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Keywords

Turizmdeki artan rekabet ve beklentiler, konaklama igletmeleri i¢in misafir hizmet algilari
ve bu algilarin davranigsal niyetlere etkisinin anlagilmasim kritik kilmaktadir. Rize gibi
farkli konaklama segenekleri sunan destinasyonlarda, otel ve bungalovlarin hizmet kalitesi,
yeniden ziyaret ve tavsiye egilimlerine goreceli etkilerinin karsilastirilmas: sektorel
stratejiler icin 6dnemlidir. Bu ¢alisma, Rize'de otel ve bungalovlarda konaklayan turistlerin
hizmet kalitesi algilarini, yeniden ziyaret ve tavsiye egilimlerini karsilagtirmay1 amaglamas,
nicel ve nedensel karsilastirmali desen kullanmistir. Veriler, 2023 yazinda Rize'de
konaklayan 438 turistten, SERVPERF temelli online anketle toplanmis ve SPSS ile AMOS
programlariyla analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, hizmet kalitesi algisinin
yeniden ziyaret niyeti ve tavsiye etme egilimi iizerinde giiclii ve pozitif bir etkisi oldugu,
bungalov tesislerde konaklayan turistlerin, otellere kiyasla tiim hizmet kalitesi boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli derecede daha yiiksek puanlara ulagtigi tespit edilmistir.
Arastirma kapsaminda elde edilen bu sonuglarin, Rize'deki konaklama isletmecilerine,
ozellikle alternatif konaklama tiirlerinin potansiyelini ve hizmet kalitesinin davranigsal
sonuglar tizerindeki kilit roliinii vurgulayarak stratejik planlamalarinda degerli iggoriiler
sunmasi ve ilgili turizm literatiiriine katki saglamas1 beklenmektedir.

Abstract
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* Sorumlu Yazar

The increasing competition and expectations in tourism make it critical for accommodation
businesses to understand guest service perceptions and the impact of these perceptions on
behavioral intentions. In destinations like Rize, which offer different accommodation
options, comparing the relative effects of hotels and bungalows in terms of service quality,
revisit, and recommendation tendencies is important for sectoral strategies. This study
aimed to compare the service quality perceptions, revisit, and recommendation tendencies
of tourists staying in hotels and bungalows in Rize, using a quantitative and causal-
comparative design. Data were collected through a SERVPERF-based online survey from
438 tourists staying in Rize during the summer of 2023 and were analyzed using SPSS and
AMOS programs. As a result of the analyses, it was determined that the perception of
service quality has a strong and positive effect on the intention to revisit and the tendency
to recommend, and that tourists staying in bungalow facilities reached statistically
significantly higher scores in all service quality dimensions compared to hotels. These
findings obtained within the scope of the research are expected to offer valuable insights to
accommodation operators in Rize, especially by emphasizing the potential of alternative
accommodation types and the key role of service quality on behavioral outcomes, and to
contribute to the relevant tourism literature.
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GIRIS

Tarih boyunca seyahat, bireylerin ve toplumlarin gelisiminde temel bir dinamik olmustur. 21 yy’da ise
kiiresellesmenin hiz kazandigi, ulagim ve iletisim teknolojilerinin sinirlart ortadan kaldirdig: bir ¢agda, artan refah
diizeyleri ve degisen yasam tarzlaryla birlikte seyahat, artik bir lilks olmaktan ¢ikip temel bir ihtiya¢ ve yaygin bir
sosyo-ckonomik olgu haline gelmistir. Bireyler, dinlenme ve yenilenme arayisindan kiiltiirel kesiflere, is baglantilart
kurmaktan egitim ve saglik gibi spesifik amaglara kadar uzanan genis bir motivasyon yelpazesiyle siirekli hareket
halindedir. Bu dinamik hareketliligin kaginilmaz bir pargasi olan konaklama ihtiyact, turizm endiistrisinin omurgasini
olusturan konaklama sektoriinii dogurmus ve gelistirmistir. Konaklama tesisleri, turizm sisteminin hem gerekli
fiziksel altyapis1 hem de turist deneyiminin belirleyici unsurlarindan biri olarak temel yap1 tasini olusturur. Ekonomik
misafirhanelerden liiks otellere kadar uzanan bu tesisler, seyahat eden bireylere sadece temel barinma imkani
saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda bir destinasyonda konfor, misafirperverlik ve hizmet kalitesi algisinin olugmasinda
da 6nemli bir rol oynar.(Corbos, Bunea & Moncea, 2024). Nutsugbodo (2016)’ya gore, konaklama turistler i¢in bir
“psikolojik iis” islevi goriir; yani bireylerin alisildik ortamlarindan gecici olarak uzaklastiklarinda giivenli bir sekilde
dinlenebilecekleri kurumlardir. Temel konaklama hizmetlerine ek olarak, bir¢ok tesis yiyecek-icecek alanlari,
eglence olanaklar1 ve konferans salonlari gibi ek hizmetler de sunarak hem tatil hem de is amaglh seyahat

segmentlerine katki saglar.

Konaklama genel olarak hizmetli ve hizmetsiz tiirler olarak simiflandirilabilir. Hizmetli tesislerde (oteller,
misafirhaneler, hanlar) yemek, temizlik ve tam kapsamli misafir hizmetleri sunulurken; hizmetsiz ya da kendi
kendine yeten birimlerde (tatil apartmanlar1 veya dag evleri gibi) daha fazla bagimsizlik saglanir ancak sunulan
hizmetler daha sinirhidir (Nutsugbodo, 2016). Bu tiir tesislerin kalitesi, sayisi ve mekansal yogunlugu yalnizca
operasyonel konular degil ayn1 zamanda doluluk oranlarini, ekonomik siirdiiriilebilirligi ve hatta turizmin uzun vadeli
gelisimini etkileyen stratejik faktorlerdir (Sharpley, 2000). Sharpley (2000)’in Kibris 6rnegi iizerine yaptig1 analiz,
plansiz ve denetimsiz konaklama gelisiminin, piyasa bagimliligi, mevsimsel yogunluk ve ulusal turizm politikalariyla
uyumsuzluk gibi olumsuz sonuglara yol agabilecegini gostermektedir. Degisen turist taleplerine yanit olarak,
konaklama sektorii daha uzmanlasmis ve yenilikgi tesis tiirlerinin ortaya ¢ikisina taniklik etmistir. Morrison, Pearce,
Moscardo, Nadkarni, ve O'Leary (1996), kirsal hanlar, oda-kahvalti isletmeleri ve ekolojik konaklama birimleri gibi
nig pazarlara hitap eden uzmanlagsmis konaklama tiirlerinin yiikselisine dikkat ¢eker. Bu tiirler yerel 6zgiinliik,
isletmeci katilim1 ve ev sahibi-misafir etkilesimini 6n planda tutarak tematik deneyimler sunarlar. Pavia ve Flori¢i¢
(2017), konaklama alanindaki yenilik¢i yonleri daha da derinlestirerek, deneyim temelli ve kiiltiirel mirasa dayali
turizm anlayisini yansitan entegre ve yaygin otel modellerini tartigirlar. Ornegin, yaygin oteller, tarihi sehir
merkezlerindeki birden fazla restore edilmis binaya yayilmig bir yapida faaliyet gosterir ve misafirlerin "yerel halk
gibi yasamasm1" saglarken otel standartlarinda hizmet sunar. ik olarak italya’da gelistirilen bu tiir yapilar, kiiltiirel
mirasin korunmasina katki saglamanin, turizm akislarint merkezden uzaklastirmanin ve siirdiiriilebilir destinasyon

markalagmasini desteklemenin bir yolu olarak goriilmektedir (Pavia & Florici¢, 2017).

Tarihsel siireg icerisinde, yolculara siginak sunan basit han ve kervansaraylardan (O'Gorman, 2005), gliniimiiziin
karmagik beklentilerine yanit veren ¢ok yildizli otellere, 6zgiin deneyimler vaat eden butik tesislere, dogayla ig ige
bir kac¢is sunan bungalov ve tiny house gibi alternatif yasam alanlarina kadar evrilen konaklama igletmeleri (Onat,

2025), artik sadece barinma hizmeti sunmanin 6tesine gecerek, kapsamli deneyim paketleri sunan karmasik yapilar
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haline gelmistir. Bu ¢esitlilik, turistlerin farkli beklenti ve ihtiyaglarina cevap verme potansiyeli tasirken, ayni
zamanda hizmet kalitesi algisi, tesise baglilik, yeniden ziyaret niyeti ve olumlu agizdan agiza pazarlama (WOM) gibi
kritik davranmigsal sonuglar iizerinde belirleyici bir rol oynamaktadir (Kozak & Rimmington, 2000; Oppermann,
2000). Turizm sektoriiniin giderek artan rekabetci ortaminda, konaklama isletmelerinin siirdiiriilebilir bir basar1 elde
etmesi ve pazarda ayakta kalabilmesi, bilyilik 6l¢iide sunduklar1 hizmetlerin kalitesine ve bunun sonucunda olusan
turist memnuniyetine baglidir (Giinaydin, 2015). Zira hizmet kalitesi, sadece bir miisterinin beklentilerinin
karsilanmasinin otesinde, isletme i¢in uzun vadeli faydalar lireten bir katalizor gorevi goriir. Memnun kalan bir turist,
isletmeye kars1 duygusal bir bag gelistirerek sadik bir miisteriye doniisebilir. Miisteriler gelecekteki konaklamalari
icin ayni tesisi tercih edebilir ve en dnemlisi, deneyimlerini sosyal ¢evresiyle paylasarak isletme i¢in maliyetsiz ve

son derece etkili bir pazarlama araci haline gelebilir (Zeithaml, Bitner & Gremler (2012).

Literatiirde fiziksel ortamin cekiciligi ve islevselligi (Bengiil & Giiven, 2019), etkili miisteri iliskileri yonetimi
stratejileri (Cullu & Ardig, 2018) gibi pek ¢ok faktoriin hizmet kalitesini sekillendirmede kilit rol oynadigi kapsamli
bir sekilde ortaya konmustur. Ancak, turistlerin beklentileri ve tercihleri de zamanla degismekte, 6zellikle deneyim
odakli ve kisisellestirilmis hizmetlere olan talep artmaktadir. Bu noktada, geleneksel otelcilik anlayisinin yani sira,
son yillarda 6zellikle doga turizmi ve alternatif konaklama arayislarindaki artisla birlikte popiilaritesi yiikselen
bungalov gibi konaklama tiirlerinin sundugu farkli deneyimlerin ve bu deneyimlerin turist davraniglart {izerindeki
etkilerinin derinlemesine ve karsilagtirmali olarak incelenmesi onemli olabilecektir. Literatiirdeki g¢aligsmalar
genellikle belirli bir konaklama tiirline odaklansa da (Rittichainuwat, Qu & Mongknonvanit 2002; Hui, Wan & Ho
2007), farkli konaklama tiplerinin (6rnegin, otel ve bungalov) hizmet kalitesi algisi, yeniden ziyaret ve tavsiye
egilimleri {izerindeki goreceli etkilerini ayni bolgesel baglamda ve es zamanli olarak ele alan galigmalarin sayisi
sinirlidir. Bu durum, 6zellikle Rize gibi dogal giizellikleri ve ¢esitli konaklama segenekleri sunan destinasyonlar i¢in
onemli bir aragtirma bosluguna isaret etmektedir. Bu ¢ercevede, mevcut ¢alismanin temel amaci, Tiirkiye'nin Dogu
Karadeniz Bolgesi'nde essiz dogal ve kiiltiirel zenginlikleriyle 6ne ¢ikan, yerli ve yabanci turistler igin 6nemli bir
cekim merkezi olan Rize ilinde (Rize Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2023), farkli konaklama tiirlerini (6zellikle
geleneksel oteller ve giderek yayginlasan bungalov tesisler) tercih eden turistlerin deneyimlerini merkeze alarak,
algiladiklar1 hizmet kalitesini, konakladiklari tesisleri gelecekte yeniden ziyaret etme niyetlerini ve bu tesisleri sosyal
cevrelerine tavsiye etme egilimlerini kapsamli ve karsilagtirmali bir bakis agisiyla degerlendirmektir. Bu analizlerle,
Rize'deki konaklama igletmelerine ve yerel turizm paydaslarina, hedef kitlelerini daha iyi anlamalar1 ve hizmetlerini

bu dogrultuda gelistirmeleri i¢in somut veriler sunulmasi1 amaglanmaktadir.

Calismada, oncelikle konaklama ve hizmet kalitesi kavramlar1 kuramsal temelde incelenmis, ardindan Rize’de
otel ve bungalov konaklama tiirlerini tercih eden turistlerin hizmet kalitesi algilar1 ile yeniden ziyaret etme ve tavsiye
etme egilimleri karsilastirmali olarak analiz edilmistir. Bu aragtirmanin, Rize destinasyonunun turizmdeki rekabet
giicliinli artirmaya yonelik stratejiler gelistirilmesine, turist beklentilerine daha duyarli hizmet anlayislarinin
benimsenmesine ve bolgedeki konaklama sektoriiniin siirdiiriilebilir gelisimine anlamli katkilar saglamasi

hedeflenmektedir.
Yontem

Bu arastirma, nicel arastirma yaklagimina dayali olarak nedensel karsilastirma deseni ile yapilandiriimistir.

Aragtirmanin evrenini, 2024 yili yaz sezonunda Rize ilinde konaklama deneyimi yasayan yerli ve yabanci turistler
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olusturmaktadir. Orneklem, bu evrenden kolayda ornekleme ydntemi ile segilen ve anket uygulamasma katilim
saglayan 438 turistten olusmaktadir. Bu arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul
izin belgesi Recep Tayyip Erdogan Universitesi Etik Kurulu 14.02.2024 tarihi ve 2024/074 karar/say1 numarast ile
almmistir. Veriler, Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF 6l¢egi kullanilarak toplanmstir.
Olgek 5 boyut icerisinde 5°li likert seklinde 22 ifadeden olusmaktadir. Elde edilen veriler SPSS ve AMOS

programlariyla analiz edilmistir.

Tavsiye Etme Egilimi

~"H1

Hizmet Kalitesi Algisi

\Hz‘

Yeniden Ziyaret Etme Egilimleri

Sekil 1. Arastirma modeli

Bu arasgtirma modeli, Rize’de farkl: tiirde konaklama tesislerinde (bungalov ve otel) konaklayan turistlerin hizmet
kalitesi alg1 diizeylerini ve tesis se¢imini etkileyen faktorleri anlamaya yonelik olarak olusturulmustur. Modelde yer
alan yapilar tavsiye etme egilimleri, yeniden ziyaret etme egilimleri ve hizmet kalitesi kavramlari etrafinda

sekillendirilmistir.

Turistlerin hizmet kalitesi algisi ile davranigsal niyetler arasinda kurulan iliskiler, turizm arastirmalarinda sikca
incelenen konulardan biridir. Bu varsayim, hizmet kalitesi algisinin yalnizca anlik bir duygu durumu degil, ayni
zamanda gelecekteki davraniglari (6rnegin, tavsiye etme veya yeniden ziyaret etme) etkileyen 6nemli bir unsur
oldugunu ortaya koyan calismalara dayanmaktadir (Sarigiil & Ayyildiz, 2022; Organ & Soydas, 2012). Yoon ve
Uysal (2005), hizmet kalitesi algisinin destinasyon sadakati {izerindeki etkisini agiklarken, memnun turistlerin s6z
konusu destinasyonu bagkalarina tavsiye etme olasiliginin yiliksek oldugunu vurgulamistir. Chi ve Qu (2008) de
tatminin, sozlii tavsiye davranisi iizerinde dogrudan ve anlamli bir etkisi oldugunu belirtmislerdir. Bu baglamda, H1
hipotezi turist davraniglarin1 5ngérme agisindan stratejik bir nem tagimakta ve hizmet kalitesi ile deneyim yonetimi
stireclerine yon verici nitelikte degerlendirilmektedir. H1 hipotezi, turistlerin hizmet kalitesi algis1 ile tavsiye etme

egilimleri arasinda anlamli bir iliski oldugunu 6ne stirmektedir.

HI: Turistlerin hizmet kalitesi algisi, tavsiye etme egilimlerini olumlu yonde etkiler. Turistlerin yeniden ziyaret
etme egilimleri, turizm destinasyonlarinin siirdiiriilebilir basaris1 agisindan kritik 6neme sahiptir. Bu gercevede
gelistirilen H2 hipotezi, turistlerin hizmet kalitesi algisi ile tekrar ziyaret etme egilimleri arasinda anlamli bir iliski
oldugunu ileri siirmektedir. Literatiirde, hizmet kalitesi algis1 sonucu memnuniyetin, turistlerin destinasyona kars1
olumlu tutum gelistirmelerinde ve gelecekte yeniden ziyaret etme niyetlerinde belirleyici bir unsur oldugu sik¢a
vurgulanmaktadir. Baker ve Crompton (2000), hizmet kalitesi algis1 ve sonucunda memnuniyetin turistlerin sadakat
davraniglarini, 6zellikle de destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetlerini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur.
Um, Chon ve Ro (2006), ayn1 sekilde, turistlerin zihninde olusan destinasyon imaj1 ve beklenti uyumu ile birlikte,
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yeniden ziyaret kararlarinda giiclii bir belirleyici oldugunu ifade etmektedir. Bu baglamda H2 hipotezi

olusturulmustur.
H2: Turistlerin hizmet kalitesi algisi, tekrar ziyaret etme egilimlerini olumlu yonde etkiler.
Bulgular

Hizmet kalitesini bes boyutta agiklayan kuramsal bir modele dayandigindan, her bir maddenin ilgili oldugu faktore
yiiklenip yiiklenmedigini incelemek amaciyla dogrulayici faktor analizi tercih edilmistir. Olgeklerin gecerlilik ve
giivenilirlik analizlerine ge¢cmeden Once, verilerin normal dagilima uygunlugu kontrol edilmistir. Bu amagla,
Olceklere iligkin Kolmogorov-Smirnov ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Ardindan giivenirlik analizleri
gerceklestirilmis ve 6lgeklerin i¢ tutarliligl degerlendirilmistir. Daha sonra, faktor analizine uygunlugu belirlemek
amactyla KMO ve Bartlett testi uygulanmistir. Son olarak, dogrulayici faktor analizi ile yap1 gecerliligi incelenmis
ve uyum indeksleri (RMSEA, CFI, NFI, GFI, RFI) degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, 6l¢egin gecerli ve

giivenilir bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 1. Olgek carpiklik basiklik degerleri

Carpikhk Basikhik
) Deger St. Hata Deger St. Hata
Servperf Ol¢egi -, 719 117 ,795 ,233

Oncelikle verilerin normal dagilima uygunlugu kontrol edilmistir. Tablo 1, arastirma 6lceginin carpiklik ve
basiklik degerlerini gostermektedir. Carpiklik degeri (-0,719) negatif bir egilim oldugunu isaret etmektedir, bu da
veri dagiliminin sola ¢arpik oldugunu gosterir. Basiklik (kurtosis) degeri ise 0,795 olarak hesaplanmigtir. Bu deger,
normal dagilima kiyasla dagilimin daha az sivri oldugunu gdstermektedir. Hem carpiklik hem de basiklik degerleri,

veri setinin normal dagilima yakin oldugunu gdstermektedir (George & Mallery, 2024).
Olgeklerin giivenirlik analizi igin Cronbach’s Alpha katsayis1 hesaplanmustir.

Tablo 2. Olgek Cronbach’s Alpha degerleri

Olcek Boyutlar Madde Sayisi Cronbach’s Alpha CR AVE
Fiziksel 4 0.87 0.87 0.58
Giivenilirlik 5 0.93 0.93 0.73
Isteklilik 4 0.92 0.92 0.75
Giivence 4 0.93 0.93 0.77
Duyarhhk 5 0.92 0.92 0.70
(")lg:egin Geneli 22 0.96 0.96 0,71

Tablo 2, SERVPERF olcegi kapsaminda bes boyutun ve Olcegin genelinin giivenilirligini degerlendiren
Cronbach's Alpha, Bilesik Giivenirlik (CR) ve Ortalama Acgiklanan Varyans (AVE) degerlerini icermektedir. Bu
sonuglar, SERVPEREF 6l¢eginin Rize bdlgesine uyarlanmis versiyonunun hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in giivenilir bir
ara¢ oldugunu gostermektedir. Bu calismada ortak yonetim yanliligima karsi Ozel bir istatistiksel analiz
gerceklestirilmemistir, ancak ortak yontem yanliligi riskine karsi bazi dnlemler alinmamistir. Anket formunda 6lgek
maddeleri karistirilarak siralanmis, farkli boyutlara air sorular art arda gelmeyecek sekilde diizenlenmistir. Veriler
farkl1 zamanlarda toplanarak ortak yontem yanlilig1 riskini azaltmak amaglanmigtir. Ayrica katilimcilara bilgilerin

gizli tutulacagi ve elde edilen verilerin sadece bilimsel amagla kullanilacag: garanti edilmistir.
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Tablo 3. KMO o6rneklem yeterliligi 6lgiitii ve Barlett kiiresellik testi

KMO ve BARLETT Degerler
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Olgiitii 665
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik x2 4715,158
df 435
Anlamlilik (p) <.001

Orneklemin faktor analizine uygun olup olmadigini kontrol edebilmek i¢in KMO 6rneklem yeterliligi dlciitii ve
Barlett kiiresellik testi sonuglarina bakilmistir. Bu sonuglar, verilerin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir. Bu baglamda dogrulayici faktdr analizi yapilmis ve ilgili degerler Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4. Model uyum indeksi

Uyum Olgiitleri Kabul Edilebilir Uyum Arastirmada Elde Edilen Model Degerleri

ydf 2 <ydf <5 3,608
RMSEA 0.05 <RMSEA <£0.08 0,077
NFI 0.90 <NFI<0.95 0.929

CFI 0.90 <CFI<0.95 0,948

GFI 0.80 <GFI<0.89 0,876

RFI 0.85 <RFI < 1.00 0,917
SRMR SRMR<0,05 0,027

Bu arastirmada RMSEA, CFI, NFI ve GFI gibi yaygin ve yorumlanabilirligi yiiksek olan temel uyum indeksleri
tercih edilmistir. Aragtirmada hem literatiirde en sik kullanilan hem de yorumlanabilirlik agisindan gii¢lii olan dort
temel uyum indeksi {izerinden degerlendirme yapilmistir. Tabloda yer alan uyum oOlgiitlerinden 6zellikle uyum
saglayan boliimler, modelin genel gecerliligi ve veriyle olan uyumu agisindan 6nemli ipuglari sunmaktadir.
Aragtirmada elde edilen uyum indeksleri modelin veri setine yiiksek diizeyde uyum sagladigini gostermektedir.
Dolayisiyla elde edilen sonuglar modelin genel olarak giivenilir oldugunu ve veriye dayali anlamli sonuglar
uretebilecegini gostermektedir (Byrne, 2010; Giirbliz & Sahin, 2014; Bentler, 1992; Schermelleh-Engel,
Moosbrugger & Miiller, 2003).

Tablo 5. Demografik 6zellikler frekans tablosu

Degiskenler Gruplar f % Degiskenler Gruplar f Y%
Cinsiyet Kadin 266 60,7 N L"ise ve alt1 148 33,8
Erkek 172 39,3  Egitim On Lisans 77 17,6

Medeni Evli 160 36,5 Durumu Lisans 155 35,4
Durum Bekar 278 63,5 Lisans Ustii 58 13,2

X Kusagi 211 38,3 Aylik 20000% alt1 94 21,5

Yas (Kusak) Y Kusagi 225 40,8 Gelir 20000-250000 67 15,3
Z Kusagi 115 20,9 25000-350000 52 11,9

Kamu 82 18,7 350000 tistii 117 26,7

Ozel Sektor 123 28,1 Gelir yok 108 24,7

Meslek Serbest Meslek 51 11,6 Tiirkiye 388 88,6
E‘f_ Hanimi 35 8,0 Uvruk Ortadogu 32 7,3

Ogrenci 103 235 Y Rusya 6 1,4

Calismiyor 44 10,0 Avrupa 12 2,7

Tablo 5°deki veriler, Rize bdlgesine gelen turistlerin demografik 6zelliklerini ortaya koymakta ve bdlgeye olan
turizm talebinin kapsamli bir profilini sunmaktadir. Bu bulgular, turizm sektoriindeki hizmetlerin cesitlendirilmesi

ve hedef kitleye uygun stratejiler gelistirilmesi agisindan 6nemli ipuglar1 vermektedir.
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Tablo 6. Misafir goriislerine gore bungalov otel karsilagtirmasi

Bungalov Misafirleri % Otel Misafirleri %
Konaklama Tercihi Mevcut tercih 245 55,94 193 44,06
Gelecek tercih 294 67,12 144 32,88
Yeterliydi 139 56,7 119 61,6
Alsveris Olanaklari Yeterli degildi 99 40,4 68 35,2
Kararsiz 7 2,9 6 3,1
Katildim 160 65,3 115 59,6
Konaklzfma Dist Katilmadim 76 31 72 37,3
Faaliyete
Goriis Belirtmeyen 9 3,6 6 3,1
Fiyat Performans Yeterliydi 186 75,9 146 75,6
Yeterli degildi 59 24 47 24.4
Yasadim 100 40,8 64 33,2
Ulasim Zorlugu Yagsamadim 84 34,3 73 37,8
Kararsizim 61 24,9 56 29
Tavsiye ederim 181 73,8 116 60,1
Kaldigim Tesisi Tavsiye etmem 23 9,4 23 11,9
Kararsizim 41 16,7 54 28

Tablo 6’da bungalov konaklamayi tercih eden turistlerin hem mevcut hem de gelecekte tercih etme oranlarinin
otel misafirlerine kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Aligveris olanaklar1 acisindan otel misafirleri daha
yliksek oranda memnuniyet belirtmis olsa da, konaklama dis1 faaliyetlere katilim bungalov misafirlerinde daha
fazladir. Her iki grup da fiyat-performans agisindan benzer diizeyde memnuniyet bildirmistir. Ulasim zorlugu
agisindan bungalov misafirleri otel misafirlerine gore daha fazla sorun yasadigini belirtmistir. Ancak, kaldiklari tesisi
tavsiye etme egilimi bungalov misafirlerinde daha yiiksektir; bu da genel memnuniyetin bungalov konaklamalarda

daha gii¢lii oldugunu gostermektedir.

Calismada, degiskenler arasindaki iliski diizeyini ve yoniinii belirlemek amaciyla Pearson korelasyon testi

uygulanmustir.

Tablo 7. Degiskenler aras1 Pearson korelasyon katsayilar

g = o
58 & zE 32 Ez £z t=z :Z=
S E v S £ £l =2 g 2 :Z
52 2 3£ Sy o z ) B 3 > 9
> N E 5 = M 5 M RZN-- Ch:a E =]
= o
Yeniden Ziyaret 1 0,81%%* 0,83%* 0,66%* 0,72%* 0.73%%* 0,75%* 0,80%*
Tavsiye Etme 1 0,84%* 0,69%** 0,75%* 0,74%%* 0,78%%* 0,80%%*
Genel Ortalama 1 0,88%** 0,93** 0,93%* 0,93 % 0,93 %
Fiziksel Boyutu 1 0,85%** 0,80** 0,75%* 0,73%*
Giivenilirlik Boyutu 1 0,87** 0,82** 0,80**
isteklilik Boyutu 1 0,85%* 0,83**
Giivence Boyutu 1 0,87**
Duyarhlik Boyutu 1

#p<0,05, **p<0,01

Tablo 7, ¢alismada kullanilan degiskenler arasindaki Pearson korelasyon katsayilarin1 gostermektedir. Pearson
korelasyon katsayilar1 incelendiginde, hizmet kalitesine iligkin tiim boyutlar ile yeniden ziyaret etme ve tavsiye etme
egilimleri arasinda anlamli ve pozitif yonde iligkiler oldugu goriilmektedir. Ayrica hizmet kalitesinin alt boyutlar

arasinda da yiiksek diizeyde pozitif korelasyonlar bulunmasi, bu boyutlarin birbirleriyle gii¢lii sekilde iligkili
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oldugunu gdstermektedir. Bu durum, hizmet kalitesinin biitiinsel bir yap1 arz ettigini ve alt boyutlarin birbiri {izerinde

karsilikli etki yarattigimi ortaya koymaktadir.

Calismada, hizmet kalitesi algisinin turistlerin yeniden ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme egilimi tizerindeki

etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizleri yapilmistir.

Tablo 8. Hizmet kalitesi algisinin yeniden ziyaret etme egilimine etkisi sirali regresyon analizi sonuglar

Boyut Degisken Katsay1 s.h. t-istatistigi
Sabit 0,76 0,17 4,49
Fiziksel YZE 0,82 0,05 18,41
R2=0,44 F= 338,795 p=0,000
Fiziksel Sabit 0,36 0,16 2,21
Givenilirlik YZE 0,22 0,08 2,82
YZE 0,70 0,08 9,22
R?=0,53 F= 224,552 p=0,000
Sabit 0,22 0,16 1,40
Fiziksel YZE 0,11 0,08 1,37
Giivenilirlik YZE 0,36 0,09 3,83
Isteklilik YZE 0,49 0,08 6,18
R2=10,57 F=189,733 p=0,000
Sabit 0,00%%* 0,16 0,01
Fiziksel YZE 0,05%* 0,08 0,72
Giivenilirlik YZE 0,22 0,09 2,51
Isteklilik Giivence YZE 0,23 0,09 2,73
YZE 0,49 0,07 6,85
R2=0,61 F=169,074 p=0,000
Sabit -0,20%** 0,14 -1,38
Fiziksel YZE 0,04* 0,07 0,56
Giivenilirlik YZE 0,15 0,08 1,85
isteklilik Giivence YZE 0,09 0,08 112
Duyarhik YZE 0,13 0,08 1,64
YZE 0,65 0,08 8,87
R2=0,67 F=172,558 p=0,000
Sabit -0,17%%* 0,15 -1,13
Servperf YZE 0,04* 0,04 27,53

R2=0,64 F=757,92 p=0,000

*p<0,05, **p<0,01, ***p<0,001, Standardize olmayan katsayilar raporlanmustir. YZE: Yeniden Ziyaret Etme Istegi

Boyutlar tek tek incelendiginde, her biri turistlerin yeniden ziyaret etme egilimleri {izerinde anlamh bir etkiye
sahipken, hiyerarsik regresyon analizi yapildiginda yalnizca duyarlilik boyutunun anlamli oldugu, diger boyutlarin
ise istatistiksel olarak anlamsiz hale geldigi gdzlemlenmistir. Bu durum, boyutlar arasindaki yiiksek korelasyonun,
her bir boyutun bagimsiz etkisini ayristirmada zorluk yarattigini ve hizmet kalitesinin boyutlarinin birbirini gii¢lii
sekilde etkiledigini gostermektedir. Bu nedenle, 6l¢egi bir biitiin olarak regresyona dahil etmek, turistlerin yeniden
ziyaret etme egilimleri lizerinde daha yiiksek bir agiklayicilik saglamaktadir. Bu yaklasim, boyutlarin etkilesimini
daha kapsamli bir sekilde yansitarak, analizde daha dogru ve giivenilir sonuglar elde edilmesini miimkiin kilmaktadir.
Hizmet kalitesi algisinin bes boyutunun tamami ayr ayn (fiziksel, giivenilirlik, isteklilik, giivence ve duyarlilik),
turistlerin yeniden ziyaret etme egilimleri {izerinde istatistiksel olarak anlamli ve olumlu bir etkiye sahiptir. Bu
bulgular dogrultusunda, H2 “Turistlerin hizmet kalitesi algisi diizeyleri yeniden ziyaret etme egilimleri {izerinde
olumlu bir etkisi vardir” seklindeki hipotezi desteklenmektedir. Her bir hizmet kalitesi boyutu, turistlerin yeniden

ayni tesisi tercih etme kararlarinda anlamli bir belirleyici olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 9. Hizmet kalitesi algisi tavsiye etme egilimine etkisi sirali regresyon analizi sonuglari

Boyut Degisken Katsay1 s.h. t-istatistigi
Sabit 0,74 0,16 4,66
Fiziksel TEE 0,83 0,04 19,87

R?=0,48 F=394,651 p=0,000

Fiziksel Sabit 0,35 0,15 2,30
Giivenilirlik TEE 0,24 0,07 3.39
TEE 0,68 0,07 9,66
R? = 0,57 F= 285,716 p=0,000
Sabit 0,24 0,15 1,64
Fiziksel TEE 0,16 0,07 2,18
Guvenilirlik TEE 0’42 0,09 4’72
Isteklilik TEE 0.38 0.07 4,98
R2=0,59 F=209,159 p=0,000
Sabit 0,0 1%** 0,14 20,05
Fiziksel TEE 0,10 0,07 1,47
Giivenilirlik TEE 0,27 0,08 331
isteklilik Giivence ~ LLC 0,08 0,08 1,00
TEE 0,56 0,07 8,45
R2=0,65 F= 200,119 p=0,000
Sabit 20,16%** 0,13 1,21
Fiziksel TEE 0,09 0,07 1,36
Giivenilirlik TEE 0,22 0,08 2,77
isteklilik Giivence TEE -0,03 % 0,08 -0,44
Duyarhlik TEE 0,27 0,07 3,68
TEE 0,51 0,07 7,15
R2=0,69 F= 188,849 p=0,000
Sabit -0, 12%** 0,14 20.88
Servperf TEE 1,05 0,04 29,30

R2=0,66 F=858,18 p=0,000

*p<0,05, **p<0,01, ***p<0,001, Standardize olmayan katsayilar raporlanmisgtir. TEE: Tavsiye Etme Egilimi

Hizmet kalitesi boyutlart ayr1 ayri incelendiginde, her bir boyutun turistlerin tavsiye etme egilimleri lizerinde
istatistiksel olarak anlamli etkiler olusturdugu goriilmektedir. Bununla birlikte, tiim boyutlarin ayni anda ele alindigi
hiyerarsik regresyon analizinde yalnizca giivence ve duyarlilik boyutlarinin anlamliligini korudugu, diger boyutlarin
ise istatistiksel anlamlilik diizeyini yitirdigi belirlenmistir. Bu bulgu, boyutlar arasinda yiiksek diizeyde korelasyon
bulundugunu ve hizmet kalitesi alt boyutlarinin birbirini etkileyerek bagimsiz etkilerin net bicimde ayristirilmasini
giiclestirdigini gostermektedir. SERVPERF 6l¢egi biitlin olarak modele dahil edildiginde, tavsiye etme egilimlerini
aciklamada yiiksek diizeyde bir agiklayicilik saglandigi goriilmektedir. Bu yaklasim, hizmet kalitesini biitiinsel bir
yapi olarak ele almanin, boyutlar arasi etkilesimi yansitarak daha gecerli ve giivenilir sonuglar elde edilmesine olanak
tanidigini ortaya koymaktadir. Bu sonuglar, H1 “Turistlerin hizmet kalitesi algis1 diizeyleri tavsiye etme egilimleri
tizerinde olumlu bir etkisi vardir” hipotezini desteklemektedir. Her bir hizmet kalitesi boyutu, turistlerin

konakladiklar tesisi bagkalarina tavsiye etme niyetlerinde belirleyici bir rol oynamaktadir.
Sonu¢

Bu calisma, Karadeniz Bolgesi'nin dogal ve kiiltiirel mirastyla 6ne ¢ikan 6nemli turizm destinasyonlarindan biri
olan Rize ilinde, turistlerin konaklama deneyimlerini ve bu deneyimlerin davranissal sonuglarini derinlemesine analiz
etmeyi hedeflemistir. Arastirmanin temel odak noktasini, geleneksel oteller ve son yillarda popiilaritesi artan
bungalov tesisler olmak iizere farkli konaklama tiirlerini tercih eden yerli ve yabanci turistlerin hizmet kalitesi algilar
konakladiklar tesisleri gelecekte yeniden ziyaret etme niyetleri ve bu tesisleri sosyal ¢evrelerine tavsiye etme

egilimleri olusturmustur.
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Aragtirmanin en merkezi ve literatiirdeki yaygin kabul goérmiis teorik ¢ercevelerle giiclii bir paralellik arz eden
bulgularindan biri, turistlerin konaklama siirecinde yasadiklar1 hizmet kalitesi algisi ve bunu sonucunda genel
memnuniyet diizeylerinin, isletmelerin uzun vadeli basarisi ve siirdiiriilebilirligi a¢isindan kritik 6neme sahip olan
davranigsal niyetler iizerinde son derece etkili bir rol oynadigidir. Regresyon analizi sonuglari, hizmet kalitesi
algisinin, turistlerin ayni tesisi gelecekte yeniden ziyaret etme niyetindeki toplam varyansin %64'inii, konaklama
deneyimlerini baskalarina olumlu bir sekilde tavsiye etme egilimindeki toplam varyansin ise %66'sin1 agikladigini
net bir bigimde ortaya koymustur. Bu yiiksek agiklayicilik oranlari, hizmet kalitesi algisinin sadece gegici bir duygu
durumu olmanin ¢ok Stesinde, turistlerin zihninde isletmeye yonelik kalici bir izlenim biraktigini, gelecekteki tiikketim
kararlarini ve isletmeyle olan iligkilerini dogrudan sekillendiren temel bir psikolojik yap1 oldugunu gostermektedir.
Bu sonug, turizm ve hizmet pazarlamasi alaninda Oliver (1999), Yoon ve Uysal (2005), Zeithaml vd. (2012),
Rittichainuwat vd. (2002) ve gibi ¢ok sayida arastirmacinin 1srarla vurguladigi, hizmet kalitesi algisinin, miisteri
sadakatinin (tekrar satin alma ve olumlu agizdan agiza iletisim) en onemli Onciillerinden biri oldugu yoniindeki
evrensel ilkeyi Rize 6zelinde ve farkli konaklama tiirleri baglaminda giiglii bir sekilde teyit etmektedir. Dolayisiyla,
Rize'deki konaklama isletmelerinin, rekabet¢i turizm pazarinda ayakta kalabilmek, pazar paylarini artirmak ve
karliliklarini siirdiiriilebilir kilmak i¢in hizmet kalitesi algisin1 en iist diizeyde tutmay1 stratejik bir hedef olarak
benimsemesi ve bu hedefe ulagmak icin hizmet kalitesinin tiim bilesenlerinde siirekli iyilestirme ve inovasyon

cabalar1 i¢inde olmasi kaginilmaz bir gerekliliktir.

Aragtirma bulgulari, bungalovlarda konaklayan turistlerin hizmet kalitesi algilarinin, otel konuklarina kiyasla
daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Bungalov misafirleri hem mevcut hem de gelecekteki tercih oranlarinda,
konaklama dig1 faaliyetlere katilimda ve tesisi tavsiye etme egiliminde otel misafirlerinden daha yiiksek oranlar
bildirmistir. Ayrica fiyat-performans memnuniyeti her iki grup i¢in benzer diizeydeyken, bungalov konuklarinin
ulasim zorlugu yasama orani biraz daha yiiksek ¢ikmistir. Genel olarak, bungalovlar dogayla biitlinlesik yapilari ve
0zglin deneyim sunmalariyla daha olumlu algilanmis ve yeniden tercih edilme ile tavsiye edilme egilimlerinde daha

yiiksek degerlere ulagmistir.

Aragtirmanin Rize destinasyonunun 6zgiin turizm potansiyelini yansitan bulgusu, tercih edilen konaklama
tiirlinlin, turistlerin hizmet kalitesi algis1 {izerinde istatistiksel olarak anlamh ve dikkate deger bir farklilik
yaratmasidir. Elde edilen verilere gore, bungalov tesislerde konaklamay1 tercih eden turistler, geleneksel otel
yapilarinda konaklayanlara kiyasla, hizmet kalitesinin dl¢imlenmesinde yaygim olarak kullanilan SERVPERF
modelinin bes temel boyutunda da (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, isteklilik, glivence ve duyarlilik) daha yiiksek
hizmet kalitesi algis1 bildirmislerdir. Bu bulgu, turistlerin mevcut konaklamalarinda bungalovlart %55,94 oraninda
tercih etmesi ve bu oranin gelecekteki konaklama niyetleri soruldugunda %67,12 gibi daha da yiiksek bir seviyeye
ulagmastyla tutarlilik gostermektedir. Bu durum, literatiirde otantiklik arayis1 (Wang, 1999) ve doga temelli turizm
(Wearing & Neil, 1999) gibi kavramlarla ifade edilen, giiniimiiz turistinin giderek artan bir sekilde standartlagmis
iriin ve hizmetlerden ziyade, kisisel, anlamli, 6zgiin ve unutulmaz deneyimler arayisinda oldugu yoniindeki egilimle
ortiismektedir. Rize'nin essiz dogal peyzaji, yemyesil yaylalari, giir ormanlar1 ve sakin atmosferi diisliniildiigiinde,
bungalovlarin sundugu "dogayla biitiinlesik"”, "mahremiyet odakli" ve "yerel dokuya daha yakin" konaklama
deneyiminin (Onat, 2025), modern yasamin stresinden kagmak ve otantik bir yenilenme yasamak isteyen turistlerin
beklentileriyle daha iyi rezonansa girdigi ve dolayisiyla daha yiiksek bir hizmet kalitesi algis1 ve tatmin duygusu

yarattig1 anlagilmaktadir. Bu bulgu, 6zellikle Rize gibi dogal ¢ekicilikleri sermayesi olan destinasyonlarda, alternatif

219



Kiziltan, Y. G. & Acuner, E. JOTAGS, 2026, 14(1)

konaklama tiirlerinin gelistirilmesi ve desteklenmesinin, destinasyonun rekabet giiclinii artirma ve farkli turist
segmentlerine hitap etme potansiyelini tagidigin1 gostermektedir. Geleneksel otellerin ise, 6zellikle bu ¢alismada
"teknik donanimlar / fiziki sartlart moderndir" ifadesinde en diisiik ortalamayi almasi, bu tesislerin modernizasyon,
teknolojik altyap1 ve belki de sunduklar1 deneyimin standartlagmis yapisi nedeniyle, bungalovlarin yarattigi "yenilik"
ve "0zgilinlik" algisinin gerisinde kalabildigini diislindiirmektedir. Otellerin, bungalovlarin bu basarisindan dersler
cikararak, kendi hizmetlerine daha fazla yerel renk, kisisellestirilmis dokunuslar ve deneyimsel unsurlar katma

yollarin1 aramas1 faydali olacaktir.

Bu arastirma, turizm literatiiriinde genellikle tek bir konaklama tiiriine odaklanan hizmet kalitesi ¢alismalarina
yeni bir boyut kazandirmistir. Ozellikle SERVPERF modelinin otel ve bungalov gibi farkli konaklama tiirlerinde
karsilastirmali olarak uygulanmasi, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerindeki roliinii daha kapsamli bir bakis
acistyla ortaya koymaktadir. Arastirma, literatiirde sinirli sayida ele alinan “alternatif konaklama tiirleri ile geleneksel
konaklama tiirleri arasindaki hizmet kalitesi farkliliklar’” konusunu bolgesel baglamda inceleyerek kuramsal boslugu
doldurmakta ve gelecekte yapilacak ¢aligmalara saglam bir referans noktasi sunmaktadir. Ayrica, elde edilen bulgular
turist davranislarini agiklamada hizmet kalitesi boyutlarmin biitiinciil olarak degerlendirilmesinin &nemini
vurgulamakta ve bu agidan turizm pazarlamasi, destinasyon sadakati ve tiiketici davranisi alanlarina kuramsal

katkilar saglamaktadir.

Calisma bulgulari, 6zellikle Rize destinasyonunda faaliyet gosteren konaklama igletmeleri i¢cin uygulamaya doniik
onemli sonuglar ortaya koymaktadir. Elde edilen veriler, hizmet kalitesinin turistlerin yeniden ziyaret etme ve tavsiye
etme egilimlerini giiclii bicimde etkiledigini gdstermekte; bu nedenle isletmelerin rekabet avantaji saglamak igin
hizmet kalitesi boyutlarini stratejik 6ncelik haline getirmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Bungalov isletmeleri
igin 6zglin deneyim, dogayla biitiinlesme ve mahremiyet gibi unsurlarin pazarlama iletisiminde daha giiclii
vurgulanmasi onerilirken, otel isletmelerinin ise modernizasyon, kisisellestirilmis hizmet ve yerel kiiltiirel unsurlarin
entegrasyonu yoluyla farklilagmalar1 gerektigi anlagilmaktadir. Bunun yan1 sira, yerel yonetimler ve destinasyon
yoneticileri igin altyap1 iyilestirmeleri, ulasim kolayligi ve uluslararasi tanitim faaliyetlerinin artirtlmasi, Rize’ nin

stirdiirtilebilir turizm geligimi agisindan kritik pratik katkilar sunmaktadir.

Konaklama igletmecileri i¢in en temel oneri, turistlerin hizmet kalitesi algis1 yeniden ziyaret niyeti ve tavsiye etme
egilimi iizerindeki giiclii pozitif etkisi géz oniine alindiginda, hizmet kalitesi algisin1 operasyonel ve stratejik
planlamalarinin merkezine yerlestirmeleridir. Bu baglamda, misafir geri bildirimlerinin sistematik bir sekilde
toplanmasi, analizi ve hizmet iyilestirme siireclerine entegre edilmesi, 6zellikle personel egitimlerinde miisteri
odaklilik, problem ¢ézme ve etkili iletisim becerilerinin gelistirilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Arastirmada
bungalov tesislerin otellere kiyasla daha yiiksek hizmet kalitesi algis1 diizeyleri sundugu gerceginden hareketle,
bungalov isletmecilerinin sunduklar1 dogayla i¢ ice, otantik ve kisisel deneyimleri pazarlama iletisimlerinde daha
giiclii bir sekilde vurgulamalari, ulasim ve yan hizmetler (aligveris vb.) gibi konularda iyilestirmeler yapmalar1 ve
siirdiiriilebilirlik uygulamalarini  benimseyerek c¢evre bilincini 6n plana c¢ikarmalar tavsiye edilir. Otel
isletmecilerinin ise, bungalovlarin yarattigi bu olumlu algidan ilham alarak, standart hizmet anlayiglarinin 6tesine
gecip misafirlerine daha fazla yerel, otantik ve kisisellestirilmis deneyimler sunmalari, tesislerinin fiziksel ve
teknolojik modernizasyonuna yatirim yapmalari ve Ozellikle hizmet kalitesinin "isteklilik", "giivenilirlik" ve

"duyarlilik”" gibi soyut boyutlarinda personelin performansini artirmaya yonelik c¢abalarini yogunlastirmalari
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gerekmektedir. Tum igletmeler icin ortak bir payda olarak, personelin mesleki gelisimi ve motivasyonunun
saglanmasi, giivenlik ve hijyen standartlarindan asla 6diin verilmemesi ve dijital pazarlama ile online itibar

yonetiminin etkin bi¢imde uygulanmasi, rekabet avantaji saglamada énemli bir faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Yerel yonetimler ve turizm otoriteleri agisindan ise, Rize'nin bir turizm destinasyonu olarak ¢ekiciligini ve rekabet
giiciinii artirmak amaciyla, 6zellikle bungalovlarin ve diger doga turizmi tesislerinin yogunlastig1 bolgelerdeki ulasim
altyapisinin iyilestirilmesi, genel internet erisiminin gili¢lendirilmesi ve bu tesislere ulasimi kolaylastirict
yonlendirme sistemlerinin tesis edilmesi Oncelikli adimlar olmalidir. Destinasyon pazarlamasi stratejilerinde,
Rize'nin dogal giizellikleri, kiiltiirel mirast ve sundugu 06zgiin konaklama deneyimleri (bilhassa bungalovlarin
otantikligi) ulusal ve uluslararas1 platformlarda daha etkin bir sekilde tanitilmali, 6zellikle yabanci turist pazarinin
cesitlendirilmesine yonelik hedefli kampanyalar diizenlenmelidir. Sektorel is birligi ve koordinasyonun artirilmast,
hizmet standartlarinin yiikseltilmesi ve alternatif turizm tiirlerinin (yayla, gastronomi, macera vb.) gelistirilerek
desteklenmesi, bolge turizminin siirdiiriilebilir gelisimine katki saglayacaktir. Ayrica, bolge halkinin ve turizm
sektoriinde calisanlarin turizmin 6nemi, misafirperverlik ve hizmet kalitesi konularinda bilinglendirilmesine yonelik

egitim programlarinin diizenlenmesi de uzun vadeli faydalar getirecektir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir
cikar catismasi yoktur. Bu arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi icin gerekli olan etik kurul izin belgesi

Recep Tayyip Erdogan Universitesi Etik Kurulu 14.02.2024 tarihi ve 2024/074 karar/say1 numarasi ile alinmustir.
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Extended Summary

In the dynamic and competitive environment of the global tourism industry, understanding tourists' behavioral
intentions has become a strategic necessity for accommodation businesses. Service quality perceptions, which
significantly shape tourist satisfaction and loyalty, are among the key predictors of such intentions. This study was
conducted in Rize, one of Tiirkiye’s prominent nature-based tourism destinations, with the aim of comparatively
analyzing the service quality perceptions of tourists who chose to stay in either traditional hotels or increasingly
popular bungalow facilities. Furthermore, it explores how these perceptions influence their behavioral intentions,

namely the intention to revisit and the tendency to recommend the facility.

Rize, located in the Eastern Black Sea Region, offers unique natural and cultural attractions that appeal to both
domestic and international tourists. With the diversification of accommodation types—especially the growing interest
in nature-integrated alternatives such as bungalows—understanding the relative performance of each type in terms
of perceived service quality and its behavioral outcomes has become crucial. This study not only fills a significant
research gap in the regional tourism literature but also provides practical implications for accommodation operators

and local authorities seeking to improve service strategies and destination competitiveness.

The research employed a quantitative approach using a causal-comparative design to determine the relationships
between perceived service quality and behavioral intentions. The sample included 438 tourists who stayed in Rize
during the summer season of 2024. The data were collected through an online questionnaire based on the SERVPERF
model, which operationalizes service quality in five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and

empathy.

Prior to conducting regression analysis, the data were tested for normal distribution by evaluating skewness and
kurtosis values. The construct validity of the SERVPEREF scale was confirmed using confirmatory factor analysis
(CFA), while reliability was assessed with Cronbach’s Alpha coefficients, Composite Reliability (CR), and Average
Variance Extracted (AVE). To determine the suitability of the sample for factor analysis, both the Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) measure and Bartlett’s Test of Sphericity were used. In addition, several model fit indices such as
RMSEA, CFI, NFI, and GFI were employed to evaluate the overall fit of the measurement model. After ensuring the
psychometric robustness of the measurement tools, the relationships between service quality perception and tourists’
behavioral intentions were tested using multiple and hierarchical regression analyses. Specifically, two hypotheses
were proposed: H1, asserting that tourists' perception of service quality positively influences their tendency to
recommend the facility, and H2, claiming that service quality perception positively affects the intention to revisit the

facility.
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The findings of the analysis strongly supported both hypotheses. Regression analysis revealed that tourists’
perceptions of service quality explained 64% of the variance in revisit intention and 66% in recommendation
tendency. These results underscore the significance of service quality perception not only as a momentary experience
but as a long-term determinant of tourist loyalty and behavioral outcomes. Tourists who rated the service quality of
the accommodation positively were substantially more likely to return and to recommend the place to others,

confirming the theoretical framework that links service quality to behavioral intentions in tourism literature.

One of the key outcomes of the study is the consistent and statistically significant difference in service quality
perception scores between hotel and bungalow guests. Tourists who stayed in bungalows reported significantly higher
scores in all five SERVPERF dimensions compared to those who stayed in hotels. Furthermore, 55.94% of bungalow
guests stated that they currently preferred this accommodation type, while 67.12% indicated that they would prefer
it in the future. This significant increase suggests that bungalows provide a more satisfying and memorable

experience, likely due to their natural setting, authenticity, and personalized atmosphere.

The correlation matrix also revealed strong positive relationships among all dimensions of service quality and
both behavioral intentions. The high inter-correlation among service quality dimensions indicates that the concept
functions holistically, meaning that improvements in one area can positively affect the perception of others. Thus,
focusing on integrated service strategies rather than isolated improvements may lead to better outcomes in terms of

customer loyalty and satisfaction.

In addition to quantitative evidence, contextual insights from tourist feedback further support these findings.
Tourists staying in bungalows expressed a higher rate of participation in off-site activities and demonstrated greater
satisfaction with the overall travel experience. While transportation difficulties were slightly more pronounced
among bungalow guests, these logistical drawbacks were outweighed by the perceived benefits of authenticity, peace,
and immersion in nature. On the other hand, hotel guests were more satisfied with shopping convenience but rated
their experiences lower in terms of personalized service and emotional engagement. This suggests that the
standardization often observed in traditional hotels may fail to meet the evolving expectations of modern tourists

seeking unique and intimate travel experiences.

The findings of this study reinforce the pivotal role of perceived service quality in shaping tourists’ behavioral
intentions. Particularly in nature-oriented destinations such as Rize, service delivery that aligns with tourists’
emotional and experiential expectations can significantly enhance revisit and recommendation behaviors—two

critical outcomes for destination sustainability and business profitability.

For accommodation businesses operating in such destinations, it is essential to acknowledge the distinct
advantages of alternative accommodation types. Bungalow operators are advised to highlight the authenticity,
privacy, and eco-friendliness of their offerings in their branding and promotional strategies. Moreover, enhancing
accessibility through better transportation infrastructure and improving additional services such as retail and dining
options could further elevate the guest experience. These improvements would also help mitigate the negative

perceptions caused by logistical limitations, thereby increasing overall satisfaction and loyalty.

Traditional hotel operators, meanwhile, should consider expanding beyond standardized service models and

integrating more localized, flexible, and emotionally resonant offerings. Incorporating regional culture and aesthetics,
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providing customized services tailored to individual needs, and training staff in empathy and responsiveness are
crucial strategies for improving performance in the more subjective dimensions of service quality. Modernizing
physical infrastructure and adopting technologies that enhance guest interaction and satisfaction could also help

bridge the experiential gap between hotels and bungalows.

From a broader tourism policy perspective, local governments and destination management organizations in Rize
should consider the infrastructural and marketing implications of these findings. Strengthening transport links to
areas where bungalows are concentrated, improving orientation systems for tourists, and enhancing internet access
in rural zones would significantly support the expansion of alternative accommodations. Additionally, national and
international promotional efforts should focus on the unique value propositions of Rize, including its natural beauty,

cultural richness, and the authentic experiences offered by accommodation types such as bungalows.

Finally, destination development strategies must prioritize the alignment between supply and evolving tourist
expectations. Promoting sector-wide service quality standards, increasing stakeholder collaboration, and raising
awareness among local communities and tourism workers regarding the importance of hospitality and guest
satisfaction are key actions to ensure the long-term competitiveness of Rize. As this study demonstrates, tourists are
not only influenced by what they see or do in a destination, but also by how they are made to feel. When service

quality is perceived as high, the destination is not only visited—it is remembered, revisited, and recommended.
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