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Oz
Glntimiizde iki farkli goriis tartisilmaktadir, bunlar; miisteri tatminin miisteri de-
gerini belirledigi ve miisteri degerinin miisteri tatminini etkiledigi goriisleridir. Baz1 aras-
tirmacilara gére miisteri arastirmalarinin temelinde miisteri tatmini kavrami mevcutken,
digerlerine gore miisteri degeri bulunmaktadir. Bu arastirmada her iki goriisii de yansitan
bir model olusturulmus ve Trabzon’daki otel miisterileri ilizerinde iki asamali en kiigiik
kareler yontemiyle test edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Tatmini, Miisteri Degeri, iki Asamal1 En Kiigiik Ka-
reler Yontemi.

INTEGRATION OF THOUGHT THAT GROUND ON CUSTOMER
SATISFACTION AND GROUND ON CUSTOMER VALUE WITHIN A MODEL
AND TEST WITH TWO STAGE LEAST SQUARE METHOD IN
CUSTOMER RESEARCH

Abstract

Today, two different ideas are being discussed: customer satisfaction determines
customer value and customer value affects customer satisfaction. According to some
researchers the center of customer research is customer satisfaction, others think customer
value is the center of the customer researches. In this research, a model that reflects both of
these two different ideas were composed and tested on customers of hotels in Trabzon with
two stage least square (2SLS) technique..

Key Words: Customer Satisfaction, Customer Value, Two Stage Least Square
Method.

1. Giris

Glniimiizde miisteri tatmini, firmalarm varliklarim stirdiirebilmeleri ve kar
elde edebilmelerinin temel araglarmdan biri olmustur. Tatmin olmus miisteri tekrar
satm alimda bulunacak ve goniillii olarak firmanin reklamini yapip, baska miisteri-
leri de firmaya getirecektir.
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Diger taraftan miisteri degeri, miisterinin isletmeyi, saticiy1 ya da iiriin veya
hizmeti tercih etmekle elde ettigine inandig1 ve algiladigr yarardir. Bundan dolay1
miisteri degerinin diger bir ismi algilanan degerdir ve miisteri degeri yiiksek olan
firmalarin tatmin etme diizeyi de yiiksek olur.

Miisteri tatmini ve miisteri degerinin dnemi dolayisiyla bu aragtirmanin
amaci, miisteri degerinin miisteri tatminini etkiledigini savunan goriis ile miisteri
tatmininin miisteri degerini etkiledigini ileri siiren goriisii modeller bazinda irdele-
yerek her iki gorilisiinde uygulandigi bir aragtirma modeli olusturmak ve bu mode-
lin Trabzon’daki otel miisterileri lizerinde testini gerceklestirmektir. Ayrica bu
arastrma modellerdeki geri besleme sorununun bir ¢éziimi olan iki asamali en
kiigiik kareler yonteminin uygulamasimi Ornek {izerinde gostermesi bakimindan
arastirmacilara yol gosterecektir.

Bu amagla arastirmanin ilk kisminda miisteri tatmini ve miisteri degeri ile
bu faktorlere etki eden algilanan kalite ve performans kavramlarina deginilecek,
sonrasinda ise bir model olusturulup Trabzon’daki otel miisterileri iizerinde iki
asamali en kiiglik kareler yontemiyle test edilecektir.

2. Kavramsal Cerceve

Isletmeler miisterilerini anlamak ihtiyacindadirlar. Ciinkii isletmelerin te-
mel amaglarindan biri hayatta kalmak ve kar elde etmektir. Miisterileri kontrol
altina almak veya onlara zorla satis yapmak miimkiin olmadigma gore satislari
dolayisiyla da kar1 artirmanin en iyi yolu miisterileri satin almaya ikna etmektir.
Ikna etmek igin bilgi gereklidir. Bu bilgi de miisteri istek ve ihtiyaclarinin belir-
lenmesiyle elde edilir. Miisterilerinin nasil ve hangi yollarla tatmin olacagini 6gre-
nen firma igin satiglarini artirmak kaginilmaz hale gelir. Cilinkii tatmin olan miisteri
daha sonra tekrar gelir ve baskalarini da firmadan ahsveris yapmaya sevk eder."”

Miisteri tatmini, miibadeleyi izleyen siirecte tiiketicinin satin aldigi {iriiniin
tiiketici istek ve ihtiyaglarina uygunlugu ve ihtiyaglar1 karsilama derecesinin bir
Olciisii olarak tamimlanabilir. Miisteri tatmini tiiketicinin subjektif degerlendirmesi
sonucu olusur ve tiikketim spesifiktir. Dolayisiyla her miisterinin belirli bir {iriin
veya markaya ait miisteri tatmin seviyesi degisebilmektedir. Ciinkii miisteri tatmi-
ninde tiiketicinin duygusal ve kisisel faktorleri ile katlandig1 fedakarliklar: algilama
bigimleri farkli olabilir. Pazarlama agisindan 6nemli olan miisteri gruplar1 veya tek
tek miisteriler bazinda miisteri tatmini saglamak ve yiikseltmeye calismaktir.’

Shoemaker, S. R., Lewis, C., “Customer Loyalty: The Future Hospitality Marketing”, Jounal of
Hospitality Management, Vol. 18, 1999, p. 354.

Oliver, R. L., “Measurement And Evaluation of Satisfaction Processes in Retail Settings”, Journal
of Retailing, Vol. 57(3), 1981, p.31.

Altunisik, R., Modern Pazarlama, Degisim Yaymlari, 4. Baski, Istanbul, 2004, s. 11.
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Giiglii miisteri memnuniyeti olugturmada miisteri ihtiyaglarma uygun miisteri
degeri yaratmanin onemli rolii vardir. Misteri degeri, alinan hizmetten elde edilen
yararin, hizmetten beklenen zarara oramidir. Eger fayda fazla ise miisteri degeri
yiiksek olacaktir aksi takdirde miisteriler iirliniin degerinin diisiik oldugunu disii-
neceklerdir. Miisteri degeri, bir yaklagima gore firmanin mal ya da hizmetlerini
kullanmis ve {iriin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu diisiinen miiste-
riler ile tedarikgi firma arasinda kurulan duygusal bag olarak tammlanir.* Boyle bir
bagin saglanmasi durumunda miisteri o firmadan tekrar ve gerektiginde daha fazla
mal ve hizmet alma, ¢evresindekilere o firmay1 tavsiye etme ve rakip iiriinlere karsi
koyma yoluna gidebilecektir.

Degerin, fiyat ile kalitenin bir fonksiyonu oldugu, giivenirlik, aligveris ra-
hatlig1 ve satig sonrasi hizmet gibi unsurlarin degerin tanimini genisletmis oldugu
bir gergektir. Deger ya da miisteri degeri, isletmenin miisterilerine sundugu, teslim
ettigi ve onlar i¢in yarattig1 degeri ifade etmektedir. Deger, bir miisterinin, isletme-
yi saticiy1 ya da {irlin veya hizmeti tercih etmesini saglayan nedendir. Miisteri de-
geri ya da miisteri i¢in deger yaratma kavrami, miisterilerin ne istedikleri ve {liriin
ya da hizmeti satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili yaklasim ve
algilamadir. Yani, deger, miisterinin igletmeyi, saticiy1 ya da {iriin veya hizmeti
tercih etmekle elde ettigine inandigi ve algiladigi yarardir. Miisteri degeri, bir is-
letmenin {iriin ya da hizmetlerini satin almig/kullanmis ve iiriin ya da hizmetle ilave
bir degere sahip oldugunu algilayan miisteri ile bunu saglayan isletme arasinda
duygusal bir bag olusturulmasini saglayabilmektedir.’

Kalite, {iriin tatmini saglamak amactyla bir tiriiniin miisteri gereksinmeleri-
ne uyum kosullarini tanimlayan o6zellikleridir. Kalite kusur barindirmamaktir ve
kullanima uygunluktur.*” Taguchi’ye gore kalite, tiriiniin sevkiyattan sonra top-
lumda neden oldugu minimal zarardir.® Kalite maliyet ve iiretkenlik agisindan en
insancil olanidir ve bir sirketin kiiltiir ve yapisin iyilestirmenin en faydal ilk adi-
mudir.”'* Kalite bir iiriin veya hizmetin gelistirilmesi gereken bir veya daha fazla
karakteristik ozelligidir. Is hayatinda basari, biiyiime, rekabet¢i ortamda ayakta
kalma, kaliteyi anlama ve uygulamaya baglidir."" Kalite; giiniimiiz isletmelerinin
en ¢ok konusulan kavramlarindan birisidir. Ciinkii kalite sadece teknik bir yontem

* Acuner, S., Miisteri Memnuniyeti ve Olgdmzi,h MPM Yaynlari, No. 655, Ankara, 2001, s. 48.

> Odabasy, Y., Sats ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yay., Istanbul, 2000, s. 50-
57.

6 Juran,J. M., Quality Control Handbook, Mc-Graw Hill Int. Edition A" Edition, New York, 1998,

p. 22.

Plsek, P. E., Creativity, Innovation and Quality, ASQ Quality Press, Milwaukee, Wisconsin, 1997,

p. 21. )

8 Bozkurt, R., Kalite lyilestirme Arag ve Yontemleri, MPM Yayini, No. 630, Ankara, 1998, s.13.

° Kondo, Y., Isletmelerde Biitiinsel Kalite, MESS Yayini, No. 300, Istanbul, 1999, s. 27.

Miyauchi, L, ’Quality Management in Japan’’, June 21-23, International Congress and Exhibition

Hall, Istanbul, 1999, p. 19.

Montgomery, D. C., Introduction to The Statistical Quality Control, John Wiley&Sons Inc., 3

Edition, Newyork, 1997, p. 2.
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olmaktan ¢ikmus, isletmelerin miisterilerini memnun etmeye ve isletme iginde tiim
birimlerin optimizasyonunu saglamaya yonelik bir isletme yonetim araci olarak
kabul gormeye baslamistir.'*"

Performans Olgiileri esasen yapilmak istenilenlere iligkin standartlari, so-
mut hedefleri ya da kiyaslar1 yani ulagilacak nirengi noktalarmi kapsar. Standartlar,
onceden belirlenmis miikemmellik diizeyleri olup performansin veya mitkemmelli-
gin asgari diizeyini ifade eder. Somut hedefler ise kurum i¢inde olusturulmus stan-
dartlar olup onceki yillara iligkin sonuglara dayanir. Kiyaslar sektérde en iyi per-
formans1 gosteren verilerden saglanabilir. Performans dl¢limii sonucunda elde edi-
len sonuglarin tatmin edici bulunmasinin yaninda hedeflerle ugurumlarin ortaya
¢ikmas1 durumunda bir i¢ degerlendirme yapilmasi zarureti ortaya ¢ikacaktir. Yapi-
lacak bu degerlendirme ile yonetim tarafindan hayati bulunan alanlarda yeniden
yapilandirma karar1 alinabilmektedir. Performans 6l¢iileri performansin 6lgiilmesi-
ne iliskin olarak tespit edilmis ifadelerdir. Performans Olgiileri miktar veya siire
belirtebildigi gibi biiyiikliikler arasindaki oram da gosterebilir.'

3.Arastirma
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci miisteri degerinin miisteri tatminini etkiledigini sa-
vunan goriis ile miisteri tatmininin miisteri degerini etkiledigini ileri siiren goriisii
modeller bazinda irdeleyerek her iki goriisiinde uygulandigi bir arastirma modeli
olusturmak ve bu modelin Trabzon’daki otel miisterileri lizerinde testini gergekles-
tirmektir. Ayrica bu arastirma modellerdeki geri besleme sorununun bir ¢oziimii
olan iki asamali en kiiciik kareler yonteminin uygulamasini 6rnek iizerinde goster-
mek bakimindan aragtirmacilara yol gosterecektir.

3.2. Arastirmamin Kuramsal Cercevesi, Hipotez ve Modeli

Doods ve Monroe (1985), Dodds vd. (1991) ve Monroe ve Chapman'a
(1987) gore algilanan kalite, miisteri degeri ve miisteri tatminini olumlu yonde
etkilemektedir."'*"” Oh ve Parks'a gore (1997) performans, algilanan Kkalite,
algilanan deger ve miisteri tatminin olumlu yénde etkilemektedirler.'®

Berthod, G., Toplam Kalite ve Insan Kaynaklari, (Cev: Ozlem Rodoplu), Kalite Dergisi, Kal-Der

Yayni, No. 6, 1999, s. 30-32.

3 Evans, J., Dean, J., Total Quality, South-Western College Publishing, Canada, 2000, p. 17.

Koseoglu, M.A., Kamu iktisadi Tesebbiislerinde Performans Olgiimii, Uzmanlik tezi, Yillik prog-

ramlar ve Konjonktiir Degerlendirme Genel miidiirliigii Kit ve Sosyal Giivenlik Dairesi Bagkanli-

81, Ankara, 2005, s. 15.

5 Dodds, W. B., Monroe, K. B., “The Effect of Brand and Price Information on Subjective Product
Evaluations”, In Hirschman, E., Holbrook, M. (Eds.), Advances in Consumer Research, Vol. 12,
Association for Consumer Research, Provo, UT, 1985, pp. 85-90.

16 W.B. Dodds, Monroe, K. B., Grewal, D., “Effects of Price, Brand, And Store Information on

Buyers’ Product Evaluations”, Journal of Marketing Research, Vol. 28, 1991, pp. 307-319.
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Bojanic (1996), Teas ve Agarwal (1997) ve Fornell vd.’lerine gore (1996)
algilanan deger, miisteri tatmini pozitif yonde etkilemektedir."”***" Churchill ve
Surprenant (1982) ve Patterson (1993) hizmet performansimin miisteri tatminini
dogrudan onemli 6l¢iide etkiledigini tespit etmislerdir.”**

Varki ve Coltage (2001) yaptiklar1 ¢alismalarda algilanan hizmet kalitesi-
nin miisteri memnuniyeti agisindan 6nemli bir unsur oldugunu belirtmislerdir.**
Daha sonraki ¢aligmalarinda Brady ve Cronin (2001) hizmet kalitesinin miisteriler-
de tekrar satin alma gidiisiinde 6nemli bir etki yarattigim dolayisiyla miisteri tat-
minini artirdigint ortaya koymuslardir.”

Hallowell (1996) miisteri tatmininin algilanan deger tarafindan pozitif yon-
de etkilendigini, algilanan degerinde algilanan fiyat ve algilanan kalite tarafindan
belirlendigini tespit etmistir.”® Benzer sekilde Athanassopoulos (2000), miisteri
tatmininin algilanan deger ile siki bir iligki i¢inde oldugunu ve miisteri tatmininin
fiyat ile kalite tarafindan da etkilendigini belirtmistir.”” Rust ve Oliver (1994) alg1-
lanan degerin algilanan kalite tarafindan etkilendigini, algilanan degerinde miisteri
tatminini dogrudan etkiledigini tespit etmistir.”® Bagozzi'nin (1992) modeli satin
almada satin alma Oncesindeki hizmet degerlendirme durumunun duygusal bir
reaksiyona neden olacagini bu reaksiyonunda davraniglari belirleyecegini belirt-

Monroe, K. B,. J. D., Chapman, “Framing Effects on Buyers: Subjective Evaluations”, In
Anderson, P.,Wallendorf, M. (Eds.), Advances in Consumer Research, Vol. 14. Association for
Consumer Research, Provo, UT, 1987, pp. 193-197.

Oh, H., Parks, S. C., “Customer Satisfaction and Service Quality: A Critical Review of The
Literature and Research Implications for The Hospitality Industry”, Hospitality Research Journal,
Vol. 20(3), 1997, pp. 35-64.

Bojanic, D. C., “Consumer Perceptions of Price, Value and Satisfaction in The Hotel Industry: An
Exploratory Study”, Journal of Hospitality and Leisure Marketing, Vol. 4(1), 1996, pp. 5-22.
Teas, R. K.. Agarwal, S., “Quality Cues and Perceptions of Value: An Examination of The
Mediation Effects of Quality and Sacrifice Perceptions”, lowa State University Working Paperd,
37, 6, Iowa State University, 1997.

2l Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., Bryant, B. E., “The American Customer
Satisfaction Index: Nature, Purpose, and Findings”, Journal of Marketing, Vol. 60, 1996, pp. 7-18.
Churchill, G. A., Suprenant, C., “An Investigation into The Determinants of Customer
Satisfaction”, Journal of Marketing Research, Vol. 19 (November), 1982, pp. 491-504.

Patterson, G. P. “Expectations and Product Performance As Determinants of Satisfaction With A
High-Involvement Purchase”, Psychology and Marketing, Vol. 10(5), 1993, pp. 449-465.

Varki, S., Coltage, M., “The Role of Price Perceptions in an Integrated Model of Behavioral
Intentions”, Journal of Service Research, Vol. 3, No. 3, 2001, pp. 232-240.

Brady, M. K., Cronin, J. J., “Customer Orientation: Effects on Customer Service Perceptions and
Outcome Behaviors”, Journal of Service Research, Vol. 3, No. 3, 2001, pp. 241-251.

Hallowell, R., “The Relationship of Customer Satisfaction, Customer Loyalty, and Profitability:
An Empirical Study,” The International Journal of Service Industry Management, Vol. 7(4), 1996,
pp- 27-42.

Athanassopoulos, A. D., “Customer Satisfaction Cues to Support Market Segmentation and
Explain Switching Behavior”, Journal of Business Research, Vol. 47, 2000, pp. 191-207.

Rust, R. T., Oliver, R. L., Service Quality: Insights and Managerial Implicationsfrom the Frontier,
Sage Publications, Inc, New York, 1994.
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mistir.”’ Yani algilanan deger, performans ve algilanan kalite tarafindan etkilenir-
ken, miisteri tatmini de algilanan deger tarafindan belirlenmektedir.

Diger taraftan yukarida belirtilenin aksine Chang ve Wildt (1994), Cronin
vd. (1997), Gale (1994), Wakefield ve Barnes (1996) miisteri tatmininin algilanan
degeri etkiledigini belirtmislerdir.’*”'”* Bu goriis miisteri sadakatinin temelinde
algilanan degeri savunan goriige ait olup, algilanan deger etkilerin merkezi duru-
mundadir ve 6nem derecesi digerlerine gore daha fazladir. Yukaridaki paragraflar-
da belirtilen goriisler ise miisteri tatminini esas alan ve miisteri sadakatinin temeli-
ne miisteri tatminini koyan goriisleri yansitmakta olup, miisteri tatmini en 6nemli
degisken durumundadir.

Yukarida belirtilen iki goriisiin birlestirildigi arastirma modeli Sekil 1’°deki

gibidir.
Algilanan 4 Misteri
Kalite Degeri
H=
H1 I H'-I J\Hs

H2

Performans
H3

Sekil 1: Arastirma Modeli.

Sekil 1’deki arastirma modeli arastirma hipotezlerini daha belirgin hale ge-
tirmigtir. Her bir yon oku hipotezi temsil etmekte olup sozel ifadeleri asagidaki
gibidir.

H1. Otellerin performansi otellerin algilanan kalitelerini olumlu yonde etkiler.
H2. Otellerin performansi otellerin miisteri degerini olumlu yonde etkiler.

H3. Otellerin performansi otel miisterilerinin tatmin diizeyini olumlu yonde etkiler.

» Bagozzi, S., “The Self Regulation of Attitudes, Intentions, and Behavior”, Social Psychology

Quarterly, Vol. 55, 1992, pp. 178-204.

Chang, T. Z., Wildt, A. R. “Price, Product Information, and Purchase Intention: An Empirical
Study”, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 22(1), 1994, pp .16-27.

3! Cronin, J. J., Michael, K., Brady, R. R., Brand, R. H., Shemwell, D. J., “A Cross-Sectional Test of
the Effect and Conceptualization of Service Value,” The Journal of Services Marketing, Vol.
11(6), 1997, pp. 375-391.

Wakefield, K. L., Barne, J. H., “Retailing Hedonic Consumption: A Model of Sales Promotion of
A Leisure Service”, Journal of Retailing, Vol. 72(4), 1996, pp. 409-427.
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H4. Otelin algilanan kalitesi otelin miisteri degerini olumlu yonde etkiler.

HS. Otelin algilanan kalitesi otel miisterilerinin tatmin diizeyini olumlu yonde etki-
ler.

Hé. Otelin miisteri degeri miisteri tatmin diizeyini olumlu yonde etkiler.

H7. Otel miisterilerinin tatmin diizeyi otelin miisteri degerini olumlu yonde etkiler.

3.3. Arastirmanin Metodolojisi
3.3.1. Ornekleme Siireci

Arastirmanin evreni Trabzon’da faaliyet gosteren otellerin miisterileridir.
Bu evrenin drneklem gergevesinin tespit edilmesi ve tespit edilse bile bunlara ulasi-
labilmesi elde bulunan ikincil verilerle imkansizdir. Ciinkii miisterilerin diizenli bir
kaydi tutulmamakta ve miisterilerin bir¢ogu otellerde ¢ok kisa siire kaldigr igin
belirlenen miisterilere ulagilamamaktadir. Bundan dolay1 6rnek kiitlenin belirlen-
mesinde tesadiifii olmayan érnekleme metotlaridan birl olan kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Bu g¢alisma igin gerekli 6rnek sayisimin belirlenmesinde
[n=n (1-m) / (¢/Z)*] seklinde gelistirilen ve yaygm olarak kullamilan formiilden ya-
rarlanilarak 6rnek sayisi tespit edilmistir. Standart hata (e) 0.05 olarak, standart
sapma (Z) 0.95 giiven araligi olarak belirlenmis olup, @ ve (1-m)’nin hesaplanma-
sinda en yiiksek varyans degeri olarak 0,5 kabul edilmistir. Sonug olarak 384 dege-
ri bulunmustur. Bu say1 goz Oniine alinarak Trabzon’daki 11 otelden 520 miisteri
arastirma analizine dahil edilmistir. Arastirma anketinden bazilar1 fazla eksik bilgi
nedeniyle kapsam dig1 birakilmis ve sonugta 512 anket analiz edilmistir. Arastir-
mada tesadiifii olmayan 6rnekleme metodu kullanildigi i¢in bulunan sonuglar ana
kiitleye genellenemez ama kismen de olsa ana kiitle hakkinda ihtimali bir bilgi
sunabilir.

3.3.2. Veri Toplama Yontem ve Araci

Aragtirmada veri ve bilgilere ulagsmada yiiz yiize anket yontemi kullanildi.
Arastirma anketi 03.02.2007 ve 02.03.2007 tarihleri arasinda Trabzon’da bulunan
11 otelin 520 miisterisi lizerinde uygulanmustir. Arastirmanin gergeklestirilmesinde
KTU 1iBF &grencilerinden yararlamlmustir. Anketi gerceklestirecek ogrencilere
anket kurallar1 hakkinda kisa da olsa genel bir bilgi verilmistir. Bu sayede anketor
etkisinin azaltilmasi1 amac¢lanmistir. Anketin kisa tutulmasina 6nem verilmistir.
Ciinkii ankete dahil olanlar anketin uzun olmasi durumunda ya ankete katilmaya
g0niillii olmayacak veya kisa siirede anketi bitirmek i¢in diisiinmeden gelisi giizel
cevap vereceklerdir. Anketin ilk boliimiinde ankete dahil olanlarin cinsiyet, yas,
egitim durumunu belirlemeye yonelik sorular yer almig olup, ikinci kisminda ise
teorik yapiy1 tespit etmeyi amaglayan 9 soru yer almaktadir. Sorularin 6lglimiinde
besli Likert 6l¢egi kullanilmustir (1: Kesinlikle katilmiyorum,...., 5:Kesinlikle kati-
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liyorum). Arastirmanin analizinde de SPSS 13 istatistik paket programu kullanil-
mistir.

3.3.3. Arastirmamin Degiskenleri

Arastirma modelindeki faktorler olan algilanan kalite, miisteri degeri ve
miisteri tatmini tek soruyla Olciilmeye c¢aligilmigtir. Arastirmanin asil amacinin
asagida belirtilen dort faktor arasindaki iliskileri belirlemek olmasi ve ilgili litera-
tiirdeki kaynaklarin belirtilen faktorleri tek soruyla lgmeye 6nem vermesi arastir-
madaki Slgekleri belirlemede etkileyici olmustur. Sadece performans faktorii litera-
tiirde tek soruyla dl¢iilmemis olup, bunun nedeni performansin algilanan kaliteyle
karigtirilma olasiligini azaltmaktir, dolayisiyla bu faktér 6 soruyla Ol¢iilmiistiir.
Fakat analiz kisminda performansi 6lgen 6 degiskenin aritmetik ortalamasi almarak
tek degisken olarak belirlenmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢ekler ve alindiklar:
kaynaklar agagidaki gibidir.

Algilanan kalite (Parasuraman, 1994; Hartline ve Ferrel, 1996)***

-Bu otelde sunulan hizmetin kalitesi genel olarak yiiksekti.

Performans (Saleh ve Ryan, 1991; Knutson, 1988)*

-Bu otelin odalar1 temizdir.

-Bu otelin her tiirlii giivenligi son derece iyidir.

-Bu otelin ¢alisanlar1 cana yakin insanlardir.

-Bu otelde islemler hizli bir sekilde yerine getiriliyor.
-Bu otelin ¢alisanlar1 konularinda bilgili kisilerdir.
-Bu otelde sessiz sakin bir ortam mevcuttur.

Miisteri degeri
-Bu oteldeki hizmet 6dedigim paraya deger nitelikteydi.

Miisteri tatmini (Oh, 1999’

-Bu otelden genel olarak tatmin oldum.

33 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L., “Alternative Scales for Measuring Service Quality:

A Comparative Assessment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria”, Journal of Retailing,
Vol. 70(3), 1994, pp. 201-230.

Hartline, M. D., Ferrell, O. C., “The Management of Customer-Contact Service Employees: An
Empirical Investigation”, Journal of Marketing, Vol. 60, 1996, pp. 52 70.

Saleh, F., Ryan, C., “Analyzing Service Quality in The Hospitality Industry Using The Servqual
Model”, The Service Industries Journal, Vol. 11, 1991, pp. 324-343.

Knutson, B. J.,, “Ten Laws of Customer Satisfaction”, The Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, Vol. 29, 1988, pp. 14-17.

Oh, H., “Service Quality, Customer Satisfaction, and Customer Value: A Holistic Perspective”,
Hospitality Management, Vol. 18, 1997, pp. 67-82.
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3.3.4. Arastirma Verilerinin Analizi Yontemi

Bu arastirmanin model testinde iki agsamali en kii¢iik kareler yontemi kul-
lanilmistir. iki asamali en kiigiik kareler yontemi es zamanli degiskenlerden igsel
degiskenleri sapmasiz bir bi¢imde tahmin etmek amaciyla kullanilan bir istatistik-
sel tekniktir. Iki asamali en kiiciik kareler yonteminde elde edilen arag degiskenler
daha sonraki ¢ok degiskenli istatistikler i¢in igsel degiskenlerin yerine kullanilabi-
lecek vekil (proxy) degiskenler iiretir.***’

Iki asamal1 en kiiciik kareler ydntemi, siradan en kiigiik kareler yonteminin
On sartlarindan biri olan geri beslemenin olmamasi (nonrecursivity) sartin1 gerek-
tirmeyen bir metottur. Modelde geri beslemenin olmasi bagimsiz degiskenin, ba-
gimli degiskenin hata terimi ile korelasyon i¢inde olmasina neden olacaktir. Geri
besleme durumunda, geri beslemenin vuku buldugu her iki degisken birbirlerine
gbre hem bagimli hem de bagimsiz durumda olacak, dolayisiyla her iki degiskende
birbirlerinin hata terimleriyle korelasyon iginde bulunacaktir. Iki asamali en kiigiik
kareler yontemi vekil degiskenler kullanilarak bu soruna ¢oziim getirir ve hata
terimleriyle korelasyonu elimine eder.”**' iki asamali en kiigiik kareler yénteminin
bunun haricinde kullanildigi dort yer daha vardir, fakat bu arastirma da sadece geri
besleme sorununu yok etmek amaciyla kullanilmistir. Aragtirmanin bulgular: kis-
minda iki asamali en kiiciik kareler yontem siireci detayli olarak anlatilmstir.

3.3.5. Arastirmanin Kisitlari

Zaman ve maliyet kisitlarindan dolay1 arastirma evreni Tiirkiye genelini
kapsayacak sekilde ele alinmamis, sadece Trabzon’da bulunan otelleri kapsayacak
sekilde belirlenmistir. Ornekleme ydntemi olarak tesadiifi olmayan 6rnekleme me-
totlarindan biri olan kolayda 6rnekleme metodu kullanilmigtir. Dolayisiyla bu aras-
tirmanin sonuglar1 yalnizca kapsam igindeki anket uygulanan kisiler igin gecerli
olup genellenemez. Miisteri tatmini ve miisteri degeri modellerinin birgok etkileyen
ve etkilenen degiskenlerinin olmasina ragmen bu arastirmada sadece en 6nemlileri
kapsama almmustir. Aragtirma modelinin ¢oziimiinde yapisal esitlik modelinin
kullamlmas1 daha kullanilabilir ve kolay sonuglar verebilmesine ragmen faktorler
arasi geri besleme sorunu bu istatistik tekniginin kullanilmasini engellemistir.

3.4. Bulgular ve Yorum

Aragtirma modeli daha 6ncede belirtildigi gibi iki asamali en kiiciik kareler
(two stage least square; 2SLS) yontemiyle test edildi. Siradan en kiiglik kareler
metodunun (ordinary least square) uygulanabilmesi igin gerekli kosullardan biri

38 Gujarati, D. N., Basic Econometrics, 3rd ed., McGraw-Hill, New York, 1995.

® Studenmund, A. H., Using Econometrics: A Practical Guide, 3rd ed., Addison-Wesley, MA, 1997.

“ Pagan, A., Model Evaluation by Variable Addition, Blackwell, Oxford, 1984, pp. 107.

4l Bollen, K. A., “An Alternative Two Stage Least Squares (2SLS) Estimator for Latent Variable
Equations”, Psychometrika, Vol. 61, 1996, pp. 111.
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olan geri beslemenin olmamasi da bu yontemin kullanilmasii engellemistir. Bun-
dan dolay1 asagida yapilis sekli detayli olarak agiklanan 2SLS kullanilmustir. Aras-
tirma Once miisteri tatminini esas alan goriise gore yani miisteri degerinden miisteri
tatminine regresyon okunun geldigi varsayimiyla test edilecek daha sonra ise miis-
teri degerini esas alan goriise gore tekrar test edilecektir.

Algilanan Mdgteri . O
=
o

Sekil 2: Esanli Faktorlerin (Misteri Degeri-Miisteri Tatmini) Hata Terimleriyle
Korelasyonlart.

2SLS’nin ilk asamasinda geri besleme sorununa neden olan degisken vasi-
tasiyla (burada miisteri degeri) araci1 degisken (lag_miisdeg) belirlenir. Araci degis-
kenin geri beslemeye neden olan sorun faktorle yiiksek diizeyde korelasyon i¢inde
olmas1 gerekir. Bu araci degiskenin elde edilmesinin bir yolu, miisteri degeri 6l¢egi
icin elde edilen degerlerin veri tabanina girilirken bir agagi kaydirilmasidir. Sekil
3’te araci1 degiskenin elde edilmesi ¢ok daha anlasilir bigimde goériilmektedir.

2SLS.sav - SPSS Data Editor
File Edit Wiew Data Transform Analyze Graphs  Utilities  Window  Help

=S m o] =k sl Flrs kR %@
15:
alg kalite | Performans| mils. deger [ miis tatmini|  lag misdeg |

1 4 5 4 3 .
2 4 4 4 4 [37]
3 3 4 4 3 4
4 3 3 3 3 3
5 4 3 4 3 3
5] 4 jal 2 2 3
v 3 3 3 3 2
=] 5 4 3 4 3
g 4 5 3 3 4
10 4 4 4 a1 3
1 5 5 5 5 5
12 5 5 5 5 5

Sekil 3: Araci Degiskeninin (Lag_miisdeg) Veri Tabaninda Olusturulmasi.
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2SLS’nin ikinci asamasinda araci degiskenin (lag miisdeg) sorun ¢ikaran
faktorii (miisteri degeri) belirledigi varsayilir ve diger degiskenlerin de sorun ¢ika-
ran degiskeni geri beslemesiz bir sekilde belirledigi teorisi kabul edilir (Sekil 4).
Bu durumda miisteri degeri:

Miisteri degeri=a+b (algilanan kalite)+c (performans)+d (lag miisdeg)

Bu formiil siradan en kiiglik kareler yontemi vasitasiyla ¢oziilebilir. Bu se-
kilde elde edilen regresyon analizi sonuglar1 Tablo1’de topluca goriilmektedir.

\

Mlisteri
Degeri

Algilanan
Kalite

Y

G

Y

CIAE

Sekil 4: 2SLS’nin ikinci Asamasmin Gosterimi.

Performans
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Tablo 1: 2SLS’nin Ikinci Asama Regresyon Analizi Sonuglari
Model Summan®

Adjusted Sid. Error of
fodel F R Square R Square the Estimate
1 ,F2n9 a14 16 JB14

a. Predictors: (Constant), lag_misdeq, Perdormans, alg.
kalite

h. Dependent Yariable: mis.deger

ANOWVAP
Surm of
Model Sqguares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2045 8649 3 BB E23 182,234 oo
Residual 190,918 07 arT
Total 396,787 510

a. Predictors: (Constant), lag_misdeq, Perdformans, alg. kalite
b. Dependentwariahle: mas.deger

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Canstant A2 144 2,921 ao04
FPerformans aa7 044 Rulats] 1,294 020
alg.kalite 438 050 403 8,834 aon
lag_misdeg ,3849 36 ,388 10,928 ,aon

a. Dependent Wariahle: mis.deger
Residuals Statistics®
Minimum Waximum WMean Std. Deviation I
FPredicted value 2,19 4,84 3,70 635 511
Residual -1,622 1,435 oo 612 a11
5td. Predicted Walue -2,386 1,784 oo 1,000 511
5td. Residual -2 6472 2,338 o0 ,Ha7 A11

a. Dependent Wariahle: mis.deger

Tablo 1’deki regresyon analiz sonuglar1 geregi miisteri degeri formiilii aga-
gidaki gibi olusur:

Miisteri degeri= 0.421+0.438 (algilanan kalite)+0.057 (performans)+0.389
(lag_miisdeg)

2SLS’nin liglincli asamasinda ise sorun ¢ikaran faktoriin vekil degiskeni
belirlenir. Vekil degisken analizin daha sonraki agamalarinda sorun ¢ikaran (miiste-
ri degeri) faktoriin yerine kullanilacaktir. 2SLS’nin ikinci asamasinda gercgeklestiri-
len regresyon analizinde miisteri degerinin standardize olmamig tahmini degerler
veri tabanina kaydedilir (SPSS’in regresyon (linear) analizinde save komutunun
altindaki predictive value (unstandardized) diigmesinin isaretlenmesi sonucu elde
edilir) (Sekil 5, Sekil 6). Bu yeni tahmini degerler miisteri degeri faktoriiniin vekil
degiskeni olarak sonraki analizlerde kullanilir. Vekil degiskenin modeldeki goste-
rimi Sekil 7°de goriilmektedir.
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Linear Regression: Save

Predicted Waluss Fissiduals -
) Comtirus
* Unstandardized ™ Unstandardized
I Standardized [ Standardized Cancsl ERE
I adjusted I Studertized Help
— SE. of mean predictions — Detorea — | =)
O I Sthudentized delsted
istances oK
I~ Mahalanobis Influence Statistics
Faste
™ Cook's I~ DFBetals)
I Leverage waluss I Standardized DfEetals] et
Prediction Intervals : EOAR Esreel
S, dardi: o DIFF it
I Mean I Individual aneanctized L Help
™ Cowvariance ratio

Confidence Interwal: =

Sawve to Mew File
I Coefficient statistics:

Export model infarmation to >kL file

| Browse
¥ Include the covariance matrix
| > -
] I
| Statistics... | Plots. .. Save... Options...
B T T . =
24 E] 4 4 a a

Sekil 5: Miisteri Degeri Degiskeni Degiskenin Vekil Degiskeninin SPSS’te Elde
Edilmesi

as.sav - SPS5 Data Editor
File Edit Wiew Data Transform Analyze Graphs  Uklities  Window Help

=S = o] =k @l e BEE %9l
7
alg. kalite | Performans| mis. deger | mis. tatmin]  lag_misdeg | PRE_1 |
1 4 5 4 3 . .
2 4 4 4 4 3 356456
3 3 4 4 3 4 3515954
4 3 3 3 3 3 3.06995
5 4 3 4 3 3 3,50757
5] 4 5 2 2 3 3,62155
7 3 3 3 3 2 265141
5] 5 4 3 4 3 400215
g 4 5 3 3 4 401012
10 4 4 4 5 3 3,56456
11 5 5 5 5 5 4 83628
12 5 5 =1 5 5 4 83628
13 5 5 =1 5 5 4 83628

Sekil 6: Miisteri Degeri Degiskeninin Vekil Degiskeninin (PRE 1) Veri Tabanindaki
Gorilintimii

2SLS’nin son asamasinda ise elde edilen vekil degisken modele dahil edilir
ve buradan regresyon denklemleri belirlenir. Sekil 7°de goriildiigi gibi miisteri
degerinin vekil degiskeni olan PRE 1 degiskeni, miisteri tatmini ile esanli (geri
beslemeli) degildir. Dolayisiyla siradan en kiiglik kareler yonteminin kullanilmasi
artik miimkiin olmustur.
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Muoasteri
Degeri
Algilanan
Kalite
\ o Hata
FPerformans -

"
Sekil 7: Vekil Degiskenin Arastirma Modelindeki Gosterimi

Hata
1.0

Sekil 7°ye bakildiginda faktdrleri belirleyen regresyon denklemeleri
asagidaki gibidir.

1.Miisteri degeri=a+b (algilanan kalite)+c (performans)+d (lag_miisdeg)

2.Algilanan kalite = a+b (performans)

3.Miisteri tatmini= a+b (performans)+c (algilanan kalite)+d (PRE_1)

1 nolu denklem daha 6nce ¢oziilmiis olup degerleri ;

Miisteri degeri= 0.421+0.438 (algilanan kalite)+0.057 (perfor-
mans)+0.389 (lag_miisdeg)

Diger iki denklemi ¢6zmek i¢in regresyon analizi yapilmis olup so-
nuglar asagidaki gibidir.
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Tablo 2: 2 No’lu Denklemin Regresyon Analizi Sonuglari

Maodel Slll'l'll'l'la‘il'_'yb

Adjusted Std. Error of
Model = R Square R Square the Estimate
1 7179 514 G513 JAEE
a. Predictors: (Constant), Performans
b. Dependent Yariable: alg. kalite
ANOWVAP
Surm of
mModel Squares dr Mean Square F Sig.
1 Regression 173,144 1 173,144 540,169 .ooo=
Residual 163,473 510 321
Total 336,617 511
. Predictors: (Constant), Perforimans
b. Dependent YWariable: alg. kalite
Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
mModel B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 1,298 1aF 12,098 Joan
Ferformans G646 028 17 23,242 00o

a. Dependent Wariabhle: alg. kalite

Tablo 2’deki degerler esas alinarak belirlenen 2 nolu denklem asagidaki
gibi bulunmustur.

Algilanan Kkalite = 1.298+0.646 (performans)

Tablo 3’te 3 nolu denklemin regresyon analizi sonuglar1 gériilmekte olup
denklem agagidaki gibi tespit edilmistir.

Miisteri tatmini =

(PRE_1)
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Tablo 3: 3 Nolu Denklemin Regresyon Analizi Sonuglar1

Model Summany

Adjusted Std. Errar of
mModel F F Square R Square the Estimate
1 Fz02 Aa19 A16 G115

a. Predictors: (Constant), Unstandardized Predicted
wWalue, FPerformans, alg.kalite

ANOWA®
Surm of
mModel Squares dof Mean Square F Sig.
1 Redgression 206,982 3 S8 094 182,372 .onn0=
Residual 191,805 507 ,3re
Total 398,787 510

2. Predictars: (Constant), Unstandardized Predicted “alue, Performans, alg. kalite
b. Dependent variable: mis tatmini

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

mModel B Sid. Error Beta 1 Sig.

1 (Constanty -,257 164 -,016 .aoo
Ferformans 231 045 -,001 -014 .0oo
alg.kalite 118 ar1 16 248 0.043
ot e 84 .09z 707 10,724 000

a. Dependent “Yariable: mds.tatmini

Yukarida elde edilen regresyon analizi toplu sonuglar1 ve bunlarin model-
deki durumlar1 path (yol) analiz seklindeki gosterimleri Sekil 8’deki gibi elde
edilmistir. Sekil 8’de goriildiigli gibi miisteri tatmini ile miisteri degeri arasindaki
geri besleme sorunu ortadan kalkmis ve sirandan en kiigiik kareler yontemiyle ger-
ceklestirilen regresyon analizleri verilmistir.

Sekil 8’deki arastirma modeli sonuglar1 geri besleme sorunu olmasaydi
path analiz vasitasiyla ¢ok daha kolay elde edilebilirdi. SPSS 13°te 2SLS yontemi
icin ayr1 bir menii bulunmakla beraber bu arastirmada 2SLS’nin mantig1 ve elde
edilme seklini géstermek anlaminda bu meniiden yola ¢ikilmamustir. Arastirma
sonucunun giivenirliligini test etmek icin analiz bu menii vasitasiyla tekrar edilmis
ve ¢ok yakin sonuglar elde edilmistir.
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.389\"
Muasteri
Degeri
e
Aldgilanan
Kalite @
546 T OBT -118 =84

NIl steri thtmini= —0.2S7+0.231 (performans)+0. 118 (almlanan lkalite) +0.084 (P RE_ 1)
Almlanan lkalite = 12908 +0.646 (perfor mais)

1.0
1.0 Hata
Ferformans -—
231
NIl steri deferi= 0.42 1+0.438 (alalanan kalite) +0.0S7 (performans)+H.389 (Ia s il sd eo)

Sekil 8: Arastirma Modelinin (Miisteri Tatminini Esas Alan Goriise Gore) Elde Edilen
Bulgularla Birlikte Gosterimi

Aragtirma bulgularinin buraya kadar olan kismi miisteri tatminini esas alan
goriise gore gerceklestirilmis 2SLS sonuglari olup, miisteri degerini esas alan gorii-
se gore gergeklestirilen 2SLS sonuglari ise asagidaki gibidir. Misteri degerini esas
alan goriisiin 2SLS siirecleri detayli olarak verilmemis olup (birinci goriiste siirec-
ler detayl olarak verildiginden gerekli goriilmemistir) sadece sonuglar modelde ve
denklemlerde belirtilecektir (Sekil 9).

Hata

1.0

Musteri
Degeri

Algilanan
Kalite

Performans

0312

0.879

Nliasteri Degeri=-0.312+0.141(algmlanan kalite)}-+H0 290 (performmans)-+H0_S30 (FRE_2)
Almlanan Kalite=-0.192+0.543(pe1formans)
NIiisteri Tabmini=0.384+0.223(alalanan kalite)+0.312 (performans)+0.8 79 (lag_miistat)

Sekil 9: Arastirma Modelinin (Miisteri Degerini Esas Alan Goriise Gore) Elde Edilen
Bulgularla Birlikte Gosterimi
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4. Sonuc¢

Arastirma sonuglarma bakildiginda (miisteri tatminin esas alan goriise go-
re) otellerin gdstermis olduklari performans otellerin algilanan kalitelerini orta
derecede etkilemektedir (r=0.646). Otellerin gostermis olduklari performans ayrica
otellerdeki miisterilerin miisteri tatmini (r=0.231) ve otellerin miisteri degerini de
(r=0.057) etkilemektedir. Fakat regresyon katsayilarindan anlagilabilecegi gibi
otellerin performansi miisteri degerini hi¢ denebilecek kadar diisiik derecede etki-
lemektedir. Otellerin algilanan kalitesi otellerin miisteri tatminini diisiik diizeyde
(r=0.118), miisteri degerini de orta derecede (r=0.438) etkilemektedir. Miisteri
degeri faktorii ise miisteri tatminini vekil degisken araciligiyla yiiksek diizeyde
(r=0.984) belirlemektedir.

Aragtirma sonuglaria miisteri degerini esas alan goriise gore bakildiginda
otellerin gostermis olduklar1 performans otellerin algilanan kalitelerini orta derece-
de etkilemektedir (r=0.543). Otellerin gostermis olduklar1 performans ayrica otel-
lerdeki miisterilerin miisteri tatmini (r=0.312) ve otellerin misteri degerini de
(r=0.290) etkilemektedir. Otellerin algilanan kalitesi otellerin miisteri tatminini
diisiik diizeyde (r=0.223), miisteri degerini de diisiik derecede (r=0.141) etkilemek-
tedir. Miisteri tatmini faktorii ise miisteri degerini vekil degisken araciligiyla yiik-
sek diizeyde (r=0.830) belirlemektedir.

Her iki goriisii esas alan sonuglara bakildiginda ikisinin de gegerli olabile-
cegi sOylenebilir. Clinkii her ikisi de anlamli sonuglar vermislerdir.
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