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GIRIS

0z

Mevcut alanyazinda genellikle uriin 6zelliklerinin performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iligki
bulundugu varsayimi benimsenmistir. Ancak son yillarda gerceklestirilen bircok arastirma, bu iliskinin dogrusal
yonlii olmadigini ortaya koymaktadir. Bu calismada uriin 6zelliklerinin performansi ile misteri memnuniyeti ara-
sinda dogrusal ve dogrusal olmayan iliski bulundugu seklindeki iki varsayima gore performansi arttirilacak triin
6zelliklerinin tespit edilmesi ve kiyaslanmasi amaclanmistir. Ayrica dogrusal olmayan iliskiyi temel alarak triin
ozelliklerini siniflayan teknikler aciklanmistir. Bu maksatla bir tur operatoriiniin hizmet kalitesi 6l¢iimiine ait veriler
kullanilmistir. Dogrusal iliski varsayimi ile yapilan regresyon analizinde genel miisteri memnuniyetine en diisiik
seviyede etki yapan ozellikler olarak tespit edilen “Cocuklara yonelik hizmetler” ile “Wellness ve SPA hizmetleri”
dogrusal olmayan iliskiyi temel alan Ceza-Odiil Karsithg Analizi ile “heyecan faktérleri” olarak siniflandinimistir. Bu
sebeple, isletme yoneticilerinin kararlarinda farkli varsayimlarla gerceklestirilen analiz sonuglarini dikkate alma-
lari uygun olacaktir.

ABSTRACT

In the current literature, it is generally assumed that there is a symmetric relationship between product attributes’
performance and customer satisfaction. However, many of the recent studies indicate that this relationship might
be asymmetric. The current study aims at identifying the product attributes and comparing them based on two
assumptions which posit either a symmetric or an asymmetric relationship between product attributes’ performan-
ce and customer satisfaction. Besides, techniques which classify the product attributes according to asymmetric
relationship assumption were explained. With this purpose, data from a tour operator’s service quality measure-
ment were used. “Facilities for the children” and “Wellness and SPA Services” which were identified as the least
important attributes that have influence on customer satisfaction by regression analysis, accordingly symmetric
relationship assumption; were classified as the “excitement factors” by Penalty-Reward-Contrast Analysis, relying
on asymmetric assumption. Therefore, business managers are advised to consider the analyses results which are
performed by alternative assumptions.

leri tespit edilmistir (Oliver, Rust ve Varki 1997;
Anderson ve Mittal 2000). Miisteri memnuniyeti,

Isletmelerin faaliyet gosterdikleri pazar alaninda
basari saglayabilmeleri icin rakiplerine gore daha
yliksek miisteri memnuniyeti saglamalar: gerek-
mektedir (Deng, Kuo ve Chen 2008). Ciinkii miiste-
ri memnuniyetinin; miisteri sadakatinin ve olumlu
tavsiyenin saglanmasi, fiyat duyarliliginin azaltil-
masi, ¢apraz satiglarin arttirilmasi gibi sonuglara
yol agmakta oldugu ve bu konularin isletmelerin
finansal performanslarini olumlu yonde etkiledik-

Bartikowski ve Llosa (2004: 67) tarafindan tirtinii
olusturan farkli 6zelliklerin performansinin genel
degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir. Uriin
ozelliklerinin performansi, bu 6zelliklerin miigteri
tarafindan algilanan kalitesini belirtmekte olup, ge-
sitli kalite Olgekleri ile degerlendirilmektedir. Do-
layisiyla isletmeler agisindan miisteri memnuniye-
tini arttirmak i¢in hangi iiriin 6zelligine veya 0zel-

Cilt 26 o Sayi 1 e Bahar2015 o 17



Uriin Ozelliklerinin Performansi ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Dogrusal ve Dogrusal Olmayan iliskinin Karsilastinimasi

liklerine odaklanilmasi gerektigi dnemli bir husus-
tur. Bu ¢alismada tirtin kavrami, somut tirlinleri ve
soyut hizmetleri kapsayacak sekilde kullanilmistir.

Miisteri memnuniyeti tizerinde en yiiksek etki-
yi yapan iiriin 6zelliklerinin tespit edilerek islet-
menin kisitl kaynaklarmin bu 6zellikler {izerinde
yogunlastirilabilmesi amaciyla, ¢oklu regresyon
analizi veya yapisal denklem modellemenin yani
sira Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen
Oonem performans analizi gibi tekniklerden yararla-
nilmaktadir. Bu istatistiki tekniklerin ortak amaci,
isletme yOneticilerinin miisteri memnuniyetini art-
tirmaya yonelik ¢abalarinda kendilerine rasyonel
kararlar alabilmeleri agisindan yol gostermektir.
fgili tekniklerin ortak yonii ise iiriin 6zellikleri-
nin performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda
dogrusal bir iligki oldugu varsayimina dayanma-
laridir (Mittal, Ross ve Baldasare 1998: 33). Ancak,
son yillarda gergeklestirilen arastirmalar (Matzler
ve Sauerwein 2002; Ting ve Chen 2002; Matzler vd.
2004; Bartikowski ve Llosa 2004; Fiiller ve Matz-
ler 2007; Slevitch ve Oh 2010; Mikulic ve Prebezac
2011a; Caber, Albayrak ve Loiacono 2013) bu iliski-
nin dogrusal yonde olmadigini ortaya koymakta-
dir. Diger bir ifade ile tiriin 6zelliklerinin miisteri
memnuniyeti agisindan tasidigi onem, ilgili 6zelli-
gin mevcut performans seviyesine gore degismek-
tedir. Bu nedenle, geleneksel yontemler esas alin-
diginda, isletmelerin kisith kaynaklarimnin yanls
alanlara aktarilmasi riski s6z konusu olmaktadar.
Bu riskin ortadan kaldirilabilmesi i¢in, performan-
s1 arttirilmas: gereken iiriin 6zelliklerinin dogru
yontemlerle tespiti gereklidir. Ancak bu sayede
isletmelerin Anderson ve Mittal’in (2000) onerdigi
hizmet-kar zincirini hayata ge¢irmeleri miimkiin
olacaktir.

Uriin 6zelliklerinin performansi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki dogrusal olmayan iligkiyi
ortaya koymak amaciyla en fazla tercih edilen tek-
nikler arasinda; Kano Teknigi, Kritik Olay Teknigi
(Critical Incident Technique), Onem Matrisi (Dual
Importance Mapping), kukla degiskenli regresyon
analizi yardimiyla gergeklestirilen Ceza-Odiil Kar-
sithig1 Analizi (Penalty-Reward Contrast Analysis)
yer almaktadir (Matzler ve Sauerwein 2002). Kano
Teknigi iilkemizdeki arastirmacilar tarafindan da
(lter, Ozgen ve Aykol 2007; Delice ve Giingor 2008;
Uca ve Mentes 2008) kullanilan bir yontemdir.
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Bu c¢alismanin iki temel amaci bulunmaktadair.
Bunlar; (1) tirtin 6zelliklerinin miisteri memnu-
niyetine dogrusal olmayan etkileri gbz oniine ali-
narak siniflandirilmasinda kullanilan teknikleri
aciklayarak, bu tekniklerden “Ceza-Odiil Karsithig
Analizi” i¢in bir 6rnek uygulama sunmak; (2) tirtin
ozelliklerinin performansi ile miigteri memnuniye-
ti arasindaki iliskinin dogrusal oldugu ve dogrusal
olmadig: seklindeki iki varsayima gore kisith kay-
naklarin aktarilmasi icin belirlenen tirtin 6zellikleri
arasindaki farkliliklari ortaya koymaktir.

Calismanin amagclarina ulasmak maksadiyla, ilk
boltimde iirtin 6zelliklerinin performansi ile miis-
teri memnuniyeti arasindaki dogrusal olmayan
iliski anlatilmistir. Devaminda bu iliskiyi ortaya
koymak igin kullanilan gesitli teknikler agiklan-
mustir. Takip eden boliimde ise irtin 6zelliklerinin
performansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
dogrusal ve dogrusal olmayan iligkilerin bir 6rnek
uygulama ile test edilmesi amaciyla, konaklama
sektoriine yonelik bir analiz gergeklestirilmistir.
Elde edilen sonuglarin tartisilmasi ile ¢calisma son
bulmustur.

URUN OZELLIKLERININ PERFORMANSI iLE
MUSTERI MEMNUNIYETi ARASINDAKI
DOGRUSAL OLMAYAN iLiSKi

Isletmelerin kisitli kaynaklarinin 6ncelikli olarak
aktarilmasi gereken en onemli {iriin 6zelligi veya
Ozelliklerinin belirlenebilmesi amaciyla kullanilan
geleneksel yontemler (6rnegin regresyon analizi,
onem performans analizi), belli bir {iriin 6zelliginin
hem negatif hem de pozitif performansinin miiste-
ri memnuniyetine benzer yonde bir etki yarataca-
g1 varsayimina dayanmaktadir (Mittal ve Baldasa-
re 1996: 34). Ancak, Mittal, Ross ve Baldasare'nin
(1998) otomobil kullanicilarina yonelik yaptiklari
arastirmada fren, vites, motor ve hiz, sessizlik gibi
baz: tirtin 6zelliklerinin negatif performanslarmnin,
pozitif performanslarina kiyasla miisteri memnu-
niyetine/memnuniyetsizligine daha yiiksek oran-
da etki ettikleri goriilmiigtiir. Diger taraftan arag
i¢i ferahlik 6zelliginin pozitif performansinin, ne-
gatif performansina kiyasla miisteri memnuniyeti-
ne/memnuniyetsizligine daha yiiksek oranda etki
ettigi gozlenmistir. Bu durum, {iriin 6zelliklerinin
performansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
dogrusal olmayan iliskiden kaynaklanmaktadir.
Arastirmacilar iirtin 6zelliklerinin performansi ile
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miisteri memnuniyeti arasindaki dogrusal olma-
yan iliskiden yola ¢ikarak iiriin 6zelliklerini smif-
landirmaktadirlar. Arastirmacilar tarafindan 6zel-
liklerin siniflandirilmasinda bir¢ok farkli terim
kullanilmigtir (Tablo 1).

Bu ¢alismada son donemde bir¢ok yazar tara-
findan (Fuller ve Matzler 2007; Arbore ve Busac-
ca 2009; Alegre ve Garau 2011; Albayrak ve Caber
2013) tercih edilen “temel”, “performans” ve “he-
yecan” faktorleri terimleri kullanilmis ve miisteri
memnuniyeti/memnuniyetsizligi tizerindeki etki-
leri, Sekil 1'de gosterilmistir (Busacca ve Padula,
2005: 545).

Temel Faktorler miisterilere sunulmadig1 zaman
memnuniyetsizlik yaratan, ancak sunuldugunda
memnuniyete yol agmayan temel gereksinimler-
dir (Matzler vd. 2004: 273). Miisterilerin goziiyle
temel faktorler, isletmeler tarafindan saglanmasi
gereken minimum gereksinimlerdir. Temel faktor-

ler miisteri memnuniyeti yaratmak agisindan ge-
rekli, ancak tek bagina yeterli olmayan faktorlerdir.
Ozet olarak, temel faktorler, miisteriler tarafindan
zaten kendilerine sunulmasi gereken bir gereklilik
olarak goriildiiklerinden, sunulmamalar halinde
biiyiik tatminsizlige yol agan, sunulmalari halinde
ise cogunlukla olumlu bir etki yaratmayan faktor-
lerdir. Orne{;in, bir konaklama isletmesinde, odala-
ra sabun birakilmasi, miisteriler tarafindan, zaten
sunulmasi gereken bir 6zellik olarak diistintilmek-
te oldugundan herhangi bir memnuniyet yaratma-
maktadir. Benzer bir bigimde odaya ekstra olarak
konulan sabun da memnuniyeti artirict bir unsur
olarak nitelendirilmemektedir. Ancak odaya sabun
birakilmadig: takdirde miisteriler bu eksikligi fark
ederek, memnuniyetsizlik duymaktadirlar.

Performans Faktorleri migterilere sunulduklarinda
memnuniyet yaratan, sunulmadiklarinda ise mem-
nuniyetsizlik yaratan faktorlerdir. Performans fak-

Tablo 1. Uriin Ozelliklerinin Miisteri Memnuniyetine Dogrusal Olmayan Etkilerine Gére Siniflandiriimast

Yazarlar® Siniflamalar
Kano (1984) Olmasi gereken Tek-boyutlu Cekici Fark yaratmayan Zit
(Must-be) (One-dimensional) (Attractive) (Indifferent) (Reverse)
Lu ve Stepchenkova (2012) Memnuniyetsizlik Kritik Memnuniyet Notr
yaratan (Dissatisfier) (Critical) yaratan (Satisfier) (Neutral)
Bartikowski ve Llosa (2004) Memnuniyetsizlik Memnuniyet
yaratan yaratan
(Dissatisfier) (Satisfier)
Brandt (1987) Asgari gereklilik Hibrit Deger artirici
(Minimum requirement)  (Hybrid) (Value Enhancing)
Alegre ve Garau (2011) Temel Performans Heyecan
(Basic) (Performance) (Excitement)
Tontini ve Silveira (2007) Temel Anahtar Ykseltici No6tr Zit
(Basic) (Key) (Amplifier) (Neutral) (Reverse)
Herzberg, Mausner Hijyen Gudileyici
ve Snyderman (1959) (Hygiene) (Motivator)
Swan ve Combs (1976) Etkili faktor Araci faktor
(Expressive factor) (Instrumental factor)
Oliver (1993) Tek degerli Tek degerli Cift degerli Sifir iligkiler
memnuniyetsizlik memnuniyet yaratan ~ memnuniyet (Null relationships)
yaratan (Monovalent (Monovalent satisfier) yaratan

dissatisfier)

(Bivalent satisfier)

Vargo vd. (2007) temel alimarak gelistirilmistir.
* Yazarlar, ilgili stiflandirmay1 kullanan arastirmacilara drnek olarak verilmistir.
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Memnuniyet
A

Heyecan faktorleri _ Performans faktorler

Diisiik \_/ .
performans < »~ Yuk_sz.k
h /—\ ¥ performans

Temel faktorler

v

Memnuniyetsizlik

Sekil 1. Ug Faktoriin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

torleri bu ag¢tidan hem memnuniyet hem memnu-
niyetsizlik icermektedirler (Matzler, Sauerwein ve
Heischmidt 2003: 114). Eger bu faktdrlere ait per-
formans ytiiksek ise miisteri memnuniyeti, perfor-
mans diisiik ise miisteri memnuniyetsizligi ortaya
cikmaktadir. Performans faktorlerine ait algilanan
performans ile miisteri memnuniyeti arasinda dog-
rusal ve simetrik bir iliski s6z konusudur. Diger bir
ifade ile ilgili 6zelligin performansi ytikseltilirse,
miisteri memnuniyeti de bundan olumlu y6nde et-
kilenecektir. Ornegin, otel personelinin miisterilere
yakin ilgi gostermesi ve giiler yiizlii hizmet sunma-
s1 miisteri memnuniyetini saglarken, aksi bir du-
rum miisteri memnuniyetsizligine yol acacaktir.

Heyecan Faktérleri sunulduklarinda miuisteri
memnuniyetini arttiran, sunulmadiklarinda ise
memnuniyetsizlik yaratmayan faktorlerdir. Heye-
can faktorleri, miisteriler tarafindan beklenmeyen
ve siirpriz olarak nitelendirilen faktorlerdir. Bu
nedenle yiiksek memnuniyet yaratma potansiyeli-
ne sahiplerdir. Isletmeler bu tiir iiriin &zelliklerini
sagladiklar: takdirde miisteriler memnun olacak-
tir. Ornegin standart otel odasinda kiivet yerine ja-
kuzi bulunmasi yiiksek miisteri memnuniyeti sag-
layabilecekken, jakuzi bulunmamas: memnuniyet-
sizlik yaratmayacaktir. Ciinkii jakuzi, standart otel
odasinda beklenmeyen bir 6zelliktir.

Temel ve heyecan faktorlerinin miisteri memnu-
niyetine olan etkileri bakimindan 6nemleri, perfor-
manslarina gore degisiklik gostermektedir. Temel
faktorii olusturan ozelliklerin performanslar: dii-
siik oldugunda miisteri memnuniyeti tizerindeki
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etkileri 6nemli hale gelirken, performanslar ytik-
sek oldugunda miisteri memnuniyetine olan et-
kileri azalmakta, dolayisiyla 6nemsiz (etkisiz) ol-
maktadir. Heyecan faktorleri i¢in bunun tam aksi
bir iliski s6z konusudur. Heyecan faktorleri per-
formanslar: yiiksek oldugunda énemli iken per-
formanslar diisiik oldugunda énemsiz olmaktadir
(Matzler vd. 2004: 273). Bu iliski, 6zellik perfor-
mansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki-
nin dogrusal olmadigini gostermektedir (Matzler
vd. 2004: 273). Uriin 6zellikleri ile miisteri memnu-
niyeti arasinda dogrusal olmayan bir iliskinin s6z
konusu oldugu bankacilik (Matzler, Sauerwein ve
Heischmidt 2003), hizmetler (Johnston 1995; Matz-
ler, Renzl ve Rothenberger 2006), isletmeden islet-
meye iligkiler (Matzler vd. 2004), turizm destinas-
yonlar1 (Fuchs ve Weiermair 2004; Fiiller ve Matz-
ler 2007; Alegre ve Garau 2011; Albayrak ve Caber
2013) ve web siteleri (Tan, Xie ve Shen 1999) ile ilgi-
li arastirmalarda da ortaya konulmustur.

URUN OZELLIKLERININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE DOGRUSAL OLMAYAN
ETKILERINE GORE SINIFLANDIRILMASINDA
KULLANILAN TEKNIKLER

a) Kano Teknigi: Uriin 6zelliklerinin miisteri mem-
nuniyeti tizerine olan etkileri agisindan ti¢ farkl
grup altinda toplanabilecegini 6ne siiren ilk aka-
demisyen olan Kano (1984), bu siniflama i¢in kendi
teknigini de 6nermistir. Kano teknigine gore miis-
terilere her iiriin 6zelligiyle ilgili iki soru sorulmak-
tadir. Tlk soru ilgili 6zelligin olumlu (pozitif) per-
formans gostermesi durumundaki miisteri tepkisi-
ni, ikinci soru s6z konusu 6zelligin olumsuz (nega-
tif) performans gostermesi durumundaki miisteri
tepkisini 6l¢gmektedir. Daha sonra her bir katilimeci
agisindan ilgili 6zellik, katilimcinin iki soruya ver-
digi cevaba gore “temel”, “performans” veya “he-
yecan” faktor seklinde smiflandirilmaktadir. Son
olarak tiim katilimcilar dikkate alinarak, ilgili 6zel-
ligin bu ti¢ faktor igin toplam frekanslar1 hesaplan-
makta ve Ozellik toplam frekans: en yiiksek olan
faktor altinda siniflandirilmaktadir (Mikulic ve
Prebezac 2011b: 48).

b) Kritik Olay Teknigi (Critical Incident Technique):
Miisteri memnuniyetine yon veren degiskenlerin
tespiti amaciyla one siiriilmiis olan bu teknigin
temel varsayimi, miisteri memnuniyetsizligi yara-
tan unsurlarin, memnuniyet yaratan unsurlardan
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farkli oldugudur. Bu teknikte, miisteriler kendi-
lerini memnun eden ve memnuniyetsizlige sebep
olan (veya sikayet ve dvgiiye neden olan) husus-
lar1 kendi ifadeleriyle belirtmektedirler (Vargo vd.
2007: 7). Eger miisterilerin belli bir 6zellikle ilgili
belirttikleri hususlar olumsuz bir deneyim ile il-
gili ise s6z konusu 6zellik “temel faktor” olarak,
olumlu bir deneyim ile ilgili ise “heyecan faktorii”
olarak smiflandirilmaktadir (Matzler ve Sauerwein
2002: 315). Miisterilerin hem olumlu hem de olum-
suz deneyimler belirttigi 6zellikler “performans
faktorleri”dir. Kritik Olay Teknigi, miigteri mem-
nuniyetine veya memnuniyetsizli§ine yol agan
olaylarin miisterilerin sahsi ifadeleri ile belirtile-
bilmesine olanak saglamas: acisindan dikkat ¢ceken
bir tekniktir (Vargo vd. 2007: 11). Ancak Matzler ve
Sauerwein (2002) gibi akademisyenler ilgili tekni-
ge yonelik bazi elestiriler getirmektedir. Matzler ve
Sauerwein’a (2002) gore miisterilerin belli bir tirtin
ozelligi ile ilgili olumsuz bir husustan bahsetmesi
(temel faktor), bu 6zellikle ilgili olumlu bir olay1
hatirlamamalarindan mi, yoksa bu 6zellikle ilgili
olumlu bir performansin hi¢ gerceklesmemis olma-
sindan mi1 kaynaklanmaktadir gibi sorular, teknik-
te cevapsiz kalmaktadir. Benzeri bir kaygt heyecan
faktorleri icin de s6z konusudur. Miisterilerin ilgili
uriin 6zelligi ile ilgili olumsuz bir olay1 hatirlama-
diklar1 mi, yoksa bu 6zellikle ilgili olumsuz higbir
olayin bulunmadig1 mi1 diistiniilmelidir? Son ola-
rak, sadece asir1 uglardaki durumlarin dikkate alin-
mas1 ve bu sebeple bir¢ok tecriibenin degerlendir-
me dig1 kalmasi s6z konusudur (Johnston 1995: 66;
Vargo vd. 2007: 12).

¢) Onem Matrisi (Vavra Metodu; Dual Importance
Mapping): Vavra'ya (1997) gore bir {iriin 6zelliginin
6nemi, dogrudan (miisteri ifadesi ile) veya dolayl
(6zelligin baska bir kriterle olan korelasyonu veya
regresyon analizi sonucu elde edilen katsay1 ile) 61-
¢limiine bagli olarak degisiklik gostermektedir. Ni-
tekim mdisteriler bir tirtin 6zelliginin 6nemini ifade
ederken, ad1 gegen 6zelligin mevcut performans
seviyesinden ziyade, diger 6zelliklere gore gorece-
li 6nemini dikkate almaktadirlar (Matzler, Sauer-
wein ve Heischmidt 2003: 124). Diger taraftan ad1
gecen Ozelligin dnemi dolayli olarak dlciimlenir ise
sadece mevcut performans seviyesi dikkate alin-
maktadir. Bu nedenle, dogrudan ve dolayl olarak
Onem tespitinde tutarsizliklar olusmaktadir (Matz-
ler ve Sauerwein 2002: 320).

Diger taraftan eger miisterilere iiriinii olusturan
ozelliklerle ilgili bir liste sunulur ve bu 6zelliklere
ait onem derecelerini belirtmeleri istenirse, temel
faktorlerin en 6nemli 6zellikler olarak isaretlenme-
si muhtemeldir. Ciinki bir¢ok 6zellik, bir tirtintin
olmazsa olmazlaridir ve bu 6zellikler temel {iriinii
olusturmaktadir. Ancak ilgili 6zelliklerin perfor-
manst yiiksek iken miisteri memnuniyeti tizerinde
herhangi bir etkilerinin olmamasi veya bu etkinin
diisiik bir seviyede olmasi beklenecektir. Benzer bir
bicimde, temel faktorlerle kiyaslandiklarinda heye-
can faktorlerinin goreceli olarak daha az 6nemli
olarak isaretlenmeleri s6z konusu olacaktir. Clinkii
heyecan faktorleri genisletilmis {iriiniin bir parga-
s1 konumundadirlar ve sunulduklarinda misteri
memnuniyetine etkileri yiiksek olmaktadir. Orne-
gin bir havayolu seyahatinde yolculardan bu tecrii-
belerinde énemli bulduklar1 6zellikleri belirtmeleri
istendiginde, gilivenlik ve bagaj kaybetmeme gibi
hususlarin en 6nemli 6zellikler olarak nitelendi-
rildigi, yemek cesitliligi ve giiler yiizlii hizmet gi-
bi hususlarin daha diisiik 6nemli 6zellikler olarak
belirtildigi goriilebilmektedir (Matzler ve Sauerwe-
in 2002: 319). Ancak giivenlik ve bagaj kaybetme-
me gibi hususlar (temel faktorler) tatmin edici bir
performans seviyesinde ise performanslarmin da-
ha fazla arttirilmasi miisteri memnuniyeti {izerin-
de bir artisa yol agmayacaktir. Bu 6zelliklerin temel
faktor olmasi, performanslarinin belli bir seviyede
tutulmasin yeterli kilacaktir. Diger taraftan yemek
cesitliligi ve giiler ytizlii hizmet gibi hususlar (he-
yecan faktorleri) daha diisiik 6neme sahip 6zellik-
ler olarak belirtilmelerine karsilik, bu hususlara ait
performansin arttiritlmasi, miisteri memnuniyeti
iizerinde daha yiiksek bir etki yaratacaktir.

Yiksek

Yiksek dolayli 5nem/
Dustik dogrudan 6nem =
“Heyecan Faktorleri”

Yiiksek dolayli onem/
Yiksek dogrudan 6nem =
“Performans Faktorleri
(6nemli)”

Dolayli Onem
Diistk dolayli nem/ | Yiiksek dogrudan 8nem/
Dustk dogrudan 6nem = | Diisiik dolayl énem =
“Performans Faktorleri “Temel Faktorler”
o (6nemsiz)’
Dusuk

Disik

Dogrudan Onem

Yiksek

Sekil 2. Onem Matrisi (Vavra 1997: 385)
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Vavra’'nin (1997) 6ne siirmiis oldugu “Onem
Matrisi” teknigi sayesinde iiriin 6zelliklerine ait
dogrudan ve dolayli 6nem degerlerinin iki boyutlu
matris {izerinde gosterilebilmesi ve miisteri mem-
nuniyeti tizerine farkl etkileri olan {i¢ faktoriin tes-
pit edilebilmesi miimkiindiir (Sekil 2). Dogrudan
ve dolayli olarak elde edilen 6nem degerleri, tiriin
ozelliklerine ait x ve y koordinat degerlerini olus-
turmaktadir. Elde edilen biitiin sonuglar x eksenin-
de dogrudan elde edilen 6nemin, y ekseninde do-
layli olarak elde edilen 6nemin yer aldig1 bir matris
tizerinde gosterilmektedir. Ozelliklere ait dogru-
dan ve dolayli 6nem degerlerinin ortalamalar: he-
saplanarak, matrisi dort hiicreye ayiracak eksenle-
rin kesisme noktasi belirlenmektedir. Sonug olarak,
dort hiicreden olusan bir onem matrisi elde edil-
mektedir. Ozelliklerin konumlandig hiicre, o 6zel-
ligin hangi faktorii olusturdugunu (temel, heyecan
veya performans) ortaya koymaktadir.

Dolayl: 6l¢limde diisiik 6neme, ancak dogrudan
olciimde yiiksek oneme sahip oldugu tespit edi-
len ozellikler “temel faktorler” olarak siniflandiril-
maktadir. Dogrudan dl¢iimde diisiik neme, ancak
dolayli 6l¢timde yiiksek dneme sahip oldugu tespit
edilen 6zellikler ise “heyecan faktorleri” olarak si-
niflandirilmaktadir. Diger taraftan hem dogrudan
Ol¢timde hem de dolayl 6l¢iimde yiiksek 6nem-
li oldugu tespit edilen 6zellikler, “Onemli perfor-
mans faktorleri” seklinde siniflandirilmaktadir.
Son olarak hem dogrudan dl¢iimde hem de dolayl
Olciimde diisiik 6nemli oldugu tespit edilen 6zel-
likler “Onemsiz performans faktorler” olarak sinif-
landirilmaktadir.

d) Ceza-Odiil Karsith§r Analizi (Penalty-Reward-
Contrast Analysis): Brandt (1987) tarafindan one
stiriilen bu teknik temel, performans ve heyecan
faktorlerinin tespiti igin kukla degiskenli regresyon
analizini Onermektedir. Bir¢cok arastirmaci tarafin-
dan (Anderson ve Mittal 2000; Matzler ve Sauer-
wein 2002; Mikulic ve Prebezac 2011a; Albayrak ve
Caber 2013) iiriin 6zelliklerinin algilanan perfor-
mansinin miisteri memnuniyeti tizerindeki dogru-
sal olmayan etkilerinin ortaya koyulmas: amaciyla
ilgili analiz tekniginden yararlanilmistir.

Ceza-Odiil Karsitlig1 Analizini gerceklestirmek
icin, ilk olarak her bir {iriin 6zelligine ait perfor-
mans degerleri, kukla degiskenleri yaratmak mak-
sadiyla yeniden kodlanmalidir. Performans deger-
leri; “diisiik performans” icin (0,1); “yiiksek perfor-
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mans” i¢in (1,0) ve “orta seviyede performans” icin
(analize dahil olmamasi maksadiyla) (0,0) seklinde
yeniden kodlanmaktadir (Tablo 2).

Kodlama sonucunda her 6zellik i¢in iki kukla de-
gisken elde edilmektedir. Daha sonra biitiin kukla
degiskenler bagimsiz degisken, miisteri memnu-
niyeti bagimli degisken olacak sekilde regresyon
analizi gergeklestirilmektedir. Analiz sonucunda
her 6zellik igin ilgili 6zellik performansmin miiste-
ri memnuniyeti {izerine dogrusal olmayan etkisini
gosteren iki regresyon katsayisi (biri 6zelligin dii-
siik performans seviyesindeki, digeri yiiksek per-
formans seviyesindeki etkisini gosteren) elde edil-
mektedir (Matzler vd. 2004: 274). Kukla degiskenli
regresyon analizi vasitasiyla 6zelliklerin yiiksek ve
diisiik performans seviyeleri igin elde edilen katsa-
yilarla olusturulan regresyon denklemi asagidaki
gibidir:

Genel Memnuniyet
= (50 + [3162.1 * Kuklags,1 + [,))2611 * Kuklazaz’l to (1)

* *
+ [316241'1 KUklalézn + [3262.n KUk1a25Z-ﬂ

n: Uriine ait incelenen zellik say1st;
Kukla,: Yiiksek performans seviyesini gosteren
kukla degisken;

Kukla,: Diisiik performans seviyesini gOsteren
kukla degisken;

B.: Ozelligin yiiksek performans seviyesinde miis-
teri memnuniyetine etkisini gosteren regresyon
katsayisi;

B,: Ozelligin diisiik performans seviyesinde miiste-
ri memnuniyetine etkisini gdsteren regresyon kat-
sayis;

6z.: Ozellik.

Son asamada tirlin 6zelliklerinin siniflandirilma-
st icin yiiksek (1) ve diisiik (32) performans sevi-

Tablo 2. Uriin Ozelligine ait Performansin Kukla Degisken Olarak

Kodlanmasi
Ozellik Performansi K1 K2
Yuksek seviye performans 1 0
Orta seviye performans 0 0
Dusuk seviye performans 0 1

K: Kukla degisken
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yesi i¢in elde edilen regresyon katsayilar1 kiyaslan-
maktadir. Siniflandirma ile ilgili kural Tablo 3’te
gOsterilmisgtir.

Diisiik performans seviyesinde elde edilen reg-
resyon katsayisi, yiiksek performans seviyesinde
elde edilen regresyon katsayisindan yiiksek olan
ozellikler “temel faktorler” olarak siniflandiril-
maktadir. Diger taraftan yiiksek performans sevi-
yesinde elde edilen regresyon katsayisi, diisiik per-
formans seviyesinde elde edilen regresyon katsay1-
sindan yiiksek olan ozellikler, “heyecan faktorleri”
olarak siniflandirilmaktadir. Eger her iki katsay1
esitse, bu 6zellikler “performans faktorleri” olarak
siniflandirilmaktadir (Fiiller ve Matzler 2007: 121).

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismada Antalya ilinde faaliyet gdstermekte
olan ¢okuluslu bir tur operatdriiniin miisterileri-
ne uygulamakta oldugu anket formundaki otelle-
rin hizmet kalitesini 6l¢en 13 6nermeden yararla-
nilmistir (Tablo 4). Anket formu tur operatdriiniin
hizmet kalitesini 6l¢en 33 onermeden olusmakta-
dir. Bu 6nermeler alanyazin taramasina miiteakip
(Heung, Qu ve Chu 2001; Troung ve Foster 2006;
Wang, Hsieh, Chou ve Lin 2007) {i¢ tur operatorii
yetkilisi ve bes akademisyenin katilimiyla gercek-
lestirilen odak grup calismasi sonucunda belir-
lenmistir. Tiirkge olusturulan anket formu iki dile
hakim terciiman tarafindan Rusgaya cevrilmis-
tir. Olusturulan anket ifadelerinin anlasilirligini
ve ¢evrim degismezligini (Douglas ve Craig 2006)
test etmek igin 476" turist ile pilot uygulama ya-
pilmistir. Onermelerin anlagilirhiginda ve boyut ya-
pisinda problem olmamasi iizerine anket tur ope-
ratoriiniin hizmet kalitesini 6l¢mek maksadiyla
2007 yilindan itibaren yazarin da i¢inde yer aldig1
bir ekip tarafindan kullanilmaya baslanmistir. An-
ketler sistematik drnekleme yontemiyle havaalani
doniis transferi esnasinda her aragta 6nceden belir-

Tablo 3. Uriin Ozelliklerinin Siniflandiriimast ile Tlgili Kural

Temel faktor B1<p2
Performans faktor B1=p2
Heyecan faktorl B1>pB2

1 Pilot calisma icin Grneklem hacmi oran yontemiyle (P:0,05; Or-
nekleme hatasi + % 5; Giiven diizeyi % 95; 1 milyon kisi) 384 olarak
hesaplanmustir.

lenmis koltuk numaralarinda oturan misteriler ta-
rafindan (anket her aracin yaklasik %20’sine denk
gelecek sekilde bes koltuktan birine verilmektedir)
doldurulmaktadir. Bu ¢alismada Nisan-Eyliil 2011
dénemine ait verilerden faydalanilmistir. Tlgili yil-
da tur operatoriiniin toplam miisteri sayisinin yak-
lasik %20’sine denk gelen 163.090 anket toplanmis-
tir. Bu ¢alismada bes yildizli bir otel isletmesine
ve Rus turistlere ait 2183 adet anket kullanilmistir.
Sadece bir milliyete ait veri kullanilmasinin sebe-
bi, birden fazla milliyete ait veri kullanmaktan kay-
naklanan 6l¢iim degismezligi probleminden sakin-
maktir. Ayrica otel hizmet kalitesi 6l¢timiintin her
otel i¢in 6zel olmas1 sebebiyle, sadece bir otele ait
veriler kullanilmistir. Onermeler 571i Likert Olcegi
ile 6l¢imlenmistir.

BULGULAR VE TARTISMA

Analizlerin ilk agsamasinda, veri giivenilirliginin
test edilmesi amaciyla giivenilirlik katsayis1 he-
saplanmis (Cronbach Alpha) ve 0,923 olarak tes-
pit edilmistir. 2183 katilimcinin tamami Rus olup
%701 kadinlardan olusmaktadir. Katilimcilarin yas
ortalamalar1 32,16 (Std. Sapma: 13,4) ve %58,9u 21-
40 yas araligindadir.

Otel igletmesinin 6zellikleri arasinda en dusiik
performans algisinin 3,44 ortalama ile “Plaj”a ait ol-
dugu gortilmiistiir. Katilimcilarin en olumlu algiya
sahip oldugu 6zellik 4,25 ortalama ile “Havuz”dur
(Tablo 4). Otel isletmesinin elindeki kisith kaynak-
lar1 hangi {iriin 6zelliklerinin performansini arttir-
mak icin aktarmasi gerektigini belirlemek maksa-
diyla, ilk olarak ilgili 6zelliklerin performansiyla
miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal yonde bir
iliski oldugu varsayimina gore hareket edilmistir.
Bu amagla, miisteri memnuniyeti bagiml degis-
ken ve 13 6zellik bagimsiz degisken olmak tizere
regresyon analizi gergeklestirilmistir. Regresyon
modeli istatistiki agidan anlaml olup (F=275,310;
p=0,000), miisteri memnuniyetini agiklama oran1
%69,9'dur (Tablo 4). Ug ozelligin (“Ses kirliligi bu-
lunmamas1”, “Animasyon aktiviteleri”, “Yiizme
havuzu”) miisteri memnuniyeti {izerine etkisi is-
tatistiki agidan anlamsiz oldugundan, bu 6zellik-
ler sonraki analizlere dahil edilmemistir. Dogrusal
regresyon analizi sonuglarina gore miisteri mem-
nuniyetine en yiiksek etkiyi yapan 6zellik “Plaj” dir
(B=0,246). ilgili ozellige yonelik performans algisi-
nin diisiik olmasi, otel isletmesinin bu 6zellige 6n-
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Tablo 4. Uriin Ozelliklerinin Performanslari ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Dogrusal {ligki

Ozellik Ortalama Std. Sapma Regresyon Katsayisi
Plaj 3,44 1,251 0,246**
Hizmet aliminda sirada beklenmemesi 3,70 1,203 0,108**
Tesisin ve odalarin teknik durumu 3,60 1,134 0,098**
Ses kirliligi bulunmamasi 3,66 1,221 0,012
Cocuklara yonelik hizmetler 3,91 1,083 0,088**
Wellness ve SPA hizmetleri 4,11 0,981 0,055**
Animasyon aktiviteleri 4,02 1,112 -0,014
Yizme havuzu 4,25 0,875 0,021
Genel temizlik 3,55 1,232 0,046*
Odalarin tasarimi 3,56 1,115 0,098**
Genel atmosfer 4,18 0,944 0,147*
Yiyecek-icecek kalitesi 3,86 1,088 0,128**
Personelin verdigi hizmet 4,06 1,012 0,070**

R%2:0,699 ; F: 275,310

* 0,05 seviyesinde anlamli; ** 0,01 seviyesinde anlamli; digerleri anlamsizdir
Bagimli degisken: Otelin mitkemmel hizmet sundugunu diistiniiyorum.

celikle kaynak aktarmasi gerektigini gostermekte-
dir. Miisteri memnuniyetine yiiksek etki yapan di-
ger ozellikler, sirasiyla “Genel atmosfer” (3= 0,147)
ve “Yiyecek-igecek kalitesi”dir (3= 0,128).

Bir sonraki asamada, 6zelliklerin performansi ile
miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal olmayan
bir iliski oldugu varsayimi esas alinarak, kukla de-
giskenli regresyon analizi yardimiyla “Ceza-Odiil
Karsithig1 Analizi” gerceklestirilmistir (Anderson
ve Mittal 2000; Matzler, Renzl ve Rothenberger
2006). Bu analiz ile 6zelliklerin temel, performans
ve heyecan faktorleri olarak siiflandirilmasi amag-
lanmustir. Ik olarak heyecan faktérlerinin tespiti
i¢in bir grup, temel faktorlerin tespiti icin bir diger
grup kukla degisken olusturulmustur. Kukla de-
giskenleri olusturmak maksadiyla ozellikler “dii-
siik performans” i¢in (0,1), “yiiksek performans”
i¢in (1,0) ve “orta seviye performans” icin (0,0) sek-
linde kodlanmuistir. Bu arastirmada “1” diistik per-
formans; “5” yiiksek performans ve diger deger-
ler orta diizey performans olarak kabul edilmistir.
Kodlama sonucunda elde edilen her 6zellik igin 2;
toplam olarak 20 (2 kukla x 10 6zellik) kukla de-
gisken bagimsiz ve miisteri memnuniyeti bagimh
degisken olmak iizere regresyon analizi gercekles-
tirilmistir. Analiz sonucunda her 6zellik i¢in diisiik
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performans seviyesinde ve yiiksek performans se-
viyesinde miisteri memnuniyetine etkiyi yansitan
iki ayr1 katsay1 elde edilmistir (Tablo 5).

Kukla degiskenli regresyon analizi sonucu elde
edilen katsayilar incelendiginde 6zelliklerin 6ne-
minin performans seviyesine gore degismekte ol-
dugu goriilmektedir. Bu durum, katsayilarin da-
ha kolay anlasilabilmesi amactyla hazirlanan Sekil
3’de agik bir bicimde goriilmektedir. Diisiik perfor-
mans seviyesindeki miisteri memnuniyetine etkisi,
yliksek performans seviyesindeki etkisinden daha
yliksek olan 6zellikler “temel faktorler” olarak si-
niflandirilmigtir. Yiiksek performans seviyesinde
miisteri memnuniyetine etkisi, diisiik performans
seviyesindeki etkisinden daha yiiksek olan 6zel-
likler ise “heyecan faktorleri” olarak siniflandiril-
muistir. Son olarak, yiiksek ve diisiik performans
seviyesinde miisteri memnuniyetine etkisi yaklagik
olarak esit olan 6zellikler “performans faktorleri”
olarak siiflandirilmistir (Fiiller ve Matzler 2007:
121).

Sekil 3'te goriildiigii gibi diisiik performans se-
viyesinde miisteri memnuniyetine etkisi, yiiksek
performans seviyesindekine kiyasla daha yiiksek
(temel faktorler) olan 6zellikler “Sirada bekleme”,
“Tesisin ve odalarin teknik durumu”, “Genel te-
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Tablo 5. Kukla Degiskenli Regresyon Analizi ve Uriin Ozelliklerinin Siniflandirilmast

Kukla Degiskenli Regresyon Katsayilari

Ozellik Diigiik Performans Yiiksek Performans Siniflama
Plaj -0,140* 0,135** Performans
Hizmet aliminda sirada beklenmemesi -0,105** 0,047* Temel
Tesisin ve odalarin teknik durumu -0,069** 0,055** Temel
Cocuklara yonelik hizmetler -0,048* 0,085** Heyecan
Wellness ve SPA hizmetleri -0,015 0,042* Heyecan
Genel temizlik -0,067** 0,020 Temel
Odalarin tasarimi -0,058** 0,083** Heyecan
Genel atmosferi 0,020 0,193** Heyecan
Yiyecek-igecek kalitesi -0,096** 0,073** Temel
Personelin verdigi hizmet -0,046™ 0,045 Performans

R2:0,613; F: 157,065

* 0,05 seviyesinde anlamli; ** 0,01 seviyesinde anlamli; digerleri anlamsizdir.

mizlik” ve “Yiyecek-igecek kalitesi”dir. Otel temiz-
liginin miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli bir 6zellik
oldugunu belirten Ryan ve Huimin’in (2007) ak-
sine bu ¢alismada “Genel temizlik” temel bir fak-
tor olarak smiflanmistir. Diger taraftan, “Yiyecek-
icecek kalitesi”nin temel faktor olarak siniflanmais
olmasi, yiyecek kalitesini miisteri memnuniyeti
agisindan diisiik oncelikli olarak tespit eden Chu
ve Choi'nin (2000) sonuglariyla tutarlilik goster-
mektedir. Temel faktorlerin performansi, miisteri
beklentilerini karsilayabilecek bir seviyede devam
ettirilmelidir. Fakat bu 6zelliklerin performansi
daha fazla arttirilirsa, miisteri memnuniyeti/mem-
nuniyetsizligi tizerine etkilerinin azalmasi s6z ko-
nusu olacaktir. Diger bir ifade ile temel 6zelliklerin
onemleri azalacaktir. Diger taraftan bu 6zelliklerin
performans: diisiis gosterirse, miisteri memnuni-
yetsizligi {izerine etkileri yiikselecektir.

“Plaj” ve “Personelin verdigi hizmet” 6zellikleri-
nin diisiik ve ytiiksek performans seviyesinde miis-
teri memnuniyetine etkileri yaklasik olarak esit
olarak tespit edildiginden, performans faktorleri
olarak siniflandirilmislardir. Bu 6zelliklerin perfor-
mansini arttirmak, miisteri memnuniyeti tizerine
olumlu etki yapacaktir. Bu bulgu, miisteri memnu-
niyeti agisindan otel personelini en 6nemli 6zellik
olarak tespit eden 6nceki galismalarin sonuglarini
desteklemektedir (Choi ve Chu 2001; Kuo, Chen ve
Lin 2010). Yiiksek performans seviyesinde miiste-
ri memnuniyetine etkileri, diisiik performans se-

viyesindekine kiyasla daha fazla olan “Cocuklara
yOnelik hizmetler”, “Wellness ve SPA hizmetleri”,
“Odalarin tasarim1” ve “Genel atmosfer” heyecan
faktorleri olarak siiflandirilmistir. Bu 6zelliklerin
performansini arttirmak, miisteri memnuniyet se-
viyesi lizerinde 6nemli bir yiikselme saglayacaktur.
Bu nedenle, otel isletmesinin miisteri memnuniye-
tini arttirmak adina, kisitli kaynaklarini ve strate-
jik onceliklerini bu 6zellikler tizerinde yogunlastir-
masl, rasyonel bir yaklasim olacaktir. “Wellness ve
SPA hizmetleri”nin heyecan faktorii olarak sinif-
lanmasi, otel 6zelliklerinin miisteri memnuniyetine
dogrusal olmayan etkisini inceleyen ve wellness’i
performans faktorii olarak siniflayan Matzler,

0,048 | oo | 0,085

0,015 s I 0.042
0,067[___~~=Ji 0.02

0,046 — 0,045

Diglk performansin etkisi - Ylksek performansin etkisi

Sekil 3. Ozellik Performansinin Miisteri Memnuniyetine
Dogrusal Olmayan Etkisi
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Renzl ve Rotenberger’in (2006) bulgularindan fark-
lilik gostermektedir. Ancak her iki faktore gore de
wellness’in performansini arttirmak miisteri mem-
nuniyetine olumlu etki yaratacaktir.

Dogrusal regresyon analizi neticesinde tigiincii
sirada onemli 6zellik olarak tespit edilen “Yiye-
cek-icecek kalitesi” dogrusal olmayan iligki dikka-
te alindiginda, “temel faktor” olarak siniflanmuistir.
Bu 6zellige ait performans seviyesi diisiik oldu-
gunda, miisteri memnuniyetsizligi s6z konusu ol-
maktadir. Ancak 6zelligin performansini arttirmak,
miisteri memnuniyetine yol agmamaktadir. Diger
taraftan regresyon analizinde genel miisteri mem-
nuniyetine en diisiik seviyede etki yapan 6zellikler
olarak tespit edilen “Cocuklara yonelik hizmetler”
ile “Wellness ve SPA hizmetleri” ise “heyecan fak-
torleri” olarak siniflandirilmistir. Bu 6zelliklerin
algilanan performansinin yiiksek olmasi, miisteri
memnuniyetine énemli 6l¢lide katk: saglamakta-
dir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini arttirmak
icin oncelikle kaynak aktarilmasi gereken hususlar,
“heyecan faktorleri”dir. “Genel atmosfer” ozelli-
giise hem dogrusal regresyon analizi vasitasiy-
la miisteri memnuniyetine olan etkisi yoniinden
en onemli ikinci 6zellik olarak tespit edilmis hem
de dogrusal olmayan iliski varsayimiyla “heyecan
faktorii” olarak siniflandirilmistir.

SONUG VE ONERILER

Glintimiizde yiiksek iirtin kalitesi ile miisteri mem-
nuniyeti arasindaki iliskinin énemi anlasilmais ol-
makla birlikte, iirtin 6zelliklerinin hangi oncelikle
gelistirilmesi gerektigine yonelik tartismalar halen
devam etmektedir (Ting ve Chen 2002: 548). Miis-
teri memnuniyetini yiikseltmek i¢in isletmelerin
kaynak aktarmasi gereken {iriin 6zellikleri, ele ali-
nan varsayima gore (dogrusal iliski/dogrusal ol-
mayan iliski) farklilik gostermektedir. Bu ¢alisma-
da da dogrusal iligski varsayimi ile yapilan regres-
yon analizi ile dogrusal olmayan iliskiyi temel alan
Ceza-Odiil Karsitlig1 Analizi farkli sonuglar ortaya
koymustur. Isletme yoneticilerinin karar verirken
farkli varsayimlarla gerceklestirilen analiz sonugla-
rini dikkate almalar1 uygun olacaktir. Aksi durum-
da isletmenin kisith kaynaklarinin yanhs alanlarda
kullanilmasi s6z konusu olabilecektir.

Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamak
amaciyla hem tespit edilen “temel faktorler”e,
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hem de “heyecan faktorleri”ne yonelik miisteri
beklentilerini agsmalar1 gerekmektedir. Miisterile-
rin, sadece temel faktorlerde yiiksek performans
sunularak memnun edilebilmesi miimkiin degil-
dir (Ting ve Chen 2002: 554; Bartikowski ve Llosa
2004: 69). Ayrica, temel faktorlerde diisiik perfor-
mans sergilenmesi, miisteri memnuniyetsizligi-
ne yol agmaktadir. Bu nedenle temel faktorlerde
miisteri beklentilerinin karsilanmasina yonelik
belli standartlarin gelistirilmesinde yarar vardir.
Bu standartlarin konulmasi ve korunmasi saye-
sinde miisteri sikayetlerinde azalma saglanmasi
ve potansiyel memnuniyetsizlik unsurlarinin orta-
dan kaldirilmast miimkiin olacaktir. Ancak, miis-
teri memnuniyetsizliginin ortadan kaldirilmasz ile
miisteri memnuniyetinin saglanmasi kavramlari
esanlamli olarak kabul edilmemelidir (Kondo 2000:
648). Miigteri memnuniyeti saglamak igin heyecan
faktorlerinde de yiiksek performansa ihtiya¢ du-
yulmaktadir.

Ampirik arastirmalarda iiriin 6zelliklerine ait
“temel faktorler”in tespiti kolay iken “heyecan fak-
torleri” genellikle gizli kalmaktadir (Kondo 2000:
649). Ciinkii miisteriler tirtin ile ilgili sikayetlerini
acikca belirtmekle birlikte, isletmelerden beklen-
tilerini nadiren ifade etmektedirler (Ting ve Chen
2002: 566). Ayrica miisteri memnuniyetinin tespiti-
ne yonelik arastirmalarda tercih edilen hazir soru
listeleri, olmasi gereken tirtin 6zelliklerini igerir-
ken, yeni “heyecan faktorleri”ni kesfetmekte ye-
tersiz kalabilmektedir. Kondo (2000) bu tiir aragtir-
malar1 “{irtin merkezli” olarak nitelendirmekte ve
miisteri memnuniyetini yaratacak faktorlerin kes-
fedilmesine yonelik olarak “pazar merkezli” aras-
tirmalarin gerceklestirilmesi gerektigini belirtmek-
tedir.

Miisteri ihtiyag ve istekleri hizli bir bigcimde de-
gisim gosterdiginden, miisteri memnuniyetinin
ve memnuniyeti etkileyen faktorlerin tespitine y6-
nelik arastirmalar siiregelen ¢abalar olarak kabul
edilmelidir (Tontini ve Silveria 2007: 483). Nitekim
iriin 6zelliklerinin yer aldig1 faktorler (temel, per-
formans veya heyecan) zaman igerisinde degisim
gOsterebilir. Pazara sunus asamasinda “heyecan
faktorii” olan kimi iirtin 6zellikleri, izleyen siireg
icerisinde degisen rekabet kosullari, miisteri ih-
tiyac ve beklentilerindeki degisimler nedeniyle
“performans” veya “temel faktor” konumuna ge-
¢ebilir (Vargo vd. 2007: 9). Ornegin ilk olarak bes
yildizli otellerde sunulan icretsiz banyo sampuani
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ve dus jeli uygulamasi, ilk donemlerde bir “heye-
can faktorii” iken giiniimiizde biitiin konaklama
tesislerinde standart olarak sunulur hale gelmis-
tir. Bu nedenle miisteriler tarafindan beklenen bir
Ozellik haline dontiserek, “temel faktor” olmustur.

Mevcut kiiresel rekabet ortaminda miisteri mem-
nuniyetinin saglanmasi, ancak beklentilerin asila-
bilmesi ile miimkiindiir. Fakat beklentiler kisiden
kisiye farklilik gosterdiginden, miisteri memnuni-
yetini yaratan “heyecan faktorleri” ve memnuni-
yetsizligi ortadan kaldiran “temel faktorler” farkl
pazar boliimleri igin ayr tespit edilmelidir (Matz-
ler, Sauerwein ve Heischmidt 2003: 126; Fiiller ve
Matzler 2007: 124). Bu nedenle, ileride gergeklesti-
rilecek olan aragtirmalarda, farkli pazar boliimleri
i¢in alternatif analiz teknikleri kullanilarak {irtin
ozelliklerinin performansi ile miigteri memnuniye-
ti arasindaki dogrusal ve dogrusal olmayan iligkisi-
nin incelenmesinde yarar bulunmaktadir.

CALISMANIN SINIRLILIKLARI VE GELECEK
CALISMALAR IiGIN ONERILER

Bu aragtirma, tiriin 6zelliklerinin performansi ile
miigteri memnuniyeti arasinda, hem dogrusal hem
de dogrusal olmayan iligkilerin s6z konusu oldugu
varsayimi ile yola ¢ikarak, biiyiik bir 6rneklem hac-
mi ile bu varsayimlar1 incelemis olmasina karsin
bazi sinirliliklar1 da mevcuttur. Ornegin, ¢alisma
sadece bir konaklama tesisi ve bir pazar boliimii-
ne ait sonuglar1 kapsamaktadir. Ayrica otel hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan 13 ifade tiim otel
Ozelliklerini kapsamamaktadir. Buna karsin, Tiirk-
ce alanyazinda ilk kez Ceza-Odiil Karsithgi Analizi
yonteminin kullanilmis olmasi agisindan ¢alisma,
ilgili alanyazina 6nemli bir katki saglamaktadir.
fleride gerceklestirilecek olan aragtirmalarda, farkli
iriinler ve pazarlar igin, tirtin 6zelliklerinin perfor-
mansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki dogru-
sal olmayan iligskinin farkli analiz yontemleri kulla-
nilarak incelenmesinde yarar bulunmaktadir. Ay-
rica Onem Matrisi, Ceza-QOdiil Karsitlig1 Analizi,
Kano Teknigi gibi farkli analiz yontemlerinin ayni
anda kullanilmasina ve sonuglarinin kiyaslanmasi-
na ihtiya¢ duyulmaktadir.
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