade ile “bir ¢ok davramis; yetenekler, davramisi gerceklestirmek igin ihtiyag duyulan
kaynaklara sahip olup olmama vb. konular agisindan, iizerinde bireylerin tam kontrole
sahip olamayacagi bir alanda yer almaktadir” (Kocagéz, Dursun, 2010: 140). Bu
gergevede PDT, irade ile gerceklesen davramiglarin yani sira irade dist gergeklesen
davraniglart da Olgmektedir (Han, Kim, 2010). Ajzen, Fishbein (1980) tarafindan
gelistirilen PDT modeline gore, niyet, davranisa yonelik tutum ve siibjektif normun yani
sira algilanan davranigsal kontrolden de etkilenmektedir (Ajzen, 1991; Ajzen, Fishbein,
2008). Algilanan davramssal kontrol, bireylerin davranisi gerceklestirmeyi kolay veya
zor olarak algilamalart anlamima gelmektedir (Mullan, Wong, 2010). Algilanan
davranigsal kontrol, istenilen davramisi gergeklestirmek i¢in sahip olunan olanaklara
yonelik kisinin inancini belirtmektedir (Martin vd., 2011). Bireyin sahip oldugu “kaynak
ve firsat”larin fazlaligi ve engellerin azligi bireyin davramig tzerindeki algilanan
kontroliinii arttirmaktadir (Kocagéz, Dursun, 2010: 140-141).

Ayrica, bu ¢caligmada PDT’yi temel alan ve PDT’ye baska degiskenler ekleyerek
PDT’yi genisleten ¢alismalardan bazilar1 Tablo 1°de verilmektedir.
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Tablo 1. PDT Modeli Kapsaminda Yapilmis Olan Calismalara
Yonelik Literatiir Taramasi

Yazarlar

Degiskenler

<= [Teo ve Lee, 2010

Tutum

Siibjektif Norm

<. 2 < [Baker ve White, 2010

< 2 < [Mullan ve Wong, 2010

<. < < |Alam ve Sayuti, 2011

<. <2 <= |Beaulieu ve Godin, 2011
< < < |jalilvand ve Samiei (2012)

< < < Erten, 2002

< =2 =2 |Rahvd., 2004

< < < |Sparks, 2007

<. <2 < |Forward, 2009

2. =2 <2 [Hanvd., 2010

<. <2~ |Quintal vd., 2010
2 2 2 MNelavd., 2010

<. 2 < [Huangvd., 2011
2 2 2 [Martinvd., 2011
<. <2 <2 |Moan ve Rise, 2011

ADK

Genel izlenim

Gecmis davrams N
sikhig

2 2 2 =2 =2 2 |[HanveKim, 2010

Miisteri Tatmini
Betimsel Norm V y y
Grup Normu \/

Ahlaki Norm J
Algilanan Risk V V

Algilanan Kolayhk

Algilanan Baski v

Algilanan belirsizlik \/

Duygusal Tutum v

eWOM v
Ozsayg \/

Kisilik Ozellikleri \/

Baghhk v

Demografik N
degiskenler

Tablo 1°de yer alan biitiin ¢aligmalarda niyetin belirleyicisi olarak tutum,
stibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol yer almaktadir. Erten (2002) birgok
alanda kullanilmakta olan PDT' nin g¢evre ve biyoloji egitiminde uygulanabilirligi ve
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yeterliligini Tirk ve Alman Ogretmenlerin katilim ile test etmektedir. Calisma
sonuglarina gore, tutum, siibjektif norm ve algilanan davramigsal kontrol, uygulamali
ders islemeye yonelik niyeti etkilemektedir. Benzer sekilde, Rah vd. (2004)’nin
calismalarinda tutum, siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol, kadinlarin soya
tilketim niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica, Martin vd. (2011)
calismalarinda PDT modelini temel alarak tiiketicilerin saglik turizmine yonelik
niyetlerini incelemektedirler. Universite grencilerine gore, tutum, siibjektif norm ve
algilanan davranigsal kontrol tiiketicilerin saglik turizmini tercih etme niyetlerini olumlu
yonde etkilemektedir. Han vd. (2010) ¢alismalarinda PDT modelini kullanarak otel
miisterilerinin yesil yildizli otelleri ziyaret etme niyetleri incelemektedir. Calisma
sonucunda tutum, siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol otel miisterilerinin
yesil yildizli otelleri ziyaret etme niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Teo ve Lee
(2010)’nin calismalarinda 6gretmen adaylarinin teknoloji kullanimina iligkin niyetleri
PDT modeli ile incelenmektedir. Calismada 6gretmen adaylarinin teknoloji kullanimina
yonelik niyetlerini, tutum ve siibjektif norm olumlu ydnde etkilemektedir. Diger
taraftan, algilanan davranigsal kontrol, katilimcilarin teknoloji kullanimina yonelik
niyetlerini etkilememektedir.

Beaulieu ve Godin (2011) 6grencilerin 6gle yemegi konusundaki tercihlerinin
(fast-food ve okulda verilen 06gle yemegi) belirlenebilmesi igin PDT modeli
kullanilmaktadir. Ayrica, yazarlar PDT modeli degiskenlerine betimsel norm
(descriptive norm) degiskenini eklemektedir. Betimsel norm, hedef kitlede algilanan
davramis sikligim ifade etmektedir (Rimal, Real, 2003; Beaulieu, Godin, 2011).
Calismanin sonucunda tutum, algilanan davramgsal kontrol ve betimsel norm
6grencilerin okulda 6gle yemegi satin alma niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir.
Beaulieu ve Godin (2011)’in ¢aligmasina benzer olarak Forward (2009) ve Moan ve
Rise (2011) da PDT modelini temel aldiklar1 ¢aligmalarinda betimsel normu
kullanmaktadir.

Forward (2009) Planlanmis Davranis Teorisinin genigletilmis halini, sehir i¢inde
hiz yapma ve tehlikeli sekilde arac sollama olmak iizere trafikte yapilan iki farkl siiriicii
ihlali ile ilgili niyetleri kapsaminda ele almaktadir. Caligmada stiriicii ihlali ile ilgili
niyetlerini agiklayabilmek i¢in PDT degiskenleri ve betimsel normun yanisira ve gegmis
ziyaret sikligi degiseni de kullanmilmaktadir. Calisma sonuglarmna goére, PDT
degiskenleri, betimsel norm ve ge¢mis davranig sikligi siiriicii ihlallerine yonelik
niyetleri olumlu yonde etkilemektedir.
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Moan ve Rise (2011)‘mn ¢alismasinda betimsel normun yani sira ahlaki norm da
ele alinmaktadirlar. Ahlaki norm, davramslarin bir takim formlara gore dogru veya
yanlig olarak ifade edilmesidir (Cialdini vd., 1990; Moan, Rise, 2011). Bdylece,
stiriciilerin alkollii igki igmeden araba kullanma niyetlerini dlgmektedir. Caligmadan
elde edilen sonuglara gore, algilanan davranigsal kontrol bireylerin igki igmeden araba
kullanma niyetlerini en fazla agiklayan degiskendir. Tutum, betimsel norm ve ahlaki
norm degiskenleri de bireylerin niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Sparks (2007) calismasinda tiiketicilerin sarap turizmine yonelik tatil plani
yapma niyetleri genisletilmis PDT modeli ile incelemektedir. Calismada PDT modeline,
gecmis sarap deneyimlerine yonelik tutum ve duygusal tutum ve sarap ve yiyecek
aktivitelerine yonelik baglhilik degiskenleri eklenmistir. Sonugta, beklenen deger
boyutlari, gegmis deneyimlerine yonelik tutum, duygusal tutum, sarap ve yiyecek
aktivitelerine yonelik baglilik, siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol,
tiiketicilerin herhangi bir sarap bolgesini ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkiledigi
bulunmustur. Ayrica, sarap ve yiyecek faaliyetlerine yonelik baglilik bir sarap bolgesini
ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Baker ve White (2010) yaptiklar1 ¢aligmada PDT degiskenlerinden tutum,
stibjektif norm ve algilanan davranigsal kontroliin yaninda grup normu ve Ozsaygi
degiskenlerini ele almaktadir. Caligma sonucunda tutum, algilanan davranissal kontrol,
grup normu ve Ozsayginin, genglerin sosyal iletisim sitelerini kullanma niyetlerini
olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Han ve Kim (2010), yesil yildizli otelleri ziyaret eden otel miisterilerinin bu
otelleri tekrar ziyaret etme niyetlerini genisletilmis PDT modeli ile incelemektedir.
Dolayistyla, modelde PDT’ de bulunan degiskenlerin yan1 sira hizmet kalitesi, miisteri
tatmini, ge¢mis ziyaret sikligi ve genel izlenim degiskenleri bulunmaktadir. Calisma
sonuglarina goére, tutum, siibjektif norm, algilanan davranigsal kontrol, genel izlenim ve
gecmis ziyaret siklig1, tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica,
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve tutuma olumlu yonde katkida bulunmaktadir.

Mullan ve Wong (2010) yiyecek hijyeni konusunda planlama yapabilmek igin
PDT modelini kullanmislardir. Yazarlara gore, Avusturalya’da her yil %20 gida
zehirlenmesi olmakta ve bu calisma ile yiyecek hijyeni konusunda tiiketicilerin
bilinglenmesi amaglanmaktadir. Calismada PDT modeline ek olarak ge¢mis davranis
siklig1 degiskeni kullanilmaktadir. Sonugta, bireylerin hijyenik yiyecek hazirlama niyeti,
buna yonelik tutumu, siibjektif normu ve algilanan davramgsal kontroliinden olumlu
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yonde etkilenmektedir. Ayrica, bireylerin hijyenik yiyecek hazirlamasinda algilanan
davranigsal kontroliiniin daha onemli oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade ile
bireylerin hijyenik yiyecekler hazirlayabilmesi icin yeterli kaynak, imkan ve firsatlara
sahip olmasi1 bu konuda olusan sorunlarin giderilmesi i¢in 6nemli bir ¢dziim yolu olarak
nitelendirilmektedir. Bunlarin yaninda ¢aligma sonuglarina gore, tiiketicilerin ge¢mis
davranis siklig1, bireylerin hijyenik yiyecek hazirlama niyetlerini kismen olumlu yonde
etkilemektedir.

Quintal vd., (2010) caligmalarinda Avustralya’y1 ziyaret eden Giiney Koreli,
Cinli ve Japon turistlerin seyahat oncesi niyetlerini PDT modeline algilanan risk ve
algilanan Dbelirsizlik degigskenlerinin eklenmesi ile ele almaktadirlar. Calismanin
sonucunda algilanan davranigsal kontrol ve siibjektif norm turistlerin seyahat dncesi
niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica, tutum, yalnizca Japon turistlerin
niyetlerini olumlu yonde etkilemekte iken, Giiney Koreli ve Cinli turistlerin niyetlerine
herhangi bir etkisi bulunmamaktadir. Ayrica, algilanan risk, Japon ve Giiney Koreli
turistlerin Avustralya’yi ziyaret etme tutumunu olumlu yonde etkilemektedir. Algilanan
belirsizlik, Giiney Koreli ve Cinli turistlerin Avustralya’y1 ziyaret etme niyetlerini
olumlu yonde etkilemektedir. Bunun yaninda, algilanan belirsizlik, Cinli ve Japon
turistlerin algilanan davranigsal kontrollerine olumlu yénde katkida bulunmaktadir.

Vela vd. (2010) galigmalarinda internet ortaminda yazilan goriis bildirimlerini
genigletilmis PDT modeli kapsaminda incelemektedirler. Calismada PDT modeli
degiskenlerine algilanan baski, ge¢mis ziyaret siklig1 ve bes biiyiik kisilik 6zelligi (disa
doniikliik, duygusal dengesizlik, hosluk, diiriistlik ve agik sdzliliik) degiskenleri
eklenmistir. Tutum, algilanan baski, gecmis ziyaret sikligi, duygusal dengesizlik ve
diriistlik katilimcilarin internet ortaminda goriis bildirme niyetlerini olumlu yonde
etkilemektedir. Diger taraftan, siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol internet
ortaminda goriis bildirme niyetini etkilememektedir. Ayrica, internet ortaminda goriis
bildirme niyetini kisilik ozelliklerinden disa doniiklik, hosluk ve agik sozliilik
etkilememektedir.

Alam ve Sayuti (2011) Malezya’da bulunan tiiketicilerin helal yiyecek satin alma
niyetini PDT kapsaminda ele almaktadirlar. Calismada sonuglarina gore, tiiketicilerin
helal yiyecek satin alma niyetini, tutum ve siibjektif norm olumlu y6nde etkilemekte
ancak algilanan davranigsal kontrol etkilememektedir.

Huang vd. (2011)’nin g¢aligmalarinda internetten aligveriste tiiketicilerin satin
alma niyetleri genisletilmis PDT kapsaminda incelemektedir. Sonugta, tutum, algilanan
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davranigsal kontrol ve ge¢mis ziyaret sikligi tiiketicilerin internetten aligveris yapma
niyetini olumlu ydnde etkilemektedir. Diger taraftan, siibjektif norm, tiiketicilerin satin
alma niyetini etkilememektedir.

Jalilvand ve Samiei (2012) turizm sektoriinde PDT’yi eWOM degiskenini
ekleyerek test etmektedir. Calismanin sonuglart eWOM’ un Isfahan’1 ziyarete yonelik
tutum, siibjektif norm, algilanan davranigsal kontrol ve tekrar ziyaret etme niyetini
olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica seyahat deneyiminin de eWOM ve
PDT degiskenleri iizerinde etkisi bulunmaktadir.

2. MODELDEKI KAVRAMLAR VE KAVRAMSAL CERCEVE

Bu kisimda tiiketicilerin tekrar ziyaret etme niyetini daha ayrintili bigimde
aciklamaya yonelik hizmet kalitesi, tutum, siibjektif norm, algilanan davranigsal kontrol,
davranigsal inanglar, kontrol inanglar1 degiskenleri ile olusturulan modelin kavramsal
cercevesi agiklanmaya calisilacaktir. Daha sonra, hipotezlerin gelistirilme siireci ele
alinmaktadir.

Hizmet Kalitesi-Tekrar Ziyaret Etme Niyeti:

Han ve Kim (2010)’e gore hizmet kalitesi, bireylerin satin alma dncesinden
sonrasina kadar uzanan karar verme siirecini etkileyebilmektedir. PDT’ ne hizmet
kalitesi degiskeni eklenmesi ile PDT genislemekte ve derinlesmektedir (Perugini ve
Bagozzi, 2001). Yeni degiskenin eklenmesi ile niyetin daha iyi 6l¢iilmesini saglamakta
ve teorinin, davranisi agiklayiciligi artabilmektedir (Ajzen, 1991). Hizmet Kkalitesi
konusunda literatiirde farkli tanimlar bulunmaktadir. Zeithaml vd., (1988: 41) hizmet
kalitesini, “miisterinin, bir {iriniin Gistiinliigli veya mitkemmelligi ile ilgili genel yargisi”
olarak tanimlamaktadir. Ghobadian vd. (1994)’¢ gore hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmetin kalitesine yonelik sezgilerinden olugmaktadir. Bagka bir ifade ile tiiketicilerin
deneyimleri sonucu algiladiklar1 hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklenen hizmet ile
algilanan hizmeti kiyaslamasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin, hizmet sunumu
gerceklesmeden Onceki beklentileri, gergeklestikten sonra algilarina etki etmektedir
(Parasuraman vd., 1985). Boulding vd., (1993)’ nin otel miisterilerine iliskin yaptig
caligmada hizmet kalitesinin ziyaret niyetine olumlu yonde etkisi bulunmaktadir.
Demirci ve Aslaner (2012)’in fuar organizasyonlarina yonelik caligmalarinda fuar
katilimcilarinin, verilen hizmet sonucunda tekrar ziyaret etme niyetlerinin olumlu yonde
etkilendigini ifade etmislerdir. Ayrica, hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyetine
yonelik olumlu yonde etkisine iligkin bircok c¢aligma bulunmaktadir (Alexandris vd.,

Hacettepe University Journal of Economics and Administrative Sciences
Vol 33, Issue 4, 2015
68



Genisletilmis Planlanmis Davranis Teorisi Kapsaminda Yesil...| OZER, KEMENT, GULTEKIN

2002; Boulding vd., 1993; Cronin, Taylor, 1992; Cronin vd., 1997; Kuo vd., 2009;
Wang vd., 2004; Zeithaml vd., 1996). Dolayisiyla,

H;: Hizmet kalitesi, tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkiler.

Tutum, Stibjektif Norm, Algilanan Davramigsal Kontrol - Tekrar Ziyaret Etme
Niyeti:

Planlanmig Davrams Teorisi (PDT)’ne gore, bireylerin niyeti, davramisa yonelik
tutum, silibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol tarafindan belirlenmektedir
(Ajzen, Fishbein, 2008). Ayrica, tutum, siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol
ile yesil tiiketici davraniglart arasinda giiglii bir iligki bulunmaktadir (Kim, Chung,
2011). Bu bilgilerden hareketle, bir otel miisterisinin yesil yildizli bir otelde
konaklamaya yonelik olumlu yaklagimi (tutum), ¢evresinde bulunan aile, arkadas ve
tamdiklarmin bu oteli tercih etmesine yonelik baskisi (siibjektif norm) ve bu oteli tercih
etmesi i¢in gerekli firsat ve kaynaklara sahip olmasi (algilanan davranigsal kontrol) bu
oteli ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkileyebilir. Bu nedenle, asagida verilen
hipotezler 6nerilmektedir;

H,: Tutum, tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkiler.
Hs: Siibjektif norm, tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkiler.
Hj: Algilanan davranissal kontrol, tekrar ziyaret niyetini olumlu yonde etkiler.

Hizmet Kalitesi-Tutum:

Bansal ve Taylor (1999)’in ¢alismalarinda finans firmalarimin hizmet kalitesi,
miigterilerin tutumlarini olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica, Han ve Kim (2010)’in
yesil yildizli otellere yonelik yaptigi ¢alismada, hizmet Kalitesinin tutuma olumlu yonde
katkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin tiiketicilerin tutumunu olumlu
yonde etkiledigi savunulabilir. Bu baglamda agagidaki hipotez onerilmektedir.

Hs: Hizmet kalitesi, tutumu olumlu yonde etkiler.

Davranissal Inanglar-Tutum:

Bireyin herhangi bir davranisindan sonra diisiinerek karar verdigi bazi durum
veya segenekler davramgsal inanglar olarak tanimlanmaktadir (Ajzen, 1985). Ornegin,
herhangi bir kisinin yesil yildizli bir otelde konaklamasi sonucunda ¢evre dostu iiriinler
kullanmasi, ¢evre dostu faaliyetlerde bulunmasi, geri doniisiime katkida bulunmasi ve
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ziyaret ettigi ¢cevreye dost bir isletmeyi tekrar tercih etmesi davranigsal inanglara 6rnek
olarak verilebilir.

PDT modeline gore, bireylerin olumlu veya olumsuz bir tutuma sahip olmasi
davramigsal inanglardan kaynaklanmaktadir (Ajzen, 1985; Han, Kim, 2010; Han vd.,
2010). Davranigsal inanca bireyin konaklayacagi oteli segerken bu otelin yesil yildizli
olmasina verdigi 6nem gibi (¢evre dostu olmasi, geri doniisiim vb. uygulamalara destek
vermesi gibi) bir bireysel degerlendirmesi Ornek olarak verilebilir. Davranissal
inan¢larm, tutumu etkilemesinin sebebi siibjektif degerdir (Ajzen, 2012). Siibjektif
deger, bireyin herhangi bir davranisi gergeklestirip gergeklestirmeyecegine yonelik
sahip oldugu inancidir. Dolayisiyla, bireyin sahip oldugu davranigsal inanci tutumunu
etkileyebilir. Buna gore;

Hg: Davranissal inanglar, tutumu olumlu yonde etkiler.

Kontrol Inanglari-Algilanan Davramssal Kontrol:

Kontrol inanglar1, bir davramsi gergeklestirilmenin kisi i¢in ne derece zor
oldugudur (Claudy vd., 2013: 275). Kontrol inanci, davranmisin gergeklesmesi icin
gereken firsat ve kaynaklarin kisi agisindan 6nemini ifade etmektedir (Ajzen, Madden,
1986). Soyle ki; kontrol inanglari bireyin sahip oldugu firsat ve kaynaklar
belirtmektedir (Ajzen, Madden, 1986). PDT’de bir bireyin algilanan davranigsal
kontrolii birey onemli kaynaklara ve firsatlara sahip oldugu zaman daha yiiksek
olmaktadir. Ayrica, Westaby (2005 c.f. Marius vd., 2013) PDT’de algilanan davramssal
kontroliin tutum ve siibjektif norm gibi daha global bir yap1 oldugunu belirtmektedir.
Dolayisiyla, algilanan davranigsal kontroliin, kontrol inanglarindan etkilendigi ileri
stiriilmektedir (Marius vd., 2013). Kontrol inanglar1 bir davranisi yapmayi1 daha
kolaylagtirict veya engelleyici olmasi ile algilanan davranigsal kontrolii ortaya
¢ikarmaktadir. Benzer sekilde, Ajzen (1991; 2012)’e gore, algilanan davranigsal kontrol,
kontrol inanglarina bagli olup kontrol inanglar1 algilanan davranigsal kontrolii
artirmaktadir. Buna gore;

H-: Kontrol inanglari, algilanan davranigsal kontrolii olumlu yonde etkiler.

Caligmanin amaci1 dogrultusunda olusturulan hipotezler Sekil 1°de verilmektedir.
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Sekil 1. Yesil Yildizhi Otel Miisterilerinin Tekrar Ziyaret Etme Niyetlerine
iliskin Onerilen Model

Tekrar Zivaret
Etm e Niveti

Davrargsal
Inanglar

Kontrol : Almlanan
Inanglan Davratugsal
Kontrol

3. UYGULAMA

3.1. Uygulamanin Onemi, Orneklem ve Demografik Bulgular

Bu ¢alismada PDT’ ne hizmet kalitesi degiskeninin eklenmesi ile tiiketicilerin
tekrar ziyaret etme niyetinin incelenmesi amaglanmaktadir. Bu amagla, hizmet kalitesi,
davranigsal inanglar, siibjektif norm, algilanan davramigsal kontrol ve tutum
degiskenlerinin, yesil yildizli otel miisterilerinin tekrar ziyaret niyetine etkisi ve hizmet
kalitesi ve davranigsal inanglarin otel miisterilerinin tutumuna etkisinin incelenmesi
amaglanmaktadir. Ayrica kontrol inanglarinin otel miisterilerinin algilanan davranigsal
kontrollerine etkisi belirlenmektedir.

Dolayistyla ¢aligmada, Tiirkiye’de bulunan, Kiiltir ve Turizm Bakanligindan
yesil yildiz almis otel miisterilerinin bu otelleri tekrar ziyaret etme niyetinin hangi
yonde oldugunu tahmin edebilmek i¢cin PDT modeli kullanilmaktadir. PDT modeli
literatiirde farkli konularin &lgiimiinde uygulanmistir (Orn. Alam, Sayuti, 2011;
Forward, 2009; Huang vd., 2011; Mullan, Wong, 2010; Teo, Lee, 2010). Ancak ¢ok az
arastirma otel miisterilerinin karar verme siirecini aciklamak i¢in bu model {izerinde
caligmistir (Han, Kim, 2010; Han vd, 2010, Han vd., 2009). Ayrica, Tirkiye’de,
Ozellikle yesil yildizli otelleri tercih eden otel miisterilerinin tekrar ziyaret etme niyetini
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tahmin edebilmek i¢in genisletilmis PDT modelini kullanarak bir ¢alisma
yapilmamistir. Bu ¢alismada yesil yildizli otel miisterilerinin tekrar ziyaret niyetlerinin
daha iyi tahmin edilebilmesi i¢in PDT modeline hizmet kalitesi degiskeni eklenmistir.

Yesil yildiz uygulamasi, gevreye dost uygulamalarin turizm sektoriinde yer
almas1 amach gelismis bir ¢aligmadir. Tirkiye’de, 2008 yilinda, Kiiltir ve Turizm
Bakanligi tarafindan uygulamaya konan “yesil yildiz ¢alismasi” sonucu birgok otel yesil
yildiz kriterlerini biinyelerinde uygulamaya baslamis ve yesil yildiz sahibi olmuslardir.
Uygulamanin ilk basladigi zamanlar, konaklama sektoriinde birkag isletme bu belgeye
sahip iken 2012-13 yillarinda bu say1 30’u bulmustur. 2014 yilinda ise say1 olduk¢a
yikselmis ve 121 olmustur (Kiiltiir, 2014). Yesil yildizli oteller ¢evre dostu
uygulamalariyla otel miisterileri tarafindan daha fazla tercih sebebi olabilmektedirler.
Bununla beraber yesil yildizli oteller, turizmin dogaya doniik kaynaklarinin yok olmasi,
cevre kirliliginin olusumu gibi hususlarda da 6nleyici tedbirleri almalar1 nedeniyle de
6nemli bir ¢aligsma alanidir. Bu ¢alismada birincil veri toplama yontemi kullanilmig olup
veriler anket aracihigiyla elde edilmistir. Ankette, yesil yildizli otellere konaklamaya
gelen miisterilerin bu otelleri tekrar ziyaret etme niyetini ve bu niyeti etkileyen hizmet
kalitesi, tutum, siibjektif norm, algilanan davranigsal kontrol, davranigsal inanglar ve
kontrol inanglarina iliskin ifadeler bulunmaktadir.

Tirkiye’deki yesil yildizli otellerde konaklayan kisi sayisinin biiytikligi
nedeniyle tiimiine ulasmak zordur. Orneklem sayisi, kullanilacak analize gore
degisebilmektedir. Bu galigmada ¢oklu regresyon analizi yapilacagi i¢in kullanilacak en
diisiik orneklem sayisi asagida verilen denklem (Tabachnick, Fidell, 2001;117) ile
hesaplanmistir:

“N > 50+8m (N: Orneklem Sayis1, m: Degisken Sayis1)”

Yukarida verilen formiile gore, orneklem biiyiikliigiiniin 106 veya iizerinde
olmasi gerekmektedir. Buna gore, yesil yildizli otellerde konaklayan otel miisterilerine
kolayda oOrneklem yontemi ile 284 adet anket uygulanmistir (Kement, 2013).
Aragtirmaya katilanlarin %58,5’1 erkek, %41,5’i kadindir. Katilimcilarin yasa gore
dagilimi incelendiginde, dagilimin %38,4’iinlin 27-34 yas, %50,4’iniin 35 ve izeri
yasta grubunda oldugu, medeni durumlar incelendiginde; %51,8’1 evli, %41,2’si bekar,
uyruguna gore inceleme yapildiginda; %68,3’tiniin yerli, %31,7’sinin yabanci, egitim
diizeyi incelendiginde; %47,9’unun lisans diizeyinde egitim almis oldugu ve gelir
diizeyi incelendiginde; %44,0’liniin “orta” gelir, %41,5’inin “yiiksek” gelir grubunda
olduklar1 tespit edilmistir. Katilimeilarin konakladiklar1 yesil yildizli oteli daha 6nce ne
sikilikla tercih ettigi incelendiginde; %43,3 linlin ilk defa konakladigi, %27,5’inin “2-3
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kez”, tercih ettigi tespit edilmistir. Modelde yer alan hizmet kalitesine (HIZKAL1,
HIZKAL2, HIZKAL3, HIZKAL4, HIZKALS, HIZKAL6, HIZKAL?7) iliskin kullanilan
Olgek Lee ve Cunningham (2001)’in ¢alismalarindan; davranissal inanglar (DAVINI,
DAVIN2, DAVIN3, DAVIN4, DAVIN5, DAVING), tutum (TUTUM1, TUTUM2,
TUTUM3, TUTUM4, TUTUMS, TUTUM6, TUTUM?7), siibjektif norm (SUBNORM1,
SUBNORM2, SUBNORMS3), kontrol inanglari (KONTIN1, KONTIN2, KONTINS,
KONTIN4, KONTINS), algilanan davramssal kontrol (ADK1, ADK2, ADK3), tekrar
ziyaret etme niyeti (TEKZIY1, TEKZIY2, TEKZIY3) degiskenlerine ilisin 6lgekler ise,
Han vd. (2010)’in c¢alismalarindan uyarlanmigtir. Tutum degiskeni anlamsal
farklilagtirma 6l¢eginde olup diger degiskenler i¢in 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilmustir.

3.2. Analizler

Hipotezlerin test edilmesinden once var olan oOlgeklerin kavramlari 6lgme
durumunu test etmek i¢in hizmet kalitesi, davranissal inanglar, kontrol inanglari, tutum,
algilanan davranigsal kontrol, siibjektif norm degiskenlerine yonelik dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Yapilan dogrulayict faktor analizi sonuglarina gére, model kabul
edilebilir uyum sergilememektedir (ki-kare: 1457.73; d.f. 506; RMSEA:0.082; NNFI:
0.840; NFI: 0.793; CFI:0.856; IFI: 0.857). Bunun sebebi, RMESEA’nin 0.08’in
tizerinde olmasi ve modeldeki uyum indekslerinin ise, 0.90’1n altinda olmasidir. Ayrica,
kontrol inanglarma yonelik 1. (t degeri: 1.06) ve 5. ifadenin (t degeri: 0.13) t degerleri
1.96°dan distiktir (0.05 anlamlilik diizeyinde). Dolayisiyla, dogrulayici faktor
analizinin t degeri dikkate alinarak tekrar yapilmasi gerekmektedir. Bu nedenle,
oncelikle kontrol inanglarina yonelik 1. ve 5. degiskenler analiz disi birakilmistir.
Ayrica, diizeltme onerilen degiskenlerin (TUTUM3-TUTUMG6, HIZKAL1-HIZKALZ2;
HIZKAL2-HIZKAL3, HIZKAL3-HIZKAL4; TEKZIY2-TEKZIY3) hatalar1 arasinda
iliski tanimlanmustir. Boylece, dogrulayici faktdr analizinde elde edilen sonuglara gore
model iyi uyum gostermektedir (ki kare: 986.05 d.f. 439; RMSEA 0.066; NNFI: 0,893;
CFI1:0.905; IFI: 0.906; CFI: 0.905). Dolayisiyla, onerilen diizeltmeler sonucunda uyum
indeks degerlerinde iyilesme saglanmistir. Ayrica, ifadelere iliskin t degerleri de 0.05
anlamlilik diizeyinde 1.96 nin lizerindedir.

Ayrica, soru kagidindaki olgeklere iliskin tanimlayict istatistikler, iligkiler ile
giivenilirlik ve gegerlilige iliskin degerler Tablo 2°de verilmektedir. Tablo 2’ye gore,
degiskenlerin Cronbach Alfa degeri 0.70’in tizerinde oldugu igin 6l¢ek gilivenilir olarak
sayilabilir. Ancak, alfa katsayisinin bazi kisitlar1 oldugu ileri siiriilmektedir. Ornegin, bu
yaklagima gore Olgekteki biitiin ifadelerin gilivenilirlige esit katkist olmast bu kisitlar
arasinda sayilmaktadir (Bollen (1989 c.f. Shook vd., 2004: 400). Shook vd. (2004)
bilesik giivenilirlik (BG) (composite reliability-CR) degerinin giivenilirlik i¢in daha iyi
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bir tercih oldugunu belirtmektedir. Tablo 2’de sunuldugu gibi BG 0.60’in {izerinde
olmasi ile ifadeler giivenilir olup (Bagozzi, Yi, 1988: 82) baska bir ifade ile “igsel
tutarliliga sahiptir” (Dursun vd., 2013: 300). Yap1 gegerliligi (construct validity), ayrim
(discriminant validity) ve uyum (convergent validity) gegerlilikleri ile belirlenmektedir
(Peter, 1981: 136). Tablo 2’de verildigi gibi bu ¢alismadaki 6lgeklerin ayrim gegerliligi
ortalama agiklanan varyans (OAV) (Average Variance Extracted- AVE) degerlerinin
0.50’in iizerinde olmasiyla (Fornell, Larcker, 1981: 46) ve her bir 6lgegin OAV
degerinin korelasyon degerinin karesinden biiyiik olmasi ile saglanmaktadir (Fornell,
Larcker, 1981 c.f. Sirakaya-Turk vd., 2015).

Tablo 2. Tammlayicx Istatistikler

Cronbach

Degiskenler Oort. S.S. Alfa BG AVE 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
1.Hizmet 6.50 0.78 0,89 0,54 1
. 0.89
Kalitesi
2.Dav. 6.36 0.66 0.754 0,90 0,62 0.289** 1
Inanglar
3. Tutum 636 078  gg 089 054 0363 0357%* 1
4.Siibjektif 5.49 1.18 093 0,93 0,83 0.117* 0.053 0.112 1
Norm '
5.Kont. 6.12 0.77 071 0,74 0,51 -0.024 -0.028 -0.132* -0.038 1
Inanglart '
6.ADK 5.83 0.84 0,83 0,84 0,63 0.199** 0.115 0.043 0.051 0.006 1
7.Tek. 6.51 0.71 0,91 0,88 0,73 0.600** 0.222** 0.254** 0.205 -0.036 0.145* 1
Ziy. E. N.
**p<0.01
*p<0.05
Ort: Ortalama BG: Bilesik Giivenilirlik
S.S.: Standart Sapma OAV: Ortalama Agiklanan Varyans

Uyum gegerliligi ise, ifadelerin ait olduklar1 faktorlere yiiklenme diizeylerinin
0.50’den fazla olmasi ile saglanmaktadir (Bagozzi, Yi, 1988: 82). Bu durum, 6l¢ekte yer
alan ifadelerin Olclilmek istenen faktoér ile anlamli diizeyde iligkili oldugunu
gostermektedir (Peter, 1981: 136). Tablo 3’te verildigi gibi ifadelerin ait olduklari
faktorlere yiiklenme diizeyleri genel olarak 0.50’den fazladir. Ancak HIZKALI,
DAVING6, TUTUM3, KONTIN2 ifadeleri 0.50’den diisiik olmasina ragmen faktor
yiikleri 0.30’dan diisiik oldugunda oSlgekten ¢ikarilmasi gerektigi ifade edilmektedir
(Chiu, 2009 c.f. Shyu vd., 2013). Bu nedenle belirtilen ifadeler 6l¢ekten ¢ikarilmamustir.
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Tablo 3. Dogrulayici Faktor Analizi Standardize Faktor Yiikleri

Faktorler Standardize Faktor Yiikleri
Faktor 1.Hizmet Kalitesi

HIZKAL1 0.49
HIZKAL2 0.55
HIZKAL3 0.63
HIZKAL4 0.81
HIZKALS5 0.87
HIZKALS6 0.85
HIZKAL7 0.81
Faktor 2.Davramssal inanclar

DAVIN1 0.86
DAVIN2 0.90
DAVIN3 0.90
DAVIN4 0.83
DAVIN5 0.74
DAVING 0.32
Faktor 3. Tutum

TUTUM1 071
TUTUM2 0.85
TUTUM3 0.38
TUTUM4 0.87
TUTUMS5 0.88
TUTUMSG 0.56
TUTUM7 0.76
Faktor 4. Siibjektif Norm

SUBNORM1 0.87
SUBNORM?2 0.97
SUBNORM3 0.89
Faktor 5. Kontrol inanglar

KONTIN2 0.45
KONTIN3 0.90
KONTIN4 071
Faktor 6. Algilanan Davranissal Kontrol

ADK1 0.78
ADK?2 0.86
ADK3 0.74
Faktor 7.Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

TEKZIY1 0.95
TEKZIY2 0.82
TEKZIY3 0.78
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Dogrulayict faktor analizinden sonra hipotezlerin test edilebilmesi igin Yol
analizi yapilmigtir. Yol analizi sonuglarina gore, model kabul edilebilir uyum
sergilemektedir (Ki-kare: 1009.35; d.f. 447; p<0.001; RMSEA: 0.067; NNFI: 0.893;
CFI: 0.903; IFI: 0.904). Ayrica, modeldeki yollar, standardize katsayilar ve t degerleri
Tablo 4’te verilmistir. Buna gore, tutumun, tekrar ziyaret etme niyetine, algilanan
davranigsal kontroliin, tekrar ziyaret etme niyetine ve kontrol inanglarinin algilanan
davranigsal kontrole ait t degerleri 0.05 anlamlilik diizeyinde 1.96’nin altindadir. Bu
nedenle, belirtilen degiskenlere yonelik tanimlanan etkiler bir sonraki analizde yer

almamaktadir.
Tablo 4. Yol Analizi
Onerilen Hipotezlere iliskin Yollar Yol katsayisi t degeri
H1. Hizmet Kalitessi ~— Tek. Ziy. 0.72 11.80
H3. Siibjektif Norm  ——p Tek Ziy. 0.12 2.56
H5. Hizmet Kalitesi — Tutum 0.29 4.36
H6.Dav. inanglar — Tutum 0.17 2.69

Boylece, yol analizinin tekrar yapilmasi ile elde edilen model iyi olarak
nitelendirilmektedir (Ki-kare: 1002.61; d.f. 446; p<0.001; RMSEA: 0.066; NNFI:
0.893; CFI: 0.904; IFI: 0.905). Yol analizi sonuglarina gore, hizmet kalitesinin (H;) ve
siibjektif normun (Hs) tekrar ziyaret etme niyetine (R> = 0.550; SE: 0.450); hizmet
kalitesi (Hs) ve davramssal inanglarin (Hg) tutuma (R* = 0.142; SE:0.858) etkisine
yonelik Onerilen hipotezler desteklenmektedir. Diger taraftan, tutum (H;) ve algilanan
davranigsal kontroliin (Hy) tekrar ziyaret etme niyetine; kontrol inanglarinin algilanan
davranigsal kontrole (H7) etkisine yonelik olusturulan hipotezler ise, desteklenmemistir.
Dolayistyla, ¢alisma modelinin son hali Sekil 2°de verilmektedir.

Sekil 2. Yesil Yildizh Otel Miisterilerinin Tekrar Ziyaret Etme
Niyetlerine liskin Model

Hizmet
Kalitesi

Tekrar Ziyaret

Davranissal Etme Niyeti

Inanglar

Siibjektif
Norm
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SONUC VE TARTISMA

Calismada, hizmet kalitesi, davranigsal inanglar, siibjektif norm, algilanan
davranigsal kontrol ve tutum degiskenlerinin, yesil yildizli otel miisterilerinin tekrar
ziyaret niyetine etkisi ve hizmet kalitesi ve davranigsal inanglarin otel miisterilerinin
tutumuna etkisinin incelenmesi amaglanmaktadir. Ayrica kontrol inanglarinin otel
miisterilerinin algilanan davranigsal kontrollerine etkisi belirlenmektedir. Bu amagla
yesil yildizli otellerde konaklayan 284 otel miisterisine anket yapilmistir. Yapilan
anketler dogrultusunda ¢aligma hipotezleri analiz edilmistir.

Hipotezlerin test edilmesi ve yorumlanmasi sonucunda, Orneklemdeki
katilimeilarin algiladigr hizmet kalitesi (H;) ve siibjektif norm (H3), tekrar ziyaret etme
niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Tutum (H,) ve algilanan davramigsal kontrol
(H,) ise, tekrar ziyaret etme niyetini etkilememektedir. Orneklemdeki katilimcilarin
%66’s1 “Gelecekte bu bolgeye tekrar seyahat ettigimde yesil yildizli otelde konaklamak
isterim”, %641 “Gelecekte bu bolgeye tekrar seyahat ettigimde yesil yildizli otelde
konaklamayi1 planliyorum” ve %66°s1 “Gelecekte bu bolgeye tekrar seyahat ettigimde
yesil yildizli otelde konaklamak i¢in caba gosterecegim” sorularmma “kesinlikle
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Baska bir ifade ile bu 6rneklemdeki katilimcilarin tekrar
ziyaret etme niyetini etkileyen degiskenler hizmet kalitesi ve siibjektif normdur. Han ve
Kim (2010)’in yapmis oldugu ¢alismaya gore, yesil yildizli otel miisterilerinin algiladigt
hizmet kalitesi, yesil yildizli otelleri tekrar ziyaret etme niyetlerini olumlu yonde
etkilemektedir. Han vd., (2010)’e gore, yesil yildizli otelleri ziyaret eden otel
miisterilerinin ¢evrelerinde hissetmis oldugu sosyal baski (siibjektif norm), ziyaret etme
niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Dolayisiyla, bu ¢alisma, hizmet Kkalitesi ve
siibjektif normun tekrar ziyaret etmeye olumlu etkisi baglaminda literatiirdeki
caligmalar (Bknz. Ajzen, 1991; Lam, Hsu, 2004; Lee, Back, 2009; Han vd., 2010; Han,
Kim, 2010) ile benzerlik gostermektedir.

Diger taraftan, tutumun, tekrar ziyaret niyetini etkilemedigi sonucuna varilmistir
(H,). Bu ¢alisma literatiirden bu anlamda farklilik géstermektedir. Han ve Kim, 2010’in
caligmasina gore tutum, tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkilemektedir.
Ayrica, katilimcilarin konakladiklari yesil yildizli otel ile ilgili tutumlarina iliskin
bulgulara goére, katilimeilarin, %70’ “Iyi”, %70’1 “Arzu Edilir”, %48’i “Eglenceli”,
%71°1 “Akillica”, %69°ti “Uygun”, %50’si “keyifli” ve % 74’0 “Olumlu” yanitini
vermektedir. Dolayisiyla, tiiketicilerin yesil yildizli otellere iligkin olumlu tutumlar
olmakla birlikte, bu tutumlari, tekrar ziyaret etme niyetlerini etkilememektedir. Boylece,
var olan 6rneklem agisindan katilimeilarin yesil yildizli otelleri tekrar ziyaret etmesinde
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tutum disinda baska degiskenlerin etkisinin oldugu ileri siiriilebilir. Ornegin, miisteriler
yesil yi1ldizli otellerde konaklamaya yonelik olumlu tutumlari olmasina ragmen maliyeti
fazla oldugu i¢in bir sonraki ziyaretlerinde tekrar tercih etmeyebilirler.

Katilimeilarin  algilanan davranigsal kontrolii, tekrar ziyaret etme niyetini
etkilemedigi sonucuna varilmistir (H,). Bu sonu¢ Alam ve Sayuti (2011), Malezya’da
bulunan tiiketicilerin ‘helal’ yiyecek satin alma niyetini PDT kapsaminda ele aldigi
caligma ile benzerlik gostermektedir. Ancak bu durum literatiirdeki bazi ¢aligmalardan
farklilik gostermektedir (Han, Kim, 2010; Han vd., 2010; Alam, Sayuti, 2011; Beaulieu,
Godin, 2011; Forward, 2009; Huang vd., 2011; Martini vd., 2011; Mullan, Wong, 2010;
Rah vd., 2004; Teo, Lee, 2010; Vela vd., 2010; Baker, White, 2010; Moan, Rise, 2011;
Quintal vd., 2010; Sparks, 2007; Erten, 2002). Bu ¢alismadaki katilimcilarin algilanan
davranigsal kontrole iliskin ifadelere olan yaklagimlari olumludur. Soéyle ki,
katilimeilarin  %38°1 “Seyahatimde yesil yildizli bir otelde kalip kalmayacagim
tamamen bana baghdir”, %46’s1 “Seyahatimde istersem yesil yildizli bir otelde
kalabilecegimden eminim”, %45°i “Seyahatimde yesil yildizli bir otelde kalmak igin
kaynaklarim, zamamim ve firsatim var” ifadelerine “katiliyorum” yamtim vermistir. Bu
durumda var olan 6rneklemde algilanan davranigsal kontrol disinda baska degiskenlerin
katihimcilarin tekrar ziyaret etme niyetini etkiledigi savunulabilir. Ayrica, bu durum
Ajzen (Akt. Kocagéz, 2010; 33)’in siibjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol
degiskenlerin niyeti tahmin etmedeki nispi agirliklari ve Onem diizeyleri farkli
davraniglar ve durumlarda degisiklik gosterebilir yaklagimi ile de agiklanabilmektedir.
Ayrica, Kocagdz ve Dursun (2010) da ¢aligmalarinda algilanan davranissal kontrol
niyeti agiklayamamaktadir. Bu yaklagima benzer sekilde bu ¢alismada sadece siibjektif
normun, niyet iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu; ancak tutum ve algilanan
davranigsal kontroliin niyeti agiklamada anlamli katkilarmm bulunmadigi tespit
edilmistir. Dolayistyla, katilimcilarin yesil yildizli otelleri tekrar ziyaret etme
niyetlerinde kendi degerlendirmeleri (tutum) ve var olan kaynaklar1 (algilanan
davranigsal kontrol) yerine, sosyal baskinin (siibjektif norm) daha belirleyici oldugu
oOne siirtilebilir.

Otel miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi (Hs) ve sahip olduklari
davranissal inanglarinin (Hg) tutumlarimi olumlu ydnde etkiledigi bulunmustur. Han ve
Kim (2010) ve Han vd., (2010) tarafindan hazirlanan g¢aligmalar incelendiginde ayni
sonuclarin elde edildigi goriilmektedir. Calisma bu yonii ile Han ve Kim (2010) ve Han
vd., (2010) tarafindan hazirlanan ¢aligmalarla ayn1 dogrultudadir.
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Ayrica, yesil yildizli otellerden hizmet alan katilimcilarin kontrol inanglarinin
algilanan davranigsal kontrolii etkilemedigi sonucuna varilmistir. Bu dogrultuda H-;
hipotezi kabul edilmemistir. Bu durum, Han ve Kim (2010) tarafindan hazirlanmis olan
calismadan farklidir. Katilimcilarin %64’ “Yesil yildizli bir otelde konaklamak
pahalidir” sorusuna “kesinlikle katilmiyorum”, %68’1 “Seyahatimde yesil yildizli bir
otel bulmak zaman alicidir ve caba gerektirir” sorusuna “kesinlikle katilmiyorum”
yanitin1 veritken %68’1 “Yesil yildizli bir otelin yeri uygun olmalidir” sorusuna
“kesinlikle katiliyorum” yanitin1 vermistir. Buna gore katilimcilarin ¢ogunlugu kontrol
inanglart baglaminda yesil yildizli otellerin pahali olmadigi, yesil yildizli otel bulmanin
zaman alict ve caba gerektirici olmadigini ve yerinin uygun olmasi gerektigi
yaklagimina sahiptir. Dolayisiyla, algilanan davranigsal kontrolii kontrol inanglari
disinda baska degiskenlerin etkiledigi one siiriilebilir. Ayrica, bu durum uygulamanin
yapildig1 yesil yildizli otellerin sehir otelleri olmalarindan kaynaklanabilir.

Tiim bu bulgular neticesinde, otel misterilerinin amaglarinin konaklamak olsa da
otel igletmelerinin ¢evre dostu faaliyetlere sahip olmasi ile ilgilendiklerini gdstermek
oldugu soylenebilir. Ayrica arastirmaya katilanlarin, otel isletmelerinin ¢evre dostu
faaliyetlerine olumlu yonde yanit vermeleri (%64) bu diisiinceyi destekler niteliktedir.

Calisma sonucunda elde edilen model biitiinsel agidan degerlendirildiginde
hizmet kalitesi ve siibjektif norm tiiketicilerin tekrar ziyaret etme niyetlerini
etkilemektedir. Tutum ve algilanan davranigsal kontrol ise, tekrar ziyaret etme niyetini
etkilememektedir. Hizmet kalitesi ile davramgsal inanglar tutumu etkilemektedir.
Kontrol inanglari da algilanan davranigsal kontrolii etkilememektedir.

Bu bulgular 1s18inda, miisterilerin yesil yildizli otelleri tekrar ziyaret etme
niyetlerinde hizmet kalitesi 6nemlidir. Bagka bir ifade ile yesil yildizli oteller modern
donanim ve olanaklara sahip oldugunda miisterilerin ziyaret ettikleri oteli tekrar tercih
etme istekleri artmaktadir. Calisanlarin bilgili, nazik ve yardimsever olmasinin yaninda
verdikleri sozleri yerine getirmeleri ve bu sozleri zamaninda yerine getirmeleri de
miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetlerini etkilemektedir. Hizmet kalitesinin yaninda
siibjektif norm da tekrar ziyaret etme niyetini etkilemektedir. Bu etki diisiik olmasina
ragmen anlamlidir. Dolayisiyla, miisteriler i¢in 6nemli olan kigilerin miisterilerin yesil
yildizl1 otelde konaklamasi yoniindeki diisiince, istek ve tercihleri, miisterilerin bir
sonraki seyahatlerinde yesil yi1ldizli oteli tercih etme niyetlerini etkileyecektir.

Hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etmenin yaninda tutumu da olumlu yonde
etkilemektedir. Tutum, hizmet kalitesi ile birlikte davranigsal inanglardan da olumlu
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yonde etkilenmektedir. Davranigsal inanglar ise, misterilerin yesil yildizli otelde
konaklamalarinin ¢evre koruma, g¢evre dostu bir ortamda bulunma ve saglikli
beslenmeye katki gibi olumlu ydnleri bulunduguna yonelik inanglaridir. Dolayisiyla,
miisterilerin yesil yildizli otelle ilgili bu tiir inanglara sahip olmasi yesil yildizli otellere
yonelik olumlu tutuma sahip olmasina yol agar.

Ancak tutumun tekrar ziyaret etme niyetini etkilememesi ilging bir sonugtur.
Orneklemdeki miisterilerin kendi tutumlar1 yerine hizmet kalitesi ve siibjektif norm gibi
degiskenlerin etkisi s6z konusudur. Bu durumda 6rneklemdeki miisterilerin yesil yildizli
otellerde konaklamay1 iyi-kotii, olumlu-olumsuz vb. gibi nitelendirmesi ile birlikte
kaynak, zaman ve firsatinin olmasinin 6nemli olmadigi belirlenmistir. Buna kargin
miisteriler otelin donanim ve olanaklari, ¢alisanlarin yaklagimi ve kendileri i¢in 6nemli
olan kisilerin bakis agilarina onem vermektedir. Bdylece, otel ziyareti Oncesinde
miisterilerin var olan kaynak, zaman, firsat ve tutumlart yerine ziyaret 6ncesinde 6nem
verdikleri kigilerin yaklasimlar1 ve konaklama sirasindaki hizmet kalitesinin etkisi tespit
edilmistir. Buna ilaveten kiiltiirel acidan da Tirkiye kolektivistik toplum o&zelligi
gostermektedir. Dolayisiyla, Orneklemdeki katilimcilarin da kolektivistik kiiltiirel
Ozellige sahip olabilecegi ve kendileri icin Onemli olan kigilerin kendilerinden
beklentilerinin daha 6n plana ¢ikabilecegi diisiiniilebilir (Kocagdz, Dursun, 2010: 150).
Bu nedenle yesil yildizli otel yoneticilerinin 6zellikle bu degiskenlere 6nem vermesi
gerekmektedir.

Yesil yildizli otellerde konaklamaya yonelik tutum, miisterilerin kendilerinin bir
sonraki konaklamalarinda yesil yildizli otelleri tercih etmelerini etkilememekle birlikte
bilissel uyumsuzluk teorisine gore (cognitive dissonance) bir sekilde bu durumun
dengeye gelecegi ileri siiriilmektedir. Soyle ki, teoriye gore kisinin yesil yildizli otellere
yonelik olumlu/olumsuz tutumu bulunuyorsa zamanla buna yo6nelik davranista
bulunacagi varsayilmaktadir. Ayrica, tutum katilimcilarin baskalarinin  kararlarini
etkiledikleri kigi konumunda olduklarinda 6nemli olabilir. Bagka bir ifade ile potansiyel
miisteriler agisindan degerlendirildiginde onlar da kendileri igin énemli olan kisilerin
yesil yildizli otellerde konaklamaya yonelik tutumlarina 6nem verebilir. Bu agidan
degerlendirildiginde, hizmet kalitesi ve davranigsal inanglarin tutuma etkisinin 6nemi
daha acik bi¢cimde ortaya ¢ikmaktadir.

ONERI VE KISITLAR

Otele gelen miisteriler i¢in yesil yildiz uygulamasi hakkinda olusturulabilecek
brosiir vb. gibi dokiimanlar da uygulamanin otel miisterileri tarafindan algilanmasini ve
gelecek donemler i¢in otel miisterilerinin bu bilingle gelmesini ve yakin ¢evresine bu
uygulama hakkinda konusmasini saglayacaktir. Buna ilaveten, oteller reklamlarinda
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yesil yildiz uygulamalarimi 6n plana ¢ikartarak, tiiketicilerin farkindaliklarint
arttirabileceklerdir. Boylece, tiiketiciler yesil yildiz uygulamasinin farkinda olarak oteli
segebileceklerdir. Bu baglamda yesil yildizli otellerin yonetici ve ¢alisanlarinin bu
uygulama sonucu diger otellerden farkli olan 6zelliklerini 6n plana ¢ikartacak sekilde
bir hizmet sunumu gergeklestirmesi 6nemli bir husustur.

Bundan sonraki c¢alismalara 1sik tutmasi agisindan caligmanin kisitlar
bulunmaktadir. Bu ¢aligma iki tane yesil yildizli otelde konaklayan miisteriler ile
siirlandigr i¢in genelleme yapilamamaktadir. Dolayisiyla, daha fazla sayida yesil
yildizli otellerde uygulamasi yapilarak O6rneklem sayisi arttirilabilir. Buna ilaveten
turizm sektoriinde, sehir otelleri ile kiy1 otelleri arasinda bir¢ok fark bulunmaktadir.
Buna bagli olarak gelecek calismalarda sehir ve kiy1r olmak {iizere iki tiir otel
miisterisinden de veri toplanarak karsilastirma yapilabilir. Dolayisiyla bu ¢aligmada
orneklemde yalnizca sehir otellerinin yer almasi ¢alismanin kisitlar1 arasindadir. Ancak
calisma verilerinin toplandigi donemde kiy1 otellerinin bir¢cogunun kapali oldugu tespit
edilmistir. Ag¢ik olan kiy1 otellerinin yOnetimi ise, anket uygulamasina destek
olmamistir. Bu nedenlerle ¢alisma 6rnekleminde kiy1 otelleri yer almamaktadir. Ayrica
yesil yildizli otellere gelen otel miisterilerinin konakladiklar1 oteli yesil yildizli oldugu
igin tercih edip etmedigi konusunda herhangi bir veriye sahip olunmamasi da
calismanin bir diger kisithiligini olusturmaktadir.
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