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Bu arastirmada, pasif deger alicilar yerine, proaktif ¢oziim ortaklari olarak goriilmeye baglanan
miisterilerin hizmet tasarum ve tiretim siirecine katilmlarimin, konaklama isletmelerinin basarisinda
kritik faktorler olarak degerlendirilen algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkileri arastirilmistir. Beg yildizli otellerde konaklama hizmeti almig 211 tiiketiciden elde
edilen veriye iliskin analiz sonuglarin etkileyebilecek kayp degerler, u¢ degerler ve érneklem dagilim
incelenmistir. Elde edilen bulgular cercevesinde degiskenler arasindaki iliskiler “Kismi En Kiiciik
Kareler Yontemine Dayali Yapisal Esitlik Modellemesi” ile ol¢iilmiistiir. Her bir yapumin ilgili ifadelerle
nasil élgiildiigiinii agiklayan olgiim modeli agamasinda ol¢cekler giivenilirlik ve gegerlilik testlerine tabi
tutulmus ve 6lgiim modelinde tiim degiskenler giivenilirlik ve gecerlilik kriterlerini saglamistir. Ikinci
asama olarak yapisal model analizinde ise, gizil degiskenlerin birbirleriyle olan baglantilarim
gostermek icin kullamilan yapisal model ve hipotezier test edilmistir. Elde edilen bulgulara gore,
miisterilerin hizmet siirecine kattlimlari, algiladiklart hizmet kalitesi algisint ve algiladiklar: degeri
porzitif yonde etkilerken, miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel yonden anlamli bir etki tespit
edilememistir. Algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler ise
anlamly ve pozitiftir. Ayrica analiz sonucu ulasitlan aracuik roliiyle de miisteri katilimi arttikga,
algilanan hizmet kalitesinin algilanan degere ve miisteri memnuniyetine yonelik uyumdaki etkisini

gliclendirdigi tespit edilmistir.
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ROLE OF CUSTOMERS IN HOSPITALITY ESTABLISHMENTS: THE EFFECT OF
CUSTOMER PARTICIPATION ON SERVICE QUALITY, PERCEIVED VALUE AND

CUSTOMER SATISFACTION

ABSTRACT

In this study, the effect of customers’ participation who started to be seen as proactive solution partners
instead of passive value buyers on perceived service quality, perceived value and customer satisfaction,
which were evaluated as critical success factors of hospitality establishments were investigated. Missing
values, outlier values and sample distribution that may affect the results of the analysis of data obtained
from 211 consumers who received accommodation services in five-star hotels were examined. Within
the framework of the results obtained, the relationships between the variables were measured by
“structural equality modeling based on the partial least squares method ”. At the measurement model
stage, which describes how each structure is measured with relevant expressions, the scales were
subjected to reliability and validity tests, and all variables in the measurement model provided reliability
and validity criterias. As a second step in structural model analysis, the structural model and hypotheses
used to show the connections of hidden variables to each other have been tested. According to the
results, while the participation of customers in the service process positively effects the perception of
service quality and value they perceive, no statistically significant effect on customer satisfaction was
found. The relationship between perceived service quality, perceived value and customer satisfaction is
significant and positive. In additionally, as the customer participation increased with the mediation role
reached as a result of the analysis, it was determined that the perceived service quality strengthened the

effect on the harmony towards perceived value and customer satisfaction.

Keywords: Customer Participation, Service Quality, Perceived Value, Customer Satisfaction,

Hospitality Establishments
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1. GIRiS

Elde edilen gelir ve yaratilan istihdam agisindan diinyanin en biiyiik endiistrisi konumunda olan
bir hizmet alt sektorii olarak turizm yillar igerisinde yaklasik %4 oraninda artan istikrarli bir biiytime
hiz1 gostermis, 1950°1i yillardan bu yana uluslararasi turizm faaliyetlerine katilan 25 milyon civarindaki
kisi sayis1 2019 yil1 itibari ile 1 milyar 461 milyon seviyesine ulasmistir (Aksoy, 2020). Diinya Seyahat
ve Turizm Konseyi verilerine gore, 2019 yilinda elde edilen 1,7 trilyon $ gelir ile %3,8 oraninda
biiyiiyen sektoriin diinya ekonomisine toplam katkis1 8,9 trilyon $ seviyesinde gergeklesirken, sektorde
calisan 334 milyon kisi, diinyadaki tiim istihdamin yaklasik olarak %15’ini temsil etmistir. 2029 yilina
kadar turizm sektdriinden elde edilen gelirlerin, diinya toplam GSYTH’smin % 3,5"ini olusturacagi (Koc,

2020) ve istihdam edilen g¢alisan sayisinin 370 milyona ulasacagi ongdriilmektedir (WTTC, 2017).

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalart Dergisi / Journal of Management and Economics Research 106




Yonetim ve Ekonomi Arastirmalart Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 19 Sayi/Issue: 4 Aralik/IDecember 2021  ss. /pp. 105-132
M. Aksoy, S. Hatipoglu http://dx.doi.org/10.11611/yead.1008572

Tiirkiye acisindan degerlendirildiginde ise 2019 yilinda sektdriin Gayri Safi Milli Hasila’ya katkasi, 45
milyon turistten elde edilen toplam 34.5 milyar dolar gelir ile yaklasik olarak %4 oraninda gergeklesmis

ve iilkenin dis ticaret agigin1 azaltmada %35’lik bir etkiye sahip olmustur (TURSAB, 2020).

Sahip oldugu yiiksek carpan etkisi ile 135’ten fazla sektori etkileyen ve 21. yiizyilda kiiresel
ekonomiyi yonlendiren ana endiistrilerden biri haline gelen turizm sektériinde (Aynalem vd., 2016)
faaliyet gosteren isletmelerin temel amaci; yogun rekabet ortaminda miisteri memnuniyeti ve sadakati
yaratacak hizmetler sunarak, karliliklarini arttirmak ve varliklarini siirdiiriilebilir kilmaktir (Kog, 2018;
Aksoy, 2020). Oyle ki yapilan arastirmalar, miisteri sadakati diizeyindeki %5’lik artisin, karlilik
iizerinde %25-%125 arasinda artis yaratabilecegini gostermektedir (Riechheld ve Sasser, 1990). Miisteri
memnuniyeti ve sadakati yaratacak hizmetlerin iiretilmesi ve sunulmasini en ¢ok etkileyen faktorler
arasinda ise hizmet kalitesi 6ne ¢ikmaktadir (Dam ve Dam, 2021). Amerikan Miisteri Memnuniyet
Endeksi’ne gore hizmet tiiketimi deneyiminden sonra misterinin zihnindeki beklentileri ve algiladig
kalitenin 1s18inda hizmete iliskin deger algisi olugsmakta, bu deger algisi da miisteri memnuniyeti ve

sadakatinin belirleyicisi olmaktadir (Kog, 2018).

Turizm sektdriinde turizm arz kaynagi olarak nitelendirilen konaklama igletmeleri, cesitli
nedenlerle seyahat eden insanlarin temelde geceleme ihtiyacina ek olarak yeme igme veya eglence
gereksinimlerini de karsilayan hizmet isletmeleridir (Bayat ve Giircam, 2018). Konaklama faaliyetleri
yiiksek diizeyde miisterilerle sosyal degisim ve etkilesim igermeleri nedeniyle genellikle “insan isi”
olarak adlandiriimaktadir. (Kim vd., 2007; Yurur vd., 2021). Bu arastirmada turizm sektoriinde faaliyet
gosteren ve miisteri-calisan etkilesiminin yogun olarak yasandigi konaklama isletmelerinde miisterilerin
hizmet tasarim ve liretim siirecine sagladiklari zihinsel, fiziksel ve duygusal girdiler olarak tanimlanan
misteri katilimi kavraminin; algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkilerinin arastirilmasi amaglanmaktadir. Bu kapsamda ilgili literatiiriin incelenmesi ile
gelistirilen modelde yer alan hipotezlerin test edilmesi sonucunda, konaklama sektériinde miisteri

katilminin ilgili degiskenler tizerinde ne derecede etkisi oldugu tespit edilmeye ¢alisilacaktir.
2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Miisteri Katilin

Bir miisterinin hizmet tasarim ve iiretiminde, deger yaratma siirecine yonelik biligsel ve
davranigsal katkilarimi ifade eden misteri katilimi kavrami (Chen ve Raab, 2017), ozellikle aktif
miisterilerle is birligi yapma trendinin artmasi sonucunda hizmet pazarlamasi ve yonetimi
arastirmalarinin ilgi odagi haline gelmistir (Mustak vd., 2013). Miisteriler hizmet iretim ve sunum
siireglerine katilimlar1 sonucunda, sagladiklar1 bilgi ve sunduklari Onerilerle isletmenin karar alma
siireglerine dahil olmaktadir (Bendapudi ve Leone, 2003). Miisteri katilimi1 kavraminin temeli, miisteri
katilimin1 bir rekabet avantaji olarak géren Vargo ve Lusch’un (2004, 2006) hizmet baskin mantik

(Service Dominant Logic) teorisine dayanmaktadir. Hizmet baskin mantik, pazarlamada tiriin odakli
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anlayistan hizmet odakli anlayisa gegis siirecini agiklayan temel yaklagimlardan biridir (Vargo ve Lusch,
2004). Vargo ve Lusch’a (2004, 2006) gore degisim degerini odaginda tutan (value-in-exchange) mal
baskin mantik degiserek yerini kullanim degerine (value-in-use) birakmaktadir. Bu yaklagimin temeli,
iirlin ve hizmetler arasindaki geleneksel sinirin gegerliligini kaybettigi ve miisterilerin iiriin ya da hizmet
satin almak yerine, deger yaratarak hizmet saglayan oneriler satin aldiklar1 goriisiine dayanmaktadir
(Vargo ve Lusch, 2014). Hizmet baskin mantik miisterilerle iretim fikrini ve miisterilerin tiretim
siirecindeki roliinii farkli agidan yorumlayarak, isletmelerin miisterileri pasif deger alicilar1 yerine
proaktif ¢oziim ortaklari olarak gormeleri gerektigini savunmustur (Auh vd., 2019). Sonug¢ olarak
miisteri katilimi1 kavraminin temelini olusturan bu teoriye gére miibadelenin temel bileseni hizmettir ve
deger dogrudan veya dolayli olarak aktorlerin etkilesimi sonucunda ortak olarak yaratilmaktadir (Vargo

ve Lusch, 2014).

Miisteri katilimi, sagladiklan zihinsel, fiziksel ve duygusal girdiler ile miisterilerin hizmet tasarim
ve liretim siirecine ne 6lgiide dahil olduklarini ifade ederken (Kog, 2018), sagladiklari bu girdiler ile
misteriler hizmet siirecine ve sonuglarina etki etmektedir (Mustak vd., 2016; Aksoy, 2020). Bu
baglamda miisteriler tarafindan saglanan zihinsel girdiler; bilgi toplama, analiz etme, degerlendirme,
ezberleme, hesaplama ve bilgi verme faaliyetleri ile ilgiliyken, fiziksel katilim hizmete ait somut
unsurlarin taginmasi, yerlerinin degistirilmesi, organize edilmesi ile, duygusal katilim ise miisterinin
hizmet siirecine sagladigi sabir, giiven, destek, isbirligi, esneklik, heveslilik ve nezaket gibi duygusal
girdiler ile ilgilidir (Rodie ve Kleine, 2000; Koc vd., 2017; Aksoy, 2020).

Ilgili literatiir incelendiginde miisteri katilimini etkileyen faktorlerin, miisteriler ile ilgili dnciiller
ve hizmet saglayici ile ilgili onciiller olmak tizere iki baslik altinda toplandig1 goriillmektedir. Miisteri
ile ilgili onciillerin bir kism1 kisinin demografik ozellikleri ile ilgiliyken (Bharti vd., 2014; Chen ve
Chen, 2017), bir kismu1 da yetkinlik, uzmanlik gibi miisteri yetenekleri ile ilgilidir (Im ve Qu, 2017; Zhao
vd., 2019). Misterinin 6z yeterlilik inanci (Chen ve Raab, 2017; Zhao vd., 2019), psikolojik durumu ve
kisilik 6zellikleri (Zhao vd.,2018), motivasyonu (Villalba ve Zhang, 2019), isletmeye duydugu baglilik
ve giiven (Yang ve Chen, 2014) misteri katilimim etkileyen faktorlerdendir. Misteri katilimini
etkileyen hizmet saglayiciya yonelik onciiller ise hizmet oryantasyonluluk (Anh ve Thuy, 2017),
orgiitsel kiiltiir (Youngdahl vd., 2003), uzmanlik (Yeh, 2016) iletisim ve etkilesimin kalitesi (Lee vd.,
2017) ve hizmet atmosferi (Zhao vd., 2019) olarak tespit edilmistir.

Miisteri katilimimin sonuglarinmi inceleyen arastirmalarin ise, hizmet saglayicilar ve misteriler
acisindan olmak iizere iki farkli yonden literatiire katki sagladigi gériilmektedir. Bu baglamda miisteri
katiliminin hizmet isletmesi tizerindeki etkileri; verimlilik ve iiretkenlik artis1 (Dong ve Sivakumar,
2015; Loi vd., 2019), miisteri memnuniyeti ve sadakatinde yiikselme (Frasquet-Deltoro vd., 2019),
miisteri giiveninde artig (Kefi ve Maar, 2018); marka sadakati ve degerinde yiikselme (Carlson vd.,
2019); tekrar satin alma niyetinde artis (Vaerenbergh vd., 2018) ve pozitif agizdan agiza iletisimde artig

(Joo ve Marakhimov, 2018) olarak tespit edilmistir. Miisteri katiliminin miisteriler izerindeki etkilerini
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tespit etmeye yonelik arastirmalarda ise misteri katiliminin maliyetlerde azalma ve indirimler (Bitner
vd., 1997), kullanim kolaylig1 (Sheng ve Zolfagharian, 2014), psikolojik olarak daha iyi hissetme
(Engstrom ve Elg, 2015) ve hizmet prosesine yonelik kontrol artis1 (Etgar, 2008) seklinde sonuglar

ortaya konmustur.
2.2. Hizmet Kalitesi

Sanayi Devrimi sonrasi somut iiriinlerin imalat kalitesini tanimlama ve O6lgme ¢abalar1 ile
baglayan kalite kavramina yonelik ¢alismalar, 1980’lerin basindan itibaren hizmet sektoriinde yasanan
hizli gelismeler ile birlikte (Kog, 2018) imalat sektoriinden filtre edilerek hizmetlere uygulanmaya
baglamistir (Al-Zaidi, 2012). Hizmet sektoriiniin artan onemiyle beraber, hizmet kalitesi kavramini
tanmimlamaya ve 6lgmeye ¢alisan bir¢ok aragtirmacinin ilgisi bu yone ¢ekilmistir (Parasuraman vd.,
1985; Hatipoglu, 2021). Literatiirde kalite kavramina iligkin gesitli tanimlar bulunmakla birlikte miisteri
ihtiyaglari perspektifinden kalite; kullanima veya miisteri ihtiyaglarina uygunluk olarak tanimlamaktadir
(Garvin, 1984). Hizmetlerle karsilastirildiginda, somut tiriinler 6nce tretilir, sonra satin alimr ve
tiiketilirler. Ote yandan, hizmetler ise soyuttur ve somut {iriinlerin aksine ayrilmazlik 6zellikleri nedeni
ile hizmet saglayic1 ve miisteri tarafindan birlikte iiretilerek es zamanli olarak tiiketilir (Kotler vd., 2017,
Kog vd., 2017). Bu kapsamda misterilerin hizmet kalitesi algilamalari, beklentiler ile ger¢eklesen
hizmet kalite performansini karsilastirmalari sonucunda olugmakta ve miisteriler kaliteye iliskin
degerlendirmelerini sadece hizmet ¢iktisina bakarak degil, ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle hizmet sunum

stirecindeki biitiin iliskileri gbzeterek yapmaktadirlar (Manhas ve Tukamushaba, 2015; Kog, 2018).

Hizmet isletmeleri miisterilerin tatmin edilmesi, elde tutulmasi ve karlilik artis1 sagladigi icin
hizmet kalitesine biiyiik 5nem vermektedir. Isletmeler, iist diizey hizmet kalitesini saglayarak rekabette
de avantaj elde edebilmekte ve rakipleri Karsisinda farklilik yaratabilmektedir (Hapsari vd., 2016).
Yapilan bir ¢cok aragtirma hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve yeni miisterilerin
kazanilmasi tlizerinde pozitif etkilerinin oldugunu gostermistir (Gong ve Yi, 2018; Zameer vd., 2019;
Slack ve Singh, 2020). Bu nedenle hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin saglanmasinda temel teskil
etmekte ve yapilan arastirmalara gore hizmet kalitesine bagli olarak yasanan miisteri memnuniyeti
isletme performansi ve karliligim da pozitif yonde etkilemektedir (Gupta ve Zeithaml, 2006; Al-Zaidi,
2012). Ornegin miisteri memnuniyetinde yasanan %1 oranindaki artis, miisteri sadakatinde %10’luk
artisa sebep olurken (Bowen ve Chen, 2001), yatirimin getirisini de %12 oraninda arttirmaktadir
(Anderson vd., 1994). Bu baglamda hizmet kalitesi isletmelerin karliliklarini arttirarak varliklarini
stirdiirebilmeleri agisindan hayati 6nem arz etmektedir (Evans, 2018). Hizmet kalitesi iyilestirme ve
gelistirme silirecinin en 6nemli agamalarindan biri hizmet kalitesinin 6l¢iilmesidir. Bu baglamda hizmet
kalitesinin somutlastirilabilmesi igin bir¢ok model gelistirilmis, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli ise pratik bir gergeve ¢izdigi igin genel kabul gérmiistiir
(Adil vd., 2013). ilk olarak on boyut seklinde gelistirilen model daha sonra baglantili olan boyutlarin
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birlestirilmesiyle giivenilirlik, heveslilik, somut unsurlar, giiven ve empati olmak iizere bes boyuta

diistirilmistiir (Parasuraman vd., 1988; Celik, 2011).

Bu arastirmada konaklama hizmeti alan miisterilerin, hizmetin tasarim ve iiretim siire¢lerine
katilimlariin algiladiklar1 hizmet kalitesi {izerindeki etkisi tespit edilmeye calisilmaktadir. Deger
yaratmanin odaginda yer alan miisteri katilimi (Lusch ve Vargo, 2014), miisterilerin hizmet tasarim ve
iiretim siirecine sagladiklar1 zihinsel, fiziksel ve duygusal girdiler araciligi ile motivasyonlarimi ve
organizasyona bagliliklarin1 arttirmakta ve bu durumda hizmet Kkalitesi algisini pozitif yonde
etkileyebilmektedir (Revilla-Camacho vd., 2015). Ayn1 zamanda miisteri katilimi sunulan hizmetin,
kalite algisinin temel unsurlardan biri olan miisteri beklentileri (Kog, 2018) dogrultusunda
sekillenmesini saglarken, miisterilere de hizmetin nihai sonucunu etkilemek i¢in daha fazla kontrol ve
firsat algis1 yaratmakta (Solem, 2016) ve hizmet kalitesi algisin1 yiikseltebilmektedir (Poushneh ve
Vasquez-Parraga, 2018; Villalba ve Zhang, 2019). Bu baglamda miisterilerin hizmet tasarim ve {iretim
stirecine katilimlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesini pozitif yonde etkiledigi diisliniilerek asagidaki

hipotez ileri slirlilmiistiir;
H1: Miisteri katilimi algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde ve anlamli sekilde etkiler.
2.3. Algilanan Deger

Mliskisel pazarlama literatiiriiniin merkezinde yer alan algilanan deger kavrami, miisterilere hizmet
sunumunda ana yaklagimlardan biri olarak kabul edilmekte ve son otuz yildir pazarlama arastirmalarinda
yogun ilgi gormektedir (Ttani vd., 2019). Tiketiciyi pazarlama faaliyetlerinin odagina yerlestiren
modern pazarlama anlayist agisindan tiiketiciler {izerinde deger yaratan faktorlerin tespit edilmesi,
tilketici davraniglarinin analiz edilebilmesi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir (Demirci, 2018).
Miisterilerin iirlinleri ve hizmetleri degerlendirmelerine yonelik psikolojik bir yarg: olarak algilanan
deger kavrami, tatmin ve kalitenin bir uzantis1 olarak, isletmelerin karlhiliklarimi arttirarak rekabet

avantaji elde edilebilmeleri agisindan kritik bir unsurdur.

Tiiketici, bir iirlin veya hizmetin tiiketimi sonucunda elde ettigi yararin, {iriin veya hizmeti elde
etmek i¢in katlandigr maliyeti astigimi algiladiginda deger algis1 olusur (Slater ve Narver, 2000).
Zeithaml (1988)’e gore ise algilanan deger tiiketicinin, neyin alindigina ve neyin verildigine iliskin
algilarina dayali olarak, bir {iriiniin faydasina iliskin genel degerlendirmesidir. Tiiketicinin deger
olusumu siirecinde aldiklari, liriin ve hizmetten elde edilen faydalara iliskin iken, miisterinin verdikleri
ise parasal ve parasal olmayan yonler dahil olmak iizere iiriin ve hizmetin elde edilmesinde miisterinin
katlandig1 fedakarliklardan olusmaktadir (Aulia vd., 2016). Algilanan degeri olusturan faydalar
bileseninin temelinde, iriiniin somut ve soyut Ozelliklerinin algilamasindan kaynaklanan kalite
kavraminin olusturdugu islevsel faydalar yatmaktadir (Bajs,2015). Yine tiiketicinin iiriin veya hizmeti
kullanmasiyla ortaya c¢ikan duygusal ve sosyal faydalar da tiiketicilerin deger algilamasinda esit

derecede onemli bir rol oynar (Aulia vd., 2016). Katlanilan fedakarliklar ise {iriin ve hizmeti elde etmek
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icin gerekli olan fiyat gibi parasal maliyetlerden ve zaman, fiziksel ve zihinsel ¢aba, alinan risk ve iiriinii
kullanmaya bagli yasam tarzi degisikliklerini de igeren parasal olmayan maliyetlerden olusmaktadir

(Bajs, 2015).

Alan yazindaki aragtirmalar incelendiginde algilanan degeri etkileyen onciiller; algilanan fiyat
(Oosthuizen vd., 2015), algilanan risk (Yang vd., 2016; Tzavlopoulos vd., 2019) ve kiiltiir (Liv d., 2019)
olarak tespit edilmistir. Algilanan degerin miisteriler {izerindeki etkilerini aragtirmaya ydnelik olarak
yapilan ¢aligmalar ise miisterilerin algilanan degerlerindeki artisin miisteri sadakatini (EI-Adly, 2019)
pozitif yonde etkiledigini gostermistir. Yine miisterilerin iirlin ve hizmetlere yonelik deger algisi
yiikseldikge, tekrar satin alma niyeti (Oosthuizen vd., 2015; Chen vd., 2020) ve pozitif agizdan agiza
iletisim diizeyleri yiikselmekte (Mahadin ve Akroush, 2019) ve miisteriler daha yiiksek fiyat 6deme
egilimi gostermektedir (Tzavlopoulos vd., 2019).

Bu aragtirmanin amaglarindan biri konaklama isletmelerinde hizmet kalite algisinin algilanan
deger tizerindeki etkisini tespit etmektir. Yapilan arastirmalar, algilanan degerin olusmasina yonelik en
onemli onciillerden birinin, miisterinin hizmete iligkin beklentilerin karsilanmasi olarak tanimlanan
hizmet Kkalitesi algis1 oldugunu gostermektedir (Chen vd., 2020; Haji vd., 2021). Bu baglamda
konaklama igletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin, algilanan degeri pozitif yonde etkiledigi

diisiiniilerek asagidaki hipotez ileri siiriilmiistiir;
H2: Algilanan hizmet kalitesi algilanan degeri pozitif yonde ve anlamli sekilde etkiler.

Arastirmanin bir diger amaci da misteri katiliminin algilanan deger lizerindeki etkisini tespit
etmektir. Miisteri katilimi kavraminin temelini olusturan hizmet baskin mantik ¢er¢evesinde miisteriler
isletmeler icin deger yaratacak temel kaynak durumundadir (Lusch ve Vargo, 2014; Bas, 2019).
Miisterilerin hizmet tasarim ve iiretim siirecine sagladiklar1 zihinsel, fiziksel ve duygusal girdiler,
hizmetin miisterilerin beklentileri dogrultusunda sekillenmesini saglayarak biitiinlestirici etki
yaratmakta (Taheri vd., 2017), bu durumda miisterilerin algiladiklar1 degeri pozitif yonde etkilemektedir
(Anh ve Thuy, 2017; Sawagvudcharee vd., 2020). Bu baglamda miisterilerin hizmet tasarim ve tiretim
siirecine katilimlarinin algiladiklar1 degeri pozitif yonde etkiledigi diisiiniilerek asagidaki hipotez ileri

siirlilmiistiir;
H3: Miisteri katilim1 algilanan degeri pozitif yonde ve anlamli sekilde etkiler.
2.4. Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler dinamik olarak degisen 21. yiizy1l pazarlama ortaminda pazarin ihtiyaglarmna etkin bir
sekilde cevap verebilmek amaciyla, misterilerin davraniglart ve egilimlerindeki degisimlere uyum
saglayabilmek adina etkili stratejiler gelistirmelidir (Gamble vd., 2000). Giiniimiiz yogun rekabet
ortaminda igletmelerin basarisi i¢in bu stratejilerin odaginda miisteri memnuniyeti kavrami 6nemli bir

unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yussoff ve Nayan, 2020). Miisteri memnuniyeti, miisterinin iiriin ve
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hizmet kullanim deneyiminin, beklentileri ne kadar iyi karsiladigini gosterir (Razak ve Shamsudin,
2019). Ayrica miisteri memnuniyeti kavraminin, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasinin yarattig
iyi hissetme ve hosnutlugu da iceren psikolojik bir yonii de bulunmaktadir (Peterson ve Crittenden,
2018). Giiniimiizde miisteriler isletmelerden basit bir deger yaratmadan ¢ok, ihtiya¢larini ve isteklerini

karsilamak i¢in alisilmigin 6tesine gegmelerini beklemektedir (Hamzah ve Shamsudin, 2020).

Yapilan aragtirmalar miisteri memnuniyetini etkileyen ¢esitli unsurlarin varli§ini ortaya
koymaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ag¢isindan, miisterilerin istek ve taleplerinin
karsilanip, hizmetin dogru zamanda verilmesi, esnek ve giivenilir bir sekilde siireklilik arz etmesi
gerekmektedir (Uyar, 2019). Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger unsurda miisterilerin yasadiklari
deneyimlerdir. Yapilan birgok arastirma miisterilerin daha dnce yasadiklari deneyimler ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli iligkiler tespit etmistir (Khan vd., 2016; Iglesias vd., 2019). Miisterilerin
bir isletmeye yonelik genel izlenimini ve miisterilerin isletme performansi, {irlinleri veya hizmetlerine
iligkin olumlu veya olumsuz algisini ifade eden kurumsal imaj (Aaker, 1996; Nandan, 2005) kavrami
da miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir (Karyose vd., 2017; Dermawan,
2018). Misteriler en iyi iiriin ve hizmeti en uygun fiyata satin almak istemekte, {iriin ve hizmet
beklentilerini uygun bir maliyetle karsiladiginda ise miisteri memnuniyeti pozitif yonde etkilenmektedir
(Alzoubi vd., 2020). Ilgili literatiir incelendiginde, miisteri memnuniyeti kavraminin miisteriler ve
isletmeler lizerinde 6nemli etkileri tespit edilmistir. Buna gore miisterilerin memnuniyet diizeyi arttik¢a
tekrar satin alma niyetinin yiikseldigi (Gerdt vd., 2019), sadakatin arttigi (Woratschek vd., 2020) ve
agizdan agiza iletisimin de pozitif yonde etkilendigi goriilmektedir (Ghazzawi ve Alharbi, 2019).

Miisteri memnuniyeti tiikketim deneyimi ve sonrasindaki performans algilamasi ile satin alma
oncesi beklentilerin degerlendirildigi bir siirecin sonucu olarak (Oliver, 1980), beklenen kalite ile
algilanan kalitenin karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikar (Kog, 2018). Yine Beklenti Teorisi’ne gore
hizmet kalitesi algis1 miisteri memnuniyetinin bir onciiliidiir (Nunkoo vd., 2020). Yapilan pek ¢ok
arastirma hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti {izerinde dogrudan olumlu bir etkiye sahip oldugunu
gostermistir (Chien ve Chi, 2019; Nguyen vd., 2020). Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin musteri

memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi diisiiniilerek asagidaki hipotez ileri siiriilmiistiir;

H4: Algilanan hizmet kalitesi algis1 miisteri memnuniyetini pozitif yonde ve anlaml sekilde

etkilemektedir.

Arastirma kapsaminda miisteri memnuniyetinin {izerinde miisteri katilimi ve algilanan degerin
etkisini tespit etmek amaciyla yapilan literatiir incelemesi sonucunda da, miisteri memnuniyeti tizerinde
miisteri katiliminin (Fotiadis, 2019; Nardi vd., 2020) ve algilanan degerin (Kim ve Park, 2017; Scridon
vd., 2019) pozitif etkilerini tespit eden arastirmalara rastlanmistir. Bu kapsamda ilgili degiskenlere

iligkin olarak asagidaki hipotezler ileri siiriilmiistiir;

H5: Miisteri Katilimi miisteri memnuniyetini pozitif yonde ve anlamli sekilde etkilemektedir.
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H6: Algilanan deger miisteri memnuniyetini pozitif yonde ve anlamli sekilde etkilemektedir.

Aragtirma kapsaminda son olarak yukaridaki bilgiler 1s1ginda; konaklama hizmetinde algilanan
hizmet kalitesinin, miisterinin hizmet tasarim ve {iretim siirecine katiliminin, algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti izerindeki etkilerini olumlu yonde etkileyecegi diisiiniilerek asagidaki hipotezler de ileri

siiriilmiistiir;

H7: Miisteri katiliminin algilanan deger iizerindeki etkisinde, algilanan hizmet kalitesinin aracilik

etkisi vardir.

HS8: Miisteri katiliminin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde, algilanan hizmet kalitesinin

aracilik etkisi vardir.
3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Bu arastirma, konaklama sektoriinde miisterilerin hizmet tasarim ve iretim siirecine
katilimlarinin, algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerinin
tespitini amaglamaktadir. Bu kapsamda arastirma, kavramsal ¢ergevede ileri siiriilen hipotezlerin test
edilmesi amaciyla neden sonug iliskisine dayali olarak nicel sekilde tasarlanmistir. Sekil 1°de sunulan
aragtirma modeli, ilgili teorik ve uygulamali arastirmalar ile modeli olusturan bilesenler arasindaki

iliskiler incelenerek olusturulmustur.

Sekil 1. Arastirmanmin Modeli ve Hipotezleri

H3
Algilanan

Deger

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

H6

Miisteri
Memnuniyeti

3.2. Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de yasayan ve bes yildizli otellerde konaklama hizmeti almig
tim bireyler olusturmaktadir. Ana kiitle boyutunun tam olarak belirlenememesi nedeni ile veri
toplamada “tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda oOrnekleme” tercih edilmistir.

Arastirmada uygun Orneklem sayisini belirlemek icin ise ¢esitli yaklasimlar degerlendirilmistir. Bu
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kapsamda Seckaran (1983)’a gore 30°dan fazla 500°den kii¢iikk 6rneklem pek c¢ok arastirma igin
uygundur. Shirsavar, Gilaninia ve Almani (2012) tarafindan ise uygun orneklem sayisini belirlemeye
yonelik olarak farkli bir yaklasim kullanilmistir. Bu yaklasima goére arastirmada ulasilmasi gereken
orneklem sayisi; q degeri ankette yer alan 6ge sayisini ifade etmek tizere (n): 5q <n < 15q seklinde
formiilize edilmistir. Dolay1si ile bu yaklagima gore arastirmada ulasilmasi gereken 6rneklem miktari
120 ile 360 arasinda olmalidir: (5*24)= 120 < n < 360= (15*24). Bu baglamda arastirmada kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak konaklama hareketine katilmig 232 tiiketiciden anket yolu ile veri
toplanmis, gerekli incelemelerde 21 anket degerlendirme dis1 birakilarak, arastirmaya 211 anket

iizerinden devam edilmistir.
3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Arastirmada veri toplama yoOntemi olarak anket uygulamasi kullanilmigtir. Hazirlanan anket
formu; misteri katilimi, algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyetini 6lgmek
amaciyla daha Once ¢esitli arastirmacilar tarafindan gelistirilen 6lgeklerin yani sira, ankete cevap
verenlerle demografik bilgileri de elde etmeyi amaglayan 29 sorudan olusmaktadir. Katilimcilarin ilgili

ifadeye katilim diizeylerini 6lgmeye yonelik 5°li Likert 6lgegi kullanilmigtir.

Arastirmada, konaklama hizmeti alan miisterilerin hizmet tasarim ve {iretim siireglerine katilimini
0lcmek amaci ile Chen ve Raab (2017) tarafindan gelistirilen, orijinal adi “Customer Participation
Scale” olan “Miisteri Katilimi Olgegi” kullamilmustir. Olgegin boyutlari; Tutumsal Katilim (3 soru),
Zihinsel Katilim (3 soru) ve Davranigsal Katilim (3 soru) seklindedir. Orijinal dili Ingilizce olan dlgegin

Tiirk¢e uyarlamasi1 Aksoy, Kog ve Kog (2019) tarafindan yapilmaistir.

Konaklama hizmeti alan miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6l¢gmek amaci ile Giovanis
vd., (2013) tarafindan gelistirilen ve 7 sorudan olusan “Algilanan Hizmeti Kalitesi” 6l¢egi kullaniimisgtir.
Orijinal dili ingilizce olan &lgegin Tiirkge’ye uyarlamasini yapmak icin ilk olarak, her iki dili ve kiiltiirii
bilen, olciilecek yapiya ve psikometriye hakim iki ¢evirmen birbirlerinden bagimsiz sekilde ceviri
islemini yapmuslar ve daha sonra ceviriler karsilastirilarak en uygun ceviriye ulasilmistir. Ikinci
asamada, yine her iki dili ve kiiltiirii bilen, Olciilecek yapiya ve psikometriye hakim iki ¢evirmen
tarafindan Ol¢ek Tiirk¢e’den orijinal diline geri ¢evrilmis ve en uygun ¢eviriyi elde edinceye kadar
isleme devam edilmistir. Son asamada ise her iki dili ve kiiltiirii bilen, 6l¢iilecek yapiya ve psikometriye
hakim ve ¢eviri isleminde gorev almamis alaninda uzman 3 kisinin goriisiine bagvurulmustur. Uzmanlar
0lcegin orijinal halini, ¢evirisini ve geri-gevirisini karsilastirarak, dlgegin ¢evrilmis halinin en uygun
yapiya kavusmasini saglamislardir. Son olarak olusturan yapi Tiirk Dili ve Edebiyati alaninda uzman
bir kisi tarafindan anlam ve dil bilgisi agisindan incelenerek gerekli diizeltmeler yapilmis ve arastirma

i¢in hazir hale gelmistir.

Arastirmada katilimcilarin konaklama hizmetine yonelik algiladiklart degeri 6l¢gmek amaciyla

Chitty vd. (2007) tarafindan turizm sektoriine yonelik yapilan ¢aligmada gelistirilen “Algilanan Deger”
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olgegi kullamlmistir. Olgek tek boyuttan ve 4 maddeden olusmaktadir. Orijinal dili Ingilizce olan
Olgegin Tirkge’ye uyarlamast Demirbag (2019) tarafindan gergeklestirilmistir. Konaklama
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin 6lgiilebilmesi i¢in ise Oliver (1980)
ve Hellier vd.,(2003) tarafindan gelistirilen, sonrasinda Jin vd., (2015) tarafindan ¢aligmalarina dahil
edilen ve ii¢ ifadeden olusan “Miisteri Memnuniyet Olgegi” kullanilmistir. Orijinali Ingilizce olan

6lcegin Tiirkceye uyarlamasi Silik (2018) tarafindan gergeklestirilmistir.
4. BULGULAR VE YORUM
4.1. Yapisal Model icin Verilerin Hazirlanmasi ve Kestirim Yénteminin Secimi

Arastirma modelinin ve hipotezlerinin test edilmesinde, modeldeki degiskenlerin direkt ve dolayl
etkilerini dikkate alacak sekilde bir veya birden fazla bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkileri
iceren kompleks modellerin tahmin ve test edilmesine olanak saglayan Yapisal Esitlik Modellemesi
(YEM) kullanilmasina karar verilmistir (Giirbliz ve Sahin, 2014). Bu kapsamda arastirma modeli test
edilmeden Once, veriye iligkin olarak analiz sonuglarini etkileyebilecek kayip degerler, u¢ degerler ve

orneklem dagilimi incelenmistir.

Yapisal Esitlik Modellemesi gibi ¢ok degiskenli yontemlerin eksiksiz veriye ihtiya¢ duymasi
sebebiyle ilk olarak veri setine iligkin kayip veriler tespit edilmistir. Yapilan inceleme sonucunda
arastirma modeline esas olusturan 232 anketten toplanmasi gereken 5.568 veriden %0,77’sinin (43 veri)
kayip veri oldugu belirlenmistir. Veri setindeki kayip veriler SPSS 23 paket programi kullanilarak
Beklenti Maksimizasyonu (EM) y6ntemi ile tamamlanmustir. Kayip verilerden arindirilan veri seti, veri
setinin karakteristigine uygun olmayan ve diger degerlerden belirgin bir sekilde sapan ¢oklu ug
degerlerin tespiti i¢in Mahalanobis Uzakligi (MU) analizine tabi tutulmustur. Analiz sonucunda 21
kisiye ait Mahalanobis degerleri kritik degerin {izerinde ¢iktigindan “cok degiskenli u¢ deger” olarak
belirlenmistir. 21 kisiye ait veriler %9’luk bir veri kaybina sebep olmasina ragmen, giivenilirlikte artig
sagladig1 icin analizden cikarilarak, veri analizine 211 kisi ile devam edilmesine karar verilmistir.
YEM’de secilecek analiz agisindan incelenmesi gereken bir diger kriterde 6rneklemin dagilimidir. 211
kisiden olusan veri setine iliskin gerceklestirilen analizler sonucunda verinin hem birim bazli hem de

cokluk normallik saglamadig tespit edilmistir.

Bu kapsamda verinin hem birim bazli hem de ¢okluk normallik saglamamasi, modelin hem ikincil
diizey faktoriyel yapida, hem de araci degisken icermesi nedeni ile kompleks bir yapisal model olmasi
ve aragtirmanin daha once ¢alisilmamis bir model olarak kesifsel bir yapiya sahip olmasi nedeni ile
“Kismi En Kiigiik Kareler Yontemine Dayali Yapisal Esitlik Modellemesi (PLS-SEM)” yonteminin
kullanilmasina karar verilmistir. Bagimli degiskenin R? degerini maksimize eden iligki katsayilarinin
tahminine dayanan PLS-SEM analiz yontemleri, tahmin yontemi olarak regresyon gibi en kiigiik Kareler
Y 6ntemini kullanmaktadir (Dogan, 2019). PLS yontemi veri dagilimi konusunda higbir varsayima sahip

olmamakla birlikte, 6rneklemin kisith oldugu durumlarda kullanigh bir yapisal esitlik tahmincisi olarak
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karsimiza ¢ikmaktadir (Wong, 2013; Ringle vd., 2015; Dogan, 2019). Yo6ntemin temel amaci bagimli

degiskene ait aciklanan varyansi maksimize ederken, hata varyanslarini ise minimize etmektir (Hair vd.,
2014).

4.2. Model Testleri

PLS-SEM diger istatistiki analizlerde oldugu gibi temelde iki asamadan olusmaktadir. Her bir
yapinin ilgili ifadelerle nasil 6l¢iildiigiinii agiklayan 6l¢iim modeli asamasinda Slgekler giivenilirlik ve
gecerlilik testlerinden gegirilmektedir. Olgiim modelinde tiim degiskenler giivenilirlik ve gecerlilik
kriterlerini sagladiginda, gizil degiskenlerin birbirleriyle nasil baglantili olduklarini gostermek igin

kullanilan yapisal model ve hipotezler test edilmektedir (Alshibly, 2015).
4.2.1. Ol¢iim Modeline Iligkin Test Sonu¢lart

Degiskenlerle indikatorler arasindaki iligkilerin incelendigi bu asamada SmartPLS 3.2.8 istatiksel
paket programi yardimiyla dogrulayici faktor analizine tabi tutulan 6lglim modeline iliskin elde edilen
ifadelerle i¢ tutarlilik giivenirligi (internal consistency reliability), birlesme gegerligi (convergent
validity) ve ayrigma gegerligi (discriminant validity) degerlendirilmistir. Tablo 1’de arastirmada yer alan

yapilara iligkin i¢ tutarlilik giivenirligi ve birlesme gegerligi ile ilgili sonuglar sunulmustur.
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Tablo 1. Ol¢iim Modeli Sonuglar

) Giivenilirlik Degeri
Yap: Ifade Yiik AVE CR A rho A
Otel ¢alisanlarina kars1 arkadascayimdir. 0.680
Tutumsal 0.661 0.792 0.774 0.826
Katilim Otel ¢aliganlarina saygi duyarim. 0.927
Otel hakkindaki diger miisterilerin yorumlarini
okurum. 0.793
Otellerle ilgili bilgi aramak i¢in zaman
Zihinsel Kattim  harcarim. 0.831 0.634 0.838 0.837 0.840

Tanidigim insanlara otel hakkindaki
diisiincelerini soruyorum. 0.763

Acikea soru ve kaygilarimi otel personeli ile

D / tartigirim. 0.664
avranissa
Katilim Otelde nasil hizmet aliacagini bilmiyorsam, 0.601 0.747 0.734 0771
soru sorartm. 0.872
Tutumsal Katilim 0.735
Kanlim Ust~7ihinsel Kaulm 0.755 0.544 0781 0.781 0.782
Boyut i ' ' ' '
Davranigsal Katilim 0.721
Otel verecegi hizmeti ilk seferde, hatasiz olarak
. 0.927
verdi.
Otelin verdigi hizmet her miisteriyle 6zel olarak
o e 0.735
ilgilenmeye yonelikti.
Otelin verdigi hizmet son derece profesyoneldi. 0.879
Algilanan Otelin verdigi hizmet ¢ok hizliydi. 0.832
. o 71 .94 .94 .94
Hizmet Kalitesi ~ Otelin hizmet tesisleri, binalar1 son derece 0713 0945 0946 0.949
- 0.766
moderndi.
Otel c¢alisanlarmin goériiniimleri ve tarzlari
0.842
uygundu.
Otel calisanlarmin ilgi ve alaka diizeyleri
0.912
kusursuzdu.
Bu otelin Kkaliteli bir konaklama imkan 0.914

sunduguna inantyorum.
Algilanan Deger Bu otelde konaklamaktan keyif aliyorum. 0.936
Bu otelin, o6dedigim fiyata karst iyi bir

0.840 0.940 0.940 0.941

konaklama sagladigina inantyorum. 0.899
Biitiin faktorler goz oniine alindiginda, bu otele
0.962
gelme kararimdan dolay1 mutluyum.
Miisteri Genel olarak, bu otelden ¢ok memnun kaldim.  0.990 0.916 0.970 0.970 0.971

Memnuniyeti  Otelde aldigim  hizmetin  her  yoniinii
disiindiigiimde, bu otelde kalma kararimin 0.917
akillica oldugunu diisiiniiyorum.

PLS-SEM temelli analiz yontemlerinde faktor yiiklerinin 0,700’in iizerinde olmasi gerekmekle
birlikte (Hair vd., 2014), 0,600 tizerinde olan faktor yiikleri de kabul edilmektedir (Dogan, 2019:80).
Ayrica Hair vd., (2014) faktor yiikleri 0,40 ile 0,70 arasinda olan ifadelerin AVE ya da CR degerlerinde

ylikselme olmasi durumunda modelden ¢ikarilmasini 6nermektedir. Bu baglamda “Miisteri Katilimi
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~ 99

Olgegi” ile ilgili 2 ifade (AP1 ve DK 1) modelden ¢ikarilarak, dogrulayici faktor analizine iliskin adimlar
tekrar edilmistir.

I¢ tutarlilik giivenilirligi i¢in Cronbach Alpha (o), birlesik giivenirlik katsayilar1 (CR) ve rho_A
degerlerinin > 0,70 olarak gegeklesmesi beklenmektedir (Hair vd., 2018; Ringle vd., 2018). Tablo 1’de
sunulan ilgili degerler incelendiginde yapilarin i¢ tutarlilik giivenilirligini sagladigi goriilmektedir.
Birlesme gecerliliginin saglanmast igin ise faktor yiiklerinin > 0,70 ve ortalama varyans degerinin de
(AVE) > 0,50 olarak gergeklesmesi beklenmektedir (Hair vd., 2010; Hair vd., 2014). Yapida faktor yiiki
0,60 ile 0,70 arasinda olan iki adet ifade (AP2 ve DK2) ise AVE ve CR degerleri esik degerin tizerinde
oldugu i¢in Olgekten ¢ikarilmamistir. Tablo 1°de sunulan ilgili degerler incelendiginde yapilarin

birlesme gecerliligini de sagladig1 goriilmektedir.

Ayrisma gegerliginin tespitinde, Fornell ve Larcker (1981) tarafindan 6nerilen kriter ile Henseler
vd., (2015) tarafindan 6nerilen HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) kriterleri kullanilmistir. Tablo 2°de
Fornell ve Larckell Kriterine iligkin analiz sonuglari sunulmustur. Tablodaki degerler incelendiginde
ilgili degerler ilgili degiskenin AVE degerlerinin karekokii ayni stitundaki korelasyon katsayilarindan
biiytiktiir. Benzer sekilde HTMT degerlerinin Kritik deger olan 0,90’nin altinda oldugu tespit edilmistir.
Bu kapsamda yapilarin ayrigsma gegerliligini sagladigi belirtilebilir.

Tablo 2. Ayrisma Gecgerligi Sonuclar: (Fornell ve Larckell Kriteri)

Algilanan  Davramigsal  Hizmet Miisteri Tutumsal  Zihinsel
Deger Katilim Kalitesi Memnuniyeti  Katthm  Katilim
Algist
Alglanan Deger 0.917
Davranissal Katilim 0.566 0.775
Hizmet Kalitesi Algisi 0.853 0.572 0.845
Miisteri Memnuniyeti 0.875 0.527 0.778 0.957
Tutumsal Katilim 0.612 0.751 0.550 0.561 0.813
Zihinsel Katilim 0.571 0.715 0.514 0.464 0.758 0.796

Bu sonuglara gore ol¢iim modeli analizlerinde tim degiskenler giivenilirlik ve gegerlilik

kriterlerini sagladig1 i¢in yapisal model analizine gegilmistir.
4.2.2. Yapisal Model Analizi

Hipotezlerini test etmek amaciyla olusturulan yapisal esitlik modeli Sekil 2°de gosterilmistir.
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Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli
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Aragtirma modeli PLS-SEM algoritmasi ile SmartPLS 3.2.8 istatistik programi kullanilarak
analiz edilmistir. Modele iligskin dogrusallik, yol katsayilari, R2 ve etki biiyiikligiinii (f2°) hesaplamak
icin PLS algoritmasi ¢aligtirilmig; PLS yol katsayilarin anlamliliklarint degerlendirmek i¢in yeniden
ornekleme (bootstrapping) ile 5000 alt 6rneklem alinarak (Hair vd., 2014; Ringle vd., 2015) t-degerleri
hesaplanmigtir. Modelin tahmin giiciinii (Q2) hesaplamak i¢in de Blindfolding analizi ¢aligtirilmistir.

Arastirma sonuglarma iliskin VIF, R?, f2 ve Q2 degerleri sunulmustur.

Tablo 3. Arastirma Modeli Katsayilari (Toplam Etki)

Degiskenler VIF R? f? Q?
Miisteri Kaulimi —> Algilanan Hizmet Kalitesi 1.000 0.352 0.542 0.192
Miisteri Katthmi —> Algilanan Deger 1.542 0.065
Algilanan Hizmet Kalitesi —> Algilanan Deger 1.542 0.745 1,458 0.588
Miigteri Kattlimi ——> Miisteri Memnuniyeti 1.643 0.003
Algilanan Hizmet Kalitesi —>Miisteri Memnuniyet 3.792 0,830 0.370 0.730
Algilanan Deger ——> Miisteri Memnuniyeti 3.915 0.338

Tablo 3 incelendiginde; degiskenler arasindaki VIF degerlerinin esik deger olan 5’in altinda
olmasi nedeni ile dogrusallik problemi olmadig1 sonucuna varilmistir (Hair vd., 2014; Henseler vd.,
2015). Model katsayilart R? degerleri acisindan incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin %35,
algilanan degerin %74 ve miisteri memnuniyetinin de %83 oraninda agiklandig1 goériilmektedir. Etki
biiyiikliigii katsayisinim (£ 2) 0,02 ve iizeri olmas: diisiik; 0,15 ve iizeri olmasi orta; 0,35 ve iizeri olmasi
ise yiiksek olarak degerlendirilmektedir (Cohen, 1988). Bu kapsamda model katsayilar1 f2 agisindan
incelendiginde ise miisteri katiliminin algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinin de algilanan
deger ve misteri memnuniyeti tizerinde yiiksek seviyede, algilanan degerin miisteri memnuniyeti
iizerinde orta ve miisteri katilimmin da algilanan deger ve miisteri memnuniyeti lizerinde diisiik etkiye
sahip oldugu goriilmektedir. Tablodaki Q? degerlerinin sifirdan biiyiik olmasi ise arastirma modelinin;
algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti degiskenlerini tahmin giiciine sahip
oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2014). Arastirma modeline ait dogrudan etki katsayilar1 Tablo 4’te,
dolayli etki katsayilar1 da Tablo 5’da sunulmustur.
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Tablo 4’teki degerler incelendiginde; miisteri katiliminin algilanan hizmet kalitesi ($=0,593,
p<0,01) ve algilanan deger (B=0,160, p<0,01) iizerindeki etkilerinin pozitif yonlii ve anlamli oldugu,
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin ise istatistiksel ag¢idan anlamli olmadig1 anlagilmistir. Bu
bulgular dogrultusunda arastirmada ileri siiriilen Hy ve Hs hipotezleri desteklenirken, Hs hipotezi
reddedilmistir. Buna gdre miisteri katiliminda meydana gelecek bir birimlik artis; algilanan hizmet

kalitesi tlizerinde 0,593 birimlik bir artis yaratirken, algilanan deger iizerinde ise 0,160 birimlik artig

yaratmaktadir.
Tablo 4: Arastirma Modeli Dogrudan Etki Katsayilar:
Degiskenler Standardize = Standart t p
B Hata degeri  degeri
Miigteri Katilimi Algilanan Hizmet Kalitesi 0.593 0.065 9.060 0.000
Miisteri Katillimi —> Algilanan Deger 0.160 0.074 2.168 0.030
Miigteri Katitlimi ——> Miisteri Memnuniyeti -0.028 0.049 0.567 0.571
Algilanan Hizmet Kalitesi——> Algilanan Deger 0.758 0.060 12.554 0.000
Algilanan Hizmet Kalitesi—> Miisteri Memnuniyet 0.489 0.111 4411 0.000
Algilanan Deger —> Miisteri Memnuniyeti 0.475 0.107 4.426 0.000

Yine tablodaki degerlere gore algilanan hizmet kalitesinin algilanan deger (f=0,758, p<0,01) ve
miisteri memnuniyeti (f=0,489, p<0,01) iizerindeki etkilerinin ve algilanan degerin de miisteri
memnuniyeti (f=0,475, p<0,01) {izerindeki etkilerinin pozitif yonlii ve anlamli oldugu tespit edilmistir.
Bu sonuglara gore Hp, Ha ve Hg hipotezleri desteklenmistir. Algilanan hizmet kalitesinde meydana
gelecek bir birimlik artig, algilanan deger iizerinde 0,758 birimlik ve miisteri memnuniyeti lizerinde
0,489 birimlik artis saglarken, algilanan degerdeki bir birimlik artis ise miisteri memnuniyetinde 0,475

birimlik bir artisa sebep olmaktadir.

Tablo 5: Arastirma Modeli Dolayh Etki Katsayilar

Degiskenler Standardize  Standart t p
B Hata degeri  degeri
Miisteri Kattlimi —>Algilanan Hizmet Kalitesi=>  Algilanan
Deger 0.450 0.060 7.434  0.000
Miisteri Katilimi —=> Algilanan Hizmet Kalitesi —> Miisteri
Memnuniyeti 0.290 0.073 3.953 0.000

Tablo 5°de sunulan degerler incelendiginde miisteri katiliminin, algilanan hizmet kalitesi
iizerinden algilanan deger (f=0,450, p<0,01) ve miisteri memnuniyeti ($=0,290, p<0,01) tizerindeki
dolayli etkilerinin anlamli oldugu tespit edilmistir. Zhao vd., (2010)’e gore; bagimsiz degiskenlerin aract
degiskenler, arac1 degiskenlerin de bagimli degiskenler lizerindeki etkinin anlamli olmasi araci etkinin
varlig1 olarak degerlendirilir. Bu nedenle miisteri katiliminin algilanan hizmet kalitesi lizerinde,
algilanan hizmet kalitesinin de algilanan deger ve miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerinin anlamli

olmasi nedeniyle aracilik etkisinden soz edilebilir.
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Miisteri Katilim1 = Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Deger yolundaki dolayl etkilerin
anlamli olmasi, Miisteri Katilmi1 — Algilanan Deger yolundaki dogrudan etkinin anlamli olmasi1 ve
belirtilen yol katsayilarinin da pozitif olmasi nedeniyle algilanan hizmet kalitesinin, miisteri katilimi ile
algilanan deger arasindaki iliskide biitlinleyici kismi aracilik roliine sahip oldugu tespit edilmistir.
Miisteri Katilimi Algilanan Hizmet Kalitesi ~ Miisteri Memnuniyeti yolundaki dolayl etkilerin
anlamli olmasi, Miisteri Katilimi1 ~ Miisteri Memnuniyeti yolundaki dogrudan etkinin ise anlamsiz
olmasi nedeniyle algilanan hizmet kalitesinin miisteri katilimi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkide tam aracilik roliine sahip oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda arastirmada ileri siiriilen H7 ve Hg

hipotezleri de desteklenmistir.
5. SONUC

Gilinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler, kiiresellesme olgusuna bagl olarak rekabetin
yogunlagmasi ve tiiketicilerin biling diizeylerinin artmasi gibi faktorler pazarlama anlayisinda degisim
yaratarak iligkisel pazarlama anlayigini ortaya c¢ikarmigtir. Bugilin iiriin ve hizmetler arasindaki
geleneksel sinir gegerliligini kaybetmis, isletmeler miisterilerini pasif deger alicilar yerine, proaktif
¢Oziim ortaklar1 olarak gormeye baslamiglardir. Bu c¢er¢evede miisteri katilimi kavrami hizmet
pazarlamasi ve yonetimi arastirmalari agisindan giderek 6nem kazanmistir. Bu aragtirmada, hem igletme
hem de miisteriler agisindan énemli sonuglari olan ve miisterinin hizmet tasarim ve liretim siirecine
sagladig1 biligsel ve davranigsal katkilarini ifade eden misteri katilimi kavraminin, iletisim ve
etkilesimin yogun olarak yasandigi konaklama igletmelerinde hizmet kalitesi algisi, algilanan deger ve
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri tespit edilmeye calisilmistir. Arastirma kapsaminda anket yolu
ile bes yildizli otellerde konaklama hizmeti almig 211 kisiden kolayda 6rnekleme yontemi ile veri
toplanmis ve yapisal esitlik modellemesinden yararlanilarak ongoriilen hipotezlere iliskin analizler

gergeklestirilmistir.

Elde edilen bulgulara gore konaklama sektoriinde miisterilerin hizmet tasarim ve iiretim
siireglerine katilimi, algilanan hizmet kalitesini ve algilanan degeri pozitif yonde etkilemektedir.
Miisterilerin hizmet tasarim ve {iretim siirecine sagladiklari, bilgi toplama, analiz etme, degerlendirme,
bilgi verme gibi zihinsel girdiler, somut unsurlarin taginmasi, yerlerinin degistirilmesi, organize edilmesi
gibi fiziksel girdiler ve destek, isbirligi, esneklik ve baglilik gibi duygusal girdiler, hizmetin miisterilerin
beklentilerine gore sekillenmesini saglamakta, motivasyonlarini ve kontrol duygularinmi da ytikselterek,
isletmeye yonelik hizmet kalitesi ve deger algilarinm1 pozitif yonde etkilemektedir (Taheri vd., 2017;
Poushneh ve Vasquez, 2018; Sawagvudcharee vd., 2020). Bu kapsamda arastirma sonucunda miisteri
katilimi ile algilanan hizmet kalitesi ve algilanan deger arasindaki iliskilere yonelik elde edilen
sonuclarin gecmis literatiir ile de desteklendigi goriilmektedir. Ancak arastirma sonucunda misteri
katiliminin miisteri memnuniyeti iizerindeki dogrudan etkisine yonelik istatistiksel olarak anlamli bir
iligki tespit edilememistir. Bu sonuca yonelik olarak da ilgili literatiirde, miisterinin hizmet tasarim ve

iiretim siirecine sagladigi katkilara bagli olarak, beklenmedik bir sekilde memnuniyete iliskin algisini
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isletmeden ziyade kendisine atfettigine yonelik bulgulara rastlanmistir (Bettencourt, 1997; Bendapudi
ve Leone, 2003).

Arastirma kapsaminda tespit edilmeye calisilan algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve
miisteri memnuniyeti arasindaki dogrudan iliskilere yonelik pozitif bulgular da yine ge¢mis literatiir ile
desteklenmektedir (Chien ve Chi, 2019; Nguyen vd., 2020). Calismanin dolayli etkilere yonelik yapilan
analizleri sonucunda ise; algilanan hizmet kalitesinin, miisteri katilimu ile algilanan deger arasinda kismi
aracilik ve miisteri katilimi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide ise tam aracilik roliine sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore, olumlu bir hizmet kalitesi algisi, miisteri katiliminin, algilanan
deger ve miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkiler yaratmasina sebep olacaktir. Konu ile ilgili
literatiirde tespit edilen bir calisma olmadigindan, bu sonucun ileride yapilacak calismalar i¢in 6nemli

bir yol gosterici olacagi diistiniilmektedir.

Bu sonuglar 1s181inda konaklama igletmeleri, miisteri katiliminin hizmet kalitesi, algilanan deger
ve miigteri memnuniyeti lizerindeki pozitif etkileri aracilifiyla, karliliklarimi arttirarak, rekabet giicii
kazanma ve varliklarim siirdiirebilme adina Onemli bir avantaja sahip olabilirler. Bunun igin
isletmelerin, konaklama hizmetine iliskin tiim siireglerde, misterinin roliinii iyi bir sekilde analiz etmesi
ve hizmet iiretim ve sunum siirecinde neyin, ne zaman, kim tarafindan, nasil ve nerede yapilacaginin
etkin bir sekilde belirlemesi adina ayrintili hizmet plan1 (Service Blueprint) hazirlamalar1 tavsiye
edilmektedir. Yine isletmeler, miisterilerine kismi calisanlar olarak katilimci roliinli 6gretmek icin
orgiitsel sosyallesme siirecini etkin bir sekilde yonetip, miisterilere isletmenin temel degerlerini,
kiiltiiriinii ve vizyonunu benimsetmek yolu ile katilima yonelik bilgi, beceri, egilim ve motivasyon
kazandirabilirler. Ayrica iletisim ve etkilesimin yogun olarak yasandigi konaklama isletmelerinde
hizmet karsilasmalarinin (service encounter) etkinligi i¢cin ¢alisanlara bu yonde verilebilecek egitimler

de miisteri katiliminin bagaril1 bir sekilde yonetilebilmesine yardimci olacaktir.

Bu arastirma kuramsal ¢erceve agisindan ulagilabilen alan yazinla sinirhdir. Kolayda 6rnekleme
yonteminin kullanilarak tek bir sektore odaklanilmasi arastirmanin kisitlarini olusturmaktadir.
Gelecekte ylriitillecek arastirmalarda sonuclari genellenebilirligini ve gilivenilirligini arttirmak igin
tesadiifiye dayanan drnekleme yontemlerinin se¢ilmesi ve farkli hizmet alt sektorlerinde uygulamanin
gergeklestirilmesi tavsiye edilmektedir. Bu ¢alismada zaman ve maliyet gibi kaynaklarin yetersizligi
nedeniyle 6rneklem sayisi1 211 kisi ile sinirlandirilmistir. Yine arastirma bulgulariin genellenebilmesi
i¢in daha biiyiik 6rneklemler ile ¢alisilmasi gerekmektedir. Ayrica bundan sonra yapilacak ¢alismalarda

miisteri katilim1 kavrami boyutsal olarak da incelenebilir.
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